.Mn%ﬂd“m

ifucho mas que armas, municiones y explosivos.

NIT. 899.999.044-3

MEMORANDO

Al contestar cite estos datos:
Radicado No: 03.079.377
Fecha Elaboracion: 05/08/2025 14:18

ASUNTO : IM OC OCI INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER SEMESTRE

2025
PARA . PRESIDENCIA DE LA INDUSTRIA MILITAR
DE :  OFICINA DE CONTROL INTERNG

En desarrollo del cronograma de actividades de la Oficina de Control Interno de la vigencia 2025, en
cumplimiento del rol “Refacion con entes externos de control”y el articulo 76 de [a Ley 1474 del 12 de
julio de 2011 “Oficina de Quejas, Sugerenicias y Reclamos ... La oficina de control internc debera
vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendirg a la administracién
de la entidad un informe semestral sobre el particular...”, me permito comunicar al sefior Coronel (R)
Presidente de la Industria Militar v con destino a la Vicepresidencia Comercial, el resultado del
seguimiento y evaluacion al proceso Atencion Ciudadana; peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones, recibidas en la Industria Militar en el primer semestre 2025.

OBJETIVO GENERAL

Contribuir al cumplimiento de los objetivos de la Industria Militar a través de la gestion de los roles
asignados a la Oficina de Control Interno, adelantando la evaluacion independiente, selectiva, sistémica
y objetiva, basada en riesgos, 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 legislacién y normas vigenies.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Evaluar el control para el seguimiento de la gestién a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones recibidas por la Industria Militar, de acuerdo con ia normatividad vigente y
la gestién desarrollada por la Direccion de Cliente y Atencidn Ciudadana y los procesos responsables
de atencion a las comunicaciones recibidas.

« Realizar verificaciones selectivas al control, registro y respuestas de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF) recibidas en el primer semestre del afio 2025.

—~ j Sperader
' ECONONLIL.
fas | Avtorimdo
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No. 03.079.377

ASUNTO : IM OC OCI INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER
SEMESTRE 2025

ALCANCE

El presente informe tiene como propésito dar cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en lo
relacionado con la vigilancia del proceso de Atencion Ciudadana por parte de la Oficina de Control
Interno, asi como al rol institucional de “Relacion con entes externos de control”.

El informe comprende el seguimiento y evaluacién de la gestién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF) recibidas por la Industria Militar durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2025. Se incluye el andlisis cuantitativo de la
informacion registrada en los sistemas institucionales dispuestos para la atencion al ciudadano, asf como
el cumplimiento de los tiempos de respuesta y fa calidad del servicio prestado.

MARCO LEGAL.

+ Constitucién Politica de Colombia 1991. Articulo 23. “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particufar y a obtener
pronta resolucion”.

» Ley 87 de 1993 “Por ef cual se establecen las normas para el ejercicio del Control Interno en las
Entidades y Organismos del Estado y se dictan otras disposiciones’.

* Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por el cual se reguia e Derecho fundamental de peticion y se
sustituye el titulo del Cédige de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”,

» Ley 1712 del 6 de marzo de 2014. “Por medio de la cual se crea /a Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a fa informacién Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones”

* Ley 1474 del 12 de julio de 2011. Articulo 76. “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos, que trata
- en toda entidad pabiica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, Y que se relacionen con
el cumplimiento de la mision de fa entidad”.

» Ley 1437 dei 18 de enero de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de fo Contencioso Administrafivo”,

. Qecreto 848 de 2017 “Por el cual se modifica y adliciona ef Decreto 1083 de 2015, Reglamentario
Unico del Sector de la Funcién Publica”, artfculo. No. 17 Roles de las Unidades u Oficinas de Control
Interno.

e Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012, “Por e/ cual se reglamentan los arffculos 73 y 76 de la
Ley 1474 de 2011,

» Decreto 103 del 20 de enero de 2015, “Por ef cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
¥ se dictan ofras disposiciones”,

» Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, “Por ef cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares
que cumplan funciones plblicas y se toman medidas para la proteccién laboral y de los contratistas
de prestacion de servicios de las entidades pablicas, en el marco del Estado de Emergencia
Economica, Social y Ecolégica. Articulo 5. Ampliacién de términos para atender las Peticiones”,
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No. 03.079.377

ASUNTO : IM OC OC! INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER
SEMESTRE 2025

» Directiva 42222 del 27 de mayo de 2016 Ministerio de Defensa Nacional “Presentacién informe
trimestral”.

