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Guia para la atencion,
creacion y tramite
ordenes de reclamo
por calidad (ORC)
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Las ORC se crean mediante el aplicativo Synergy, ingresando por requerimiento; aparecen dos opciones ORC y ORC
Comercializado se escoge segun corresponda.

Ik

Requerimiento: Nuevo e

| X Cerrar | | Crear: Flujo de proceso |

Crear una nueva peticion

Tipo Requerimiento | | Crear

Multiple

_reados recientemente

Saliente Interno

La plataforma de ORC se divide en: Datos Generales (donde se diligencia toda la informacion que se requiere de acuerdo a todos los
items que aparecen) y Seccion Documental (donde se cargan todos los documentos soportes del proceso).

s Gonzalez — Auxiliar de Oficina e ORC
ipo ORC:
Tipo de Venta |
. ~ -
Codigo del producto: | "_:; Unidad de medida: |Unidades v

Cadigo Linea de produccion: | v | Medic de Recepcion ORC: | hd

1000 935
Solicita: _ —_
R =]

* Informacion Basica

Descripcion y confirmacion del |
reclamo:

) , ) ™ ™
Cliente / Usuario: | ||_;',_ Proveedor: | ||_;',_
Factura No: | Cantidad Reclamada:
. Documentos
Documento Reclamacién Cliente \:“x F Documento reclamacion del \:\.
: — cliente (=)

Dhbservaciones Orden De Reclamo Calidad:

NOTA : La ORC una vez creada se asigna de acuerdo al producto o fabrica que corresponda segun aplique al caso, tﬁ‘ ®
el cierre se realizara una vez la fabrica genere informe de respuesta final.
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PARA RECLAMOS EN ALMACEN
CAN
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DESCRIPCION DE LAS ETAPAS: ORC
ARMAS Y MUNICIONES

Paso 1 El personal de la Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana: Atiende al cliente e
informa que debe acercarse al Almacén CAN con el Sefior Jefe de almacén a entregar su
arma y/o producto junto con la siguiente documentacion:

Salvoconductos (3 copias) [~ | 0H
Documentos de identificacion (cédula) (3 copias). n H

Factura de venta de ser el caso
Un oficio donde se manifieste el motivo de la reclamacién y el personal autorizado a A
entregar y recibir el material del almacén con su respectiva identificacion (3 copias)

| a4 helm

Paso 2 Jefe de Almacén CAN y/o representante de ventas: Recibe la documentacion el
producto al cliente junto con la documentacion anteriormente relacionada, verifica que el
producto este dentro de los tiempos de garantia, genera asi mismo el acta de recepcion y el
Informe sobre dafio, fallas o faltante de material IM OC DME FO 049.
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Paso 3 Jefe de Almacén CAN y/o representante de ventas: Entrega al cliente 2
paquetes con la copia del recibido, del Informe sobre dafio, fallas o faltante de
material IM OC DME FO 049 y demas documentos ya relacionados, asi mismo
informa al cliente que debe entregar un paquete al personal de servicio al cliente
para que le generen la ORC correspondiente (si el personal de Servicio al Cliente no
se encuentra por alguna circunstancia, debera remitirlo via synergy).

Paso 4 Direccion de Cliente y Atencién Ciudadana: Atiende el reclamo del cliente,
recibe la documentacion entregada al cliente por el Jefe de Almacén CAN yl/o
representante de ventas y procede a generar la ORC (Orden de reclamo por
calidad) en Synergy y es observada al Gerente de Fabrica, quien debera observar a
las siguientes dependencias: Grupo Control Calidad, Jefe Division de Produccion y
la Direccion de Ingenieria Industrial.
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Paso 5 Jefe de Almacén CAN y/o representante de ventas: Jefe de Almacén .**.-k
CAN y/o representante de ventas: Coordina con la Direccidn de Almacenes St S g
Comerciales el transporte y envié de los productos recibidos con destino al
Almacén F202.