» Directiva No. 02.958.792 “/M OC PIM USO OBLIGATORIO DEL SISTEMA DOCUMENTAL
SYNERGY”.

* Procedimiento de servicio al cliente para la atencién a requerimientos de PQRSDF Céd.: IM OC GME
PR 012 Rev. 8.

» Instructivo para la recepcién, radicacion, registro, distribucién y control de las comunicaciones
oficiales en la Industria Militar Cé6d.: IM OS SGE IN 006 Rev. 2.

+ Documento estrategias para la construccion del plan de anticorrupcion y de atencion al ciudadano,
version 2., de la Secretaria de Transparencia - Presidencia de la Republica.

METODOLOGIA
¢ Se realizé verificacion selectiva de la siguiente informacion:

¥ Base de datos remitida por la Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana correspondiente al
seguimiento de las PQRSDF del primer semestre de 2025.

v" Reporte gestor documental E-Synergy de las PQRSDF ingresadas en el sistema durante el
primer semestre 2025.

v" Documentos trimestrales Nos. 03.027.442 /M OC DCC GME VCM PIM PRIMER INFORME

TRIMESTRAL PARA LA COORDINACION Y ARTICULACION DE LA ATENCION Y SERVICIO

AL CIUDADANO EN EL SECTOR DEFENSA ANQ 2025”y 03.066.081 “IM OC DCC GME VCM

-PIM SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL PARA LA COORDINACION Y ARTICULACION DE

LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO EN EL SECTOR DEFENSA ANO 20257 para la

coordinacion y articulacion de [a atencion y servicio al ciudadano en el sector defensa PQRSDF
(primer y segundo trimestre 2025).

v Trazabilidad de solicitudes de PQRSDF a través del Gestor Documental E-Synergy para
evidenciar la gestion y respuesta realizada.

PLANTEAMIENTO O DESARROLLO

De acuerdo a verificacion reportada en el gestor documental E-synergy, base de datos Direccion de
Cliente y Atencién Ciudadana e informes trimestrales remitidos al Ministerio de Defensa se observo:

PQRSDF REGISTRADAS PQRSDF REGISTRADAS PQRSDF REPORTADAS
SYNERGY BASE DE DATOS DCC SECTOR DEFENSA
PRIMER
TRIMESTRE 1300 1269 1277
SEGUNDO '
TRIMESTRE 1242 1231 _ 1228
TOTAL 2542 2500 2505

&
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No. 03.078.377
ASUNTO IM OC OCI INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER
SEMESTRE 2025

Se [dentificaron 42 requerimientos que no se encuentran registrados en la base de datos del sistema de
seguimiento de la Direccién de Cliente v Atencion Ciudadana, lo que genera inconsistencias en la

informacion reportada sobre las PQRSDF, a continuacién, se relacionan los requerimientos:

No.

FECHA

No.
REQUERIMIENTO

ASUNTO

OBSERVACION

03/01/2025

04.085.245

02.993.342 B7Z2024-1887424-
3814719 SOLICITUD
RECONOGIMIENTO, PENSION DE

VEJEZ RADICADO 2024-26791296

Se pidio su eliminacion con
mesa de ayuda No. 38980.

03/01/2025

04.095.246

02.993.343 BZ2024-20198338-
3824880 RESPUESTA A SOLICITUD
BONC PENSIONAL SR. VELASQUEZ
PALACIOS JOSE ALVINO

Se pidid su eliminacién con
mesa de ayuda No., 38990.

03/01/2025

04.095.247

02.993.344 BZ2024-25283323-
3832582 RESPUESTA A SOLICITUD
BONO PENSIONAL SR. SANABRIA
BONILLA LUIS ANTONIO

Se pidié su eliminacién con
mesa de ayuda No. 38980,

29/01/2025

04.104.393

03.000.223 CORREC PETICION
CERTIFICADOS DE RETENCION EN LA
RETEFUENTE, RETEIVA Y RETEICA
ANO 2024

Se pidié la anulacion con el
SYNERGY 38729 -
documento eliminado.

03/02/2025

04.106.668

03.001.176 — CORREQ SOLICITUD
TERMINACION PROCESO SR.
WILLIAM ENRIQUE ARIAS FLOREZ

Se solicitd anular por mesa
de ayuda 39884.

12/02/2025

04.113.802

03.005.889 BZ2024-8401877-
0361274 RESPUESTA RADICADO
2024-8401877

Favor no trabajar en este
requerimiento ya que no es
una peticién gracias.

17/02/2025

04.116.923

03.007.560 CORREC SEE2025-
013561 RECONOCIMIENTO PENSION
DE VEJEZ TIEMPOS PRIVADOS SRA.
YOLANDA LONDONO ALVAREZ '

Por favor no trabajar en
este  requerimiento, a
peticién de talente Humane
solicitamos se cambie. la
serie. No se ha anulado el
requerimiento.

18/02/2025

04.117.638

03.008.092 — CORREC MEMORANDO
RADICACION DE SOLICITUD
11001310500720190022500

Solicitamos a anulacion del
requerimiento 04.117.638,
por mesa de ayuda 40.3085.

200272025

04.119.346

03.008.070
REMITEN RESULTADO DE
REEVALUACION PROVEEDORES
JULIO A DICIEMBRE DE 2024

CORREO

Anulacion bajo mesa de
ayuda Ticket# 40385.

10

20-02-2025

04.119.374

03.009.092 CORREQ REMITEN
RESULTADO DE REEVALUACION
PROVEEDORES.

Cordial saludo, solicitamos
se revisada y verificada la
informacién ingresada va
que es una reevaluacion de
proveedor pero es al DCCA
a quien califica. Son
empresas de seguridad
realizan la calificacién de
los tramiten que realizan
ante esta entidad.

No se ha anulado el
requerimiento.

11

20/02/2025

04.119.503

03.009.164 — CORREO SOLICITUD
REUNION PRESENCIAL

No se catalogara como
pars segln lo informado
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No.

ASUNTO

03.079.377

SEMESTRE 2025

: IM OC OCI INFORMEA DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER

No.

FECHA

No.
REQUERIMIENTO

ASUNTO

OBSERVACION

CERTIFICACION PARA
FABRICACION DE POLVORINES

LA

por la direccién de producto
manufacturado.

Se verificd trazabilidad se
evidencid que se tuvo en
cuenta en el primer
frimestre como PQRSDF
en el mes de abril ya no se
fipificd como tal. No se
elimind el requerimienio.

12

24/02/2025

04.121.446

03.010.211 SEE2025-019023
RECONOCIMIENTO  PENSION DE
VEJEZ TIEMPOS PUBLICOS SRA. ANA
DELISA RINCON CELY

Pe manera atenta me
permitc informar que la
presente corresponde a
una notificacién de
reconocimiento  pensional
que se encuentra sujeta al
retiro de la funcionaria y no
a una solicitud. Se verificd
trazabilidad se evidencid
gque se tuvo en cuenta en &l
segundo trimestre como
PQRSDF. No se elimind el
requerimienio.

13

25/02/2025

04.122.437

03.010.822 — CORREO E-2025-001412
SOLICITUD ACTUALIZACION
INVITACION A CONTRATAR

Seglin lo informado por
oficina legal no refiere a
pars. No se elimind el
reguerimiento.

14

28/02/2025

04.123.880

02.011.519 — CORREQ SOLICITUD
DILIGENCIAMIENTO COMPROMISOS
COMITE AUDITORIA INTERNA
SECTORIAL

Anulacidn bajo mesa de
ayuda Ticket# 41230.

15

07/03/2025

04.131.225

03.015.286 CORREO REMITEN
AVISO DE APERTURA REF. Y001387

Anulacion bajo mesa de
ayuda Ticket# 40892.

16

11/03/2025

04.133.910

03.016.530 CORREOC REMITEN
ORDEN DE COMPRA #06 y #07-2025
PARA RECLAMAR EN NILO

Anulacién bajo mesa de
ayuda Ticket# 40819.

17

11/03/2025

04.134.765

03.016.879 BZ2024-20504193-
0626370 SOLICITUD NOTIFICARSE
PARA RADICADO No. 2025-3286984

Segin lo consultado con
talento humano esto no es
pars. No se eliminéd el
requerimiento.