4 Paso 6 Jefe de Almacén General F202: Informar mediante oficio Synergy y/o via
telefonica la llegada de los productos al Taller Cérdova y/o Mantenimiento de Armas,

V
y
N 4 / .
&\ / para que retiren el arma.

Paso 7 Direccion de Produccion: El taller Cérdova y/o Mantenimiento
Armas y la Planta de Municiones realiza Diagnostico técnico y solicitud de
materiales para actualizacion y/o cambio a la oficina de Ingenieria Industrial
cuando aplique.
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Paso 8 Direccion Produccion - Laboratorio Balistico: Realizara el
ajuste ylo reparacion del arma y emitira un informe mencionando
trazabilidad, resultados de la inspeccién, acciones correctivas y
preventivas, aceptacidbn o rechazo de la reclamacion y costos
asociados.

Paso 9 Direccion de Produccién: Emitira informe mencionando los
resultados de la inspeccion, los elementos empleados, los costos
asociados, la trazabilidad y la aceptacion o rechazo de la reclamacién.
(De realizarse la atencion Insitu debe adicionarse los costos de viaticos
generados).

i

Grupo Secial y empresarial.

Paso 10 Grupo Control de Calidad: Subir en el Flujo de la ORC el informe de
cierre y tramitar para la Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana, el cual debe
contener:

* En el encabezado: En respuesta a la ORC No. me permito informar al
Sefior Gerente General, con  destino la Vicepresidencia Comercial —
Direccién de Cliente y Atencion Ciudadana , descripcion del reclamo.

» Trazabilidad: (Como se hizo el producto).

» Resultados de la Investigacion (pruebas de calidad).

» Acciones a tomar.

»  Conclusion: Aceptacion o rechazo de la reclamacion y Costos, el cual debe
corresponder al costo causado al momento del cierre de la orden de
fabricacion emitida.
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Paso 11 Direccion de Cliente y Atenciéon Ciudadana: Una vez recibe el
informe de cierre por parte de la fabrica, procede a notificar al cliente de manera
escrita el proceso realizado en el producto.

Il

Paso 12 Jefe de Almacén General F202: Coordina con la Jefatura de la
Divisién de Almacenes Comerciales, el trasporte de los productos con destino al
almacén CAN, e informa al personal de Servicio al Cliente la fecha estimada de

envio. l

Paso 13 Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana: Informa via telefonica,
mediante oficio o correo electronico al cliente para que se acerque al almacén

CAN a recoger su producto. l

Paso 14 Jefe de Almacén y/o Representante de Ventas: Entrega el producto
final al cliente y el acta de recibido a satisfaccion.

v

Paso 15 Personal de servicio al cliente: Realiza cierre de la ORC, se
diligencia el formato calificacion de atencion IM OC DME FO 047 ademas de
conversar con el cliente y saber si esta satisfecho con el producto entregado 6
se requiere otra solicitud de su parte de la Industria Militar.

Grupo Secial y empresarial.
___de la Defensa
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PARA RECLAMOS EN ALMACENES A NIVEL
NACIONAL
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Paso 1 El Jefe de Almacén y/o representante de ventas: Verifica si estd dentro de la
garantia por medio de la factura de compra o trazabilidad de la compra en el almacén
correspondiente, si es asi, informa al cliente la documentacién mencionada en el numeral
4.6.1.1 punto 1y lo direcciona a remitirla al correo indumil@indumil.gov.co.

Paso 2 Direccion de Cliente y Atenciéon Ciudadana: Establece contacto con el cliente para
informarle la recepcion del arma en el Almacén del CAN en Bogota.

Grupo Secial y empresarial.
di
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NOTAS

NOTA 1: El tiempo para la Atencion del Reclamo empieza a transcurrir una vez el cliente
allegue el arma a las instalaciones del Aimacén Comercial del CAN.

NOTA 2: Para las ORC allegadas de armas importadas sera el proveedor de la marca quien
debe generar el diagndstico, trazabilidad, acompafiamiento y reposicion (de ser necesario) en
aras de garantizar la funcionalidad del arma.

Formato Calificacion Atencion ORC IM OC DME FO 047.

Formato de registro ORC Fabricados/Comercializados IM OC DME FO
Procedimiento Servicio al Cliente IM (54

e Informe sobre dafo, fallas o faltante de material IM OC DME FO 049.

Grupo Secial y empresarial.
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PROCESO

PROCESO PARA PRESENTAR UN RECLAMO DE PRODUCTO:
ARMAS Y MUNICIONES (ORC)

llustracion 5. Proceso de ORC: Armas y Municiones.
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DIAGRAMA DE FLUJO ORC ARMAS

™ .
Actividades a Desarrollar Responsable {ﬁir;'aps?
Recibir el|reclamo o queja a fravés de los siguientes i
medios: Medio escrto, verbal v of presencial GVE- GME 2
Recibir el producto al cliente junto con la documentacion DAC g
relacionada en el Almacén Comercial del CAMN.
Mo i Almacenes Comerciales fuera de Bogota DAC 3
Si
Generar [a ORC y observarla a Vicepresidencia de ooc 2
Operaciones y fabrica
Coordinar con la Direccion de Almacenes Comerciales el
transparte v envio de los productos recibidos con destino | DAC-DCC 3
al Almacén F202 e informar a la Fabrica.
No " 5 ;Fallas en Calidad ?
=
! Generar el diagnostico técnico y solicitud de materiales
@ para actualizacion o cambio de piezas a la oficina de GFJ 16
= Ingenieria Industrial, cuando aplique.
| |
@ Realizar el ajuste yio reparacion del arma y emitir un GEJ-GOC T2
informe.
% Subir en n_al ﬂuj_cj dela E_IF'.C el iniu::rrngr de |_:ierre y framitar GEJ - GCC 2
: para la Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana
I Emitir y enviar el oficio de cierre al cliente v proceder a
3 hacer el cierre de la ORC. Posteriormente aplicar al DCC 2
I cliente la encuesta de satisfaccion de la ORC.
Mo £ Cumple con |as condiciones de calidad aptimas v
5 genera un nivel de satisfaccion superior?
9 Generar el cierre de la ORC. DCC 2
T
10 Evaluar la Gestion de Riesgo.
|
Fin

llustracién 4: Diagrama de flujo
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DESCRIPCION DE LAS ETAPA: ORC -
PRODUCTOS MILITARES Y
METALMECANICOS Y EXPLOSIVOS.
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Paso 1 Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana: Recibe la novedad a través del
correo indumil@indumil.gov.co. recopilando los documentos de la orden de compra,
factura de venta y demas documentos que considere pertinentes segun sea el caso.

Nota: Cuando el reclamo lo reciba directamente la fabrica o el profesional de la
linea, debera direccionarlo al correo indumil@indumil.gov.co

Paso 2 Direccion de Cliente y Atenciéon Ciudadana : A través de Synergy da
apertura de la Orden de Reclamo Por Calidad, anexando los soportes
correspondientes, la observa al Gerente de Fabrica, quien deberd observar a las
siguientes dependencias: Jefe Grupo Control Calidad, Director de Produccion
Asimismo, notifica al cliente mediante comunicacién escrita especificando el nimero
de reclamo.

Paso 3 Gerencia de Fabrica: El Gerente de Fabrica, notifica al Grupo Control
Calidad, para dar inicio al analisis, investigacion y método.

}S{indumll
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Paso 4 Direccion de Produccion y Grupo Control de Calidad:
Recopila los antecedentes de fabricacion del producto objeto de la
reclamacion del que hacen parte. Se verifica las actividades
desarrolladas en cada una de las etapas de fabricacion del producto,
incluyendo la solicitud de produccion, resultados obtenidos y
validacion del producto terminado.