18

12/03/2025

04.135.923

03.017.341 CORREO REMITEN
DECLARACION DE INSTALACIONES
DE PRODUCCION QUIMICA

Anulacion bajo mesa de
yuda Ticket# 41297,

19

12/03/2025

04.135.947

03.017.361 -~~~ CORREO SOLICITUD
APROBACION INICIO PROCESQ DE
HOMOLOGACION COPAS 9MM -
UNISOURCE - INDIA

Anulacién bajo mesa de
yuda  TickeB#  40857.
Documento eliminado.

20

17/03/2025

04.139.404

03.018.922 - CORREO
REMITEN CONTRATO BENEFICIOS
REGLAMENTO PARTICIPACION
INDUMIL EXPO MINAS 2025 QUITO -
ECUADOR PARA FIRMA

Anulacién bajo mesa de
yuda Ticket# 41230.

21

19/03/2025

04.141.668

03.018.986 — CORREO TRASLADO
POR COMPETENCIA AYUDAS

- con

Se realizd mesa de ayuda
No. 41 122 -
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No.

ASUNTO :

03.079.377

IM OC OCI

INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER
SEMESTRE 2025

No.

FECHA

No.
REQUERIMIENTO

ASUNTO

OBSERVACION

requerimiento no anulado.
Documento Eliminado.

19/03/2025

04.141.813

03.020.043 -~ CORREQ SOLICITUD
CETIL

Anulacién bajo mesa de
ayuda Ticket# 41022.

23

20/03/2025

04.142.362

03.020.326 — CORREQ 0125002966702
IMPORTACION DE CARABINAS DE
AIRE COMPRIMIDO

Anulacidon bajo mesa de
ayuda Ticket# 41122,

24

20/03/2025

04.142.758

03.020.543 — CORREQ SOLICITUD
DEVOLUCIONES DE ANTICIPOS

Anulaciéon bajo mesa de
ayuda Ticket# 41059.
Bocumento Eliminade.

25

20/03/2025

04.142.759

03.020.543 — CORREQ SOLICITUD
PEVOLUCIONES DE ANTICIPOS

Anulacién bajo mesa de
ayuda Ticketd 410509.
Documento Eliminado.

26

20/03/2025

04.143.535

03.020.907 — CORREQO SOLICITUD
REVISION AL INFORME DE GESTION
DE INDUMILL 2024

l.a presente peticién no es
PQRS, toda vez que la
solicitud va dirigida a la
Contraloriza General de la
Nacion — Requerimiento no
esta eliminado.

27

28/03/2025

04.148.665

03.023.556 — CORREO SOLICITAMOS
AMPLIACION DE FECHA DE ENTREGA
DE LA COTIZACION

Anulacion bajo mesa de
ayuda Tickef# 41282. i

28

28/03/2025

04.148.695

03.023.576 CORREO REENVIA
INFORMACION RELACIONADA CON
CERTIFICACION Y LOS CAMBIOS DE
ORION Y SU MARCA

Anulacion bajo mesa de
ayuda Ticket# 41256,

29

28/03/2025

04.149.629

03.023.859 2025-318099-0890676
REMITEN NOTIFICACION
RESOLUCION NUMERO RADICADO
No. 2025-318039 SR. JCAQUIN
ALBERTO DELGADILLO LOPEZ

Anulacion bajo mesa de
ayuda Ticket# 41207,

30

31/03/2025

04.151.795

03.024.699 CORREO REMITEN
NOTIFICACION DE INCONSISTENCIAS

No es pgrs es informative.
Se encuentra eliminado el
requerimiento.

31

31/03/2025

04.152.155

03.024.824 CORREQ REMITEN
ACTA DE LIQUIDACION

No es pgrs es un acta de
liquidacién para
conocimiento de  indumil.
Se encuentra eliminado el
requerimiento.

32

03/04/2025

04.156.771

03.026.596 CORREQ REMITE
COTIZACION INFORMAL COPA
VAINILLA Y COPA PROYECTIL CAL 5
56 MM

Anulacién bajo mesa de
ayuda Ticket # 41483,

33

04/04/2025

04.158.741

03.027.589 — CORREQ CGR-INDUMIL-
AF2025 No.10 2025EE0085776
SOLICITUD DE INFORMACION N° 10

No se observa solicitud ni
anulacién del
requerimiento.