Nota: En esta actividad, se define la necesidad de realizar visita
técnica al cliente y/o el producto debe ser enviado a Fabrica, para
evaluacion.

Paso 5 Direccion de Produccion y Grupo Control de Calidad: De
acuerdo a la evaluacion de la documentacion técnica y resultados de
fabricacion e inspeccion del producto, se determina si el reclamo por
calidad, se acepta o se rechaza. De ser aceptada la Orden de reclamo
por calidad, se debe reponer el producto y puede presentarse las
siguientes alternativas: fabricar nuevamente o reprocesar.

Nota: La Jefatura de Grupo Control Calidad FASAB, enviara el informe
final, que concluye si se acepta, se rechaza y las acciones a tomar por
parte de cada uno de los procesos involucrados de igual forma el tiempo
de entrega del producto.

Este debe contener:

» En el encabezado: En respuesta a la ORC No, me permito informar
al sefior Vicepresidente Comercial y por su conducto a la
Vicepresidencia de Operaciones/ con copia a la Direccion de Cliente
y Atencién Ciudadana y a la Gerencia de Produccién la descripcion
del reclamo.

» Trazabilidad: (Como se hizo el producto).

» Resultados de la Investigacion (pruebas de calidad).

» Acciones a tomar.

» Conclusion: Aceptacion o rechazo de la reclamacion y Costos.

..............................

Il
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Paso 6 Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana: Una vez recibe el informe
de cierre por parte de la fabrica, procede a notificar al cliente de manera escrita
el proceso realizado en el producto.

Paso 7 Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana: Realiza cierre de la
ORC, se diligencia el formato calificacion de atencion IM OC DME FO 047
ademas de conversar con el cliente y saber si esta satisfecho con el producto
entregado ¢ se requiere otra solicitud de su parte de la Industria Militar.

DOCUMENTO REGISTRO
Formato Calificacién Atencién ORC IM OC DME
Procedimiento Servicio al Cliente FO 047.
IM OC DME PR 012 Formato de registro ORC

Fabricados/Comercializados IM OC DME FO051
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DIAGRAMA DE FLUJO - ORC PRODUCTOS MILITARES,
METALMECANICOS Y EXPLOSIVOS.

Grupo Social y empresarial.
de la Defensa

Actividades a Desarrollar Responsable ?:IZT;S?
Recibir el reclamo o queja a través de los
siguientes medios: Medio escrito, verbal y o/ GVE- GME 2
presencial
¥
> @ Generar Ia_DRC y at?se.rvarla a Vicepresidencia Dec 2
de Operaciones y fabrica
[ |
]
> Generar el diagnostico técnico, trazabilidad e GFE-GF.-
. e .. 72
investigacion GFS
[}
L
Mo
<> ¢ Hay necesidad de hacer visita ?
Si
L Realizar la visita In-situ de acuerdo a la GFE-GFJ-
16
4 coordinacion con el cliente GFS
Subir en el flujo de la ORC el informe de cierre
. . ‘s . GFE-GFJ-
y tramitar para la Direccién de Cliente y GFS 2
Atencion Ciudadana
| | Emitir y enviar el oficio de cierre al cliente y
6 proceder a hacer el cierre de la ORC. DCC 2
Posteriormente aplicar al cliente la encuesta
de satisfaccion de la ORC.
Mo / ¢ Cumple con las condiciones de calidad
é? _ | optimas y genera un nivel de satisfaccion
St | superior?
1
|
7 Generar el cierre de la ORC. DCC 2
|
L |
g Evaluar la Gestion de Riesgo GFJ - GCC 72
Cindumi
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DESCRIPCION DE LA ETAPA: ORC
COMERCIALIZADO EXPLOSIVOS
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Paso 1 Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana : Recibe el reclamo de la misma
manera como se menciona en el numeral 4.6.1.1 paso 1. Procede a realizar ORC
direccionada a la fabrica respectiva y al profesional de la Gerencia de Ventas
encargado de la adquisicién del producto y/o servicio para que por su conducto solicite
al proveedor la respectiva investigacion a través de un oficio y tome contacto de
manera telefonica.

Paso 2 Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana : Realiza oficio de atencion
inicial donde relaciona el numero de ORC creada y posteriormente envia al cliente.

Paso 3 Proveedor del producto, servicio y/o material explosivo: Procede a
realizar la investigacion y la trazabilidad del producto. Si requiere acompafiamiento
de la fabrica se hara la solicitud.

Paso 4 Proveedor — Direccion de Produccion y Grupo Control de Calidad
Fabrica: Segun evaluacion y en caso de requerirse, se solicita visita al cliente. Una
vez emitido el informe final de respuesta de la novedad por el proveedor o fabricante
del producto, la fabrica revisara y aprobara la respuesta.

Nota: En caso de aceptarse el reclamo el proveedor o fabricante debera coordinar la
reposicion del material al cliente, previa comunicacién con la fabrica. En caso de
requerirse la destruccion del material se debe coordinar con la fabrica el servicio.

Grupo Social y empresarial.
de la Defensa
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Paso 5 Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana: Una vez recibe el i
informe de cierre por parte del proveedor o fabricante, procede a notificar oS re
al cliente de manera escrita el proceso realizado en el producto.

Paso 6 Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana: Realiza cierre
de la ORC, se diligencia el formato calificacion de atencién IM OC
DME FO 047 ademas de conversar con el cliente y saber si esta
satisfecho con el producto entregado 6 se requiere otra solicitud de su
parte de la Industria Militar.

Paso 7 Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana: Realiza respuesta oficial de
cierre de ORC y envia al cliente.

NOTA: Para Servicios de Laboratorio, se realiza el mismo procedimiento de ORC
fabricados en donde aplique el caso, la ORC debe ser observada tanto al grupo
control calidad de la fabrica que corresponda, como al profesional de la linea de
servicios de laboratorios de la Gerencia de Ventas.

gﬁindumll

colombia



PROCESO PARA RECLAMOS SOBRE EXPLOSIVOS

Grupo Sccial y empresarial.
de la Defensa

PROCESO PARA PRESENTAR UN RECLAMO: EXPLOSIVOS
PRODUCTOS MILITARES . METALMECANICOS

ala lndustria Militar al correo

indumil@indumil.gov.co . EN

efecto, se genera un No de
Radicado.

3. LOTE

Alt_lentde el redcmd% del
cliente roce a
4. FECHA DE FABRICACION estoblecerY gomuniccciOn
. 5. DETALLE DE LA FALLA.

telefonica.

REALIZA LA REVIS!ON

al cliente y coordina la TRAZABILIDAD EI(QI/VEST!CACION

SERVICIO AL CLIENTE: entrega del arma en el DEL PRODUCTO.(VISITA SI LO

cenera encuesta de Almaceén comercial mds AMERITAJEMITE OFICIO  DE
calificacion ORC. cercano para el Cliente. CIERRE

llustracion 6. Proceso de ORC: Explosivos, Productos Militares, Metalmecanicos
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REGISTRO TRAZAEBILIDAD

™

Paso 1 Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana:
Diligencia el Formato de registro ORC IM OC DME FO 051
para llevar un control de las ORC.
Paso 4 Jefe de Almacén y/o representante de ventas: Debe
24h diligenciar el formato de Registro mantenimiento, arreglo y
compra de repuestos IM OC DME FO 048 una vez reciba a un
‘ cliente con una solicitud relacionada.
Ciudadana con destino a la Vicepresidencia de Operaciones.
Asimismo, la calificacion obtenida mediante formato IM OC
Paso 3 Direccion de Cliente y Atencién Ciudadana: Debe DME FO 047.

hacer diligenciar el control registro de atencion al cliente IM
OC DME FO 046 una vez que se atienda un cliente por medio

de llamada o presencial siempre y cuando el mismo no se SN,
acerque por una ORC sino para otros fines.
e |

Paso 2 Direccion de Cliente y Atenciéon Ciudadana: Debe
hacer diligenciar el Formato Calificacion atenciéon ORC IM OC
DME FO 047, por parte del cliente una vez se emita el oficio de
cierre de la ORC.

Nota: Trimestralmente se realizara el reporte del estado de las
ORC por parte de la Direccion de Cliente y Atencion
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TABLA DE TIEMPO PROMEDIO ESTIMADO PARA LA GESTION DE LOS RECLAMOS POR
CALIDAD POR PRODUCTOS O SERVICIOS INDUMIL FABRICADOS.

Dias Habiles y/o laborables
Recepcion del reclamo  Verificacion  Creacion de  Respuesta Analisis  Analisis Final Respu-esta *Entrega del Evaluacion y

l;lgejc?s Recepcion | Recepcion de ORCen Inicial al En\ggbgfac 2 inicial ORC ~ ORC por Finalal  productoal TOTAL DIAS  concepto \éznfl';;ﬁfnqg
g INDUMIL el informacion  Synergy Clilente porGrupo  Grupo Cliente cliente finalpor parte. >*¢
Explosivos y 3 2 3 10 2 20 40 8
Emulsiones
Armas 3 2 3 10 2 20 40 8
Municiones 2 3 10 15 30
Productos
Militares
- 3 2 3 10 2 25 45 8
rem@dps en Informe
fabrica Mensual con
PI\;lq|QUctos destino ala
ilitares
SGT
Atendidos in 3 2 3 10 : 0 o0 |
situ
EXPO”:‘C'O”e 3 2 3 10 2 80 100 8
Metalmecani 3 9 3 10 9 30 50 8
ca
Servicios Qe 3 9 3 8 9 20 38 8
Laboratorio

* Solo si aplica reposicion de producto al Cliente
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TABLA DE TIEMPO PROMEDIO ESTIMADO PARA LA GESTION DE LOS RECLAMOS
POR CALIDAD POR PRODUCTOS COMERCIALIZADOS Y COPRODUCIDOS

Dias laborales

Fecepcidndel 7 N
Feclamo e

Feclamo a

Analiziz y

respuUus=ts

Comunic

Entrega

del

COnGEpt Werikic

Ewaluac

SNy

=]

Linea de cidn de  ORC Cooprodus del acidn con Eroduct esed o final  SiGny
klegocio InfForm &n ror ylo Proveedor el cliente, _ al N Ciia= por Sequimi
Fiecepci acidn  Sunerg _ - FProwsedar y concepho __'f'_" ) narte i
An y Lz por parte de Coopradu de la Cllzmis del
Indurmil chor. (] o Alienba
Exzplo=sivos 2 2 4 40 2 20 53 2
Armas 3 4 10 2 20 51 2
Municiones 3 4 10 2 20 51 g
Froductos=s
rAilicares 5 4 Infor
[Incluye me
Optdnicas] 2 10 2 E5 =1 ] Bimen
F'rl:idl.l.Dh:iS o 4 cual
Cluimicos z 0 2 a0 A1 =
Ostonadores 5 4
Mo Eléctricos 2 10 2 30 a1 EE]
Emulsiones 4
Crica 2 * |1 2 20 &1 o

NOTA: Si las fabricas requieren tiempo adicional al especificado en las tablas, deberan notificar el tiempo en

dias 0 meses para que este sea informado al cliente.
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Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana.
Industria Militar de Colombia
Centro Administrativo Nacional - CAN
Calle 44 No. 54-11
Bogota - Colombia
PBX: 2207800 Ext. 1112-1548 / 018000912986
indumil@indumil.gov.co
notificacionesjudiciales@indumil.gov.co
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