34

04/04/2025

(4.158.280

03.027.797 — CORREQ CGR-INDUMIL-
AF2025 No.11 2025EE0055168
SOLICITUD N°11 - PROGRAMACION
DE VISITAS FISCALES

Oficina de correspondencia
cambiar a serie 55 otros
aca la contraloria solo esta
solicitando un
acompafiamiento. No se
eliminéd el requerimiento.
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No. 03.079.377
ASUNTO M OC OC! INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER
SEMESTRE 2025
No. -
No. FECHA REQUERIMIENTO ASUNTO OBSERVACION
No se observa solicitud ni
03.030.794 — CORREQD .-
35 | 10/04/2025 04.165.296 anulacion del
ACTUALIZACION DOCUMENTOS 2025 requerimiento.
No es pgrs es una encuesta
03.033.234 -— CORREOC REMITE cambiar a serie 58,
36 22/04/2025 04.170.785 SEGUNDA ENCUESTA DE Anulacion  bai d
LUBRICANTES 2025 nuiacion bajo mesa de
ayuda Ticket #41816.
03.034.184 — CORREO SOLICITUD| ¢ Siefiaya que s dars
37 24/04/2025 04.172.747 REVISION DE ARMA PISTOLA .
CORDOVA 04.174.168. No se elimind
el reguerimiento.
' 03.038.941 — CORREO REMITE| Anulacién bajo mesa de
38 | 06/05/2025 04.181.343 | pARTICIPACION OFERTA 82FYGglkdA. | ayuda Ticket # 42158,
03.039.821 - CORREO Por solicitud de comercial
39 | 07/05/2025 04.183.062 | 2025219012796493 SILICITUD Z°'§f§ss§ e béis?w?"i
T COTIZACION DESMILTARIZACION Y coronel  Giraldo. No  se
DESTRUCCION ARMAMENTO elimind el requerimiento.
Anulacién bajo mesa de
40 | 08/05/2025 04183574 | 22024 A_ﬁgi"e‘;'ﬁgg;’ BAJO MESA| ayuda Ticket # 42199,
Documento eliminado.
No se va a dar tréamite por
(03.045.834 — CORREQ| par, ya que esto es una
41 20/05/2025 04.192.101 REANUDACION PROCESO JURIDICO!| demanda ejecutiva. Se
E-CREDIT-AV.VILLAS encuenira eliminado el
requerimiento.
Se soiicita el cambio de
serie documental ya que no
03.046.872 — CORREQ SOLICITUD DE
42 | 22/05/2025 04.193.587 refiere a una PQR, es una
ENSAYOS EN VIDRIO BLINDADO comunicacién. — No se
elimind el requerimiento.

Una vez realizada la frazabilidad de los 42 requerimientos, se identificaron las siguientes situaciones:

En algunos casos no es posible verificar si se trata de una PQRSDF u ofra serie documental, toda
vez que no existe solicitud de cambio ¢ anulacion o se informa que se da cierra por que ya se cuenta
con respuesta.
No se encuentran anulados, aungue se indica que no perienece a una PQRSDF.

Se ha eliminado los siguientes documentos principales sin que se evidencie justificacién de la
eliminacion.

v

Requerimiento 04.104.393 — Documento No. 03.000.223 — CORREQ PETICION CERTIFICADOS

DE RETENCION EN LA RETEFUENTE, RETEIVA Y RETEICA ANC 2024.

Requerimiento 04.135.947 — Documento No. 03.017.361 — CORREOQ SOLICITUD APROBACION
INICIO PROCESO DE HOMOLOGACION COPAS 9MM - UNISOURCE —~ INDIA.

AN

COMPETENCIA AYUDAS.

N

DE ANTICIPOS.

\
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ASUNTO : IM OC OCI INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER

SEMESTRE 2025

El Proceso Gestion y Cumplimiento emitié documenio No. 03.076.717 “IM OC OGC RESPUESTA A

SOLICITUD INFORMACION TRAZABILIDAD DOCUMENTQS”, donde informa lo siguiente:

No., FECHA | REQUERIMIENTCQ DOCUMENTO JUSTIFICACION DE LA ANULACION
Se solicitd la eliminacion de este documento
COPDQ%E%OE’QE%EON debido a que se refiere a una solicitud de
certificados de retencién en [a rete fuente, refeiva
1 120/01/2025 4.104.393 gg?gﬁé?gg%ﬁ?i iy refeica afio 2024. por la empresa PUBBLICA
DR RETEEUENTE S.A.S. el correc remitido es una respuesta de la
RETEIVA Y RETE’I ca Empresa OXOHOTEL SAS a la empresa
ANO 2024 PUBBLICA S.A.S por lo cual no se debfa dar
ngreso. {adjuntamos correa).
03.017.361 — Se solicité la eliminacién del documento y e
CORREO SOLICITUD requerimiento ya que la solicitud ya habia sido
APROBACION INICIO jngresada con el documento 03.016.579 -
2 [12/03/2025 4.135.947 PROCESO DE CORREQ SOLICITUD APROBACION INICIO
HOMOLOGACION PROCESO DE HOMOLOGACION COPAS 9MM
COPAS 9MM - - UNISOURCE -~ INDIA y requerimiento
UNISOURCE - INDIA 104.134.001 para que no haya duplicidad.
56 elimind el documento debido a gue es un|
03.019.986 — correo gue no es competencia de la INDUSTRIA
CORREQ TRASLADO MILITAR e ingrese como SPAM se recibié en syl
3 [16/03/2025 4.141.668 POR COMPETENCIA momento instruccién por GTt y DCC que se
AYUDAS eliminaran y no se ingresaran. (adjuntamos
correo).
4.142.758 = Se realiza la solicitud de eliminacion
de este documento por instruccién de la DCC
donde nos aclara que no es una PQRS y se
03.020.543 — genera requerimiento Entrante con observacion
4 bojo3rozs 4.142.758 CORREOQO SOLICITUD Otras comunicaciones oficiales - 04.143.641.
4.142.759 DEVOLUCIONES DE
ANTICIPOS 4.142.759 = Se realizd 1a solicitud de eliminacion
por instruccion de la DCC quien identifico que se
habia realizado doble requerimiento Atencién de
PORS.
Se realizo la solicitud de eliminacion poraue la
3.040.%41 — solicitud ya habia sido ingresada con el
ANULACION BAJO documento 03.040.562 - CORREQ GS-2025-
5 |8/05/2025) 4183574 MESADE AYUDA (044879 TRAZABILIDAD PROCESO PENAL
Ticket# 42199 1250 SOLICITUD INFORMACION. Atencién de
PQRS - 04.184.081.

CLASIFICACION PQRSDF

De acuerdo a la verificacion en el Gestor Documental E-Synergy y base datos de Direccion y Atencion
Ciudadana, se detalla la distribucién de los registros segun su categoria documental.

1ER TRIMESTRE | 2DO TRIMESTRE TOTAL
‘ BASE BASE
CATEGORIA DOCUMENTAL DE | SYNERGY 36“:50%5 SYNERGY| DE | SYNERGY
DATOS DATOS
Constultas de informacion 359 218 305 204 664 522

Inciustria Mititar - INDUMIE,
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ASUNTO : IM OC OCI INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER
SEMESTRE 2025
1ER TRIMESTRE 2D0Q TRIMESTRE TOTAL
: BASE BASE
CATEGORIA DOCUMENTAL DE_ SYNERGY TS EDE| SYNERGY| DE | SYNERGY
DATOS - | DATOS

Traslade a un funcionasio o o
entidad competente. 181 179 216 214 397 383
Solicitudes de documentos o
de informacion 176 339 219 226 395 565
Peticiones de interés general 384 389 436 443 820 832
Reconocimiento y pago en
materia pensional 28 32 37 37 65 69
Quejas 2 2 2 2 4 4
Peticion de una autoridad
administrativa 4 14 1 1 5 15
Solicitudes  entidades  de
control 14 14 10 10 24 24
Solicitudes  de informacién
entre entidades 120 112 5 5 125 117
Pericdistas 1 1 0 8] 1 1

TOTAL 1269 1300 1231 1242 2500 2542

SEGUIMIENTO PQRSDF DIRECCION DE CLIENTE Y ATENCION CIUDADANA

La informacion fue clasificada y evaluada tomando como base los datos consolidados en el gestor
documental E-synergy, y base de datos del cuadro de Excel, Se evidencia que una categoria documental
no se encuentra establecida de acuerdo al Procedimiento de Servicio al Cliente para la Atencién a
Requerimientos PQRSDF Cod.: IMOC GME PR 012 Rev. 9 Numeral 4.1.3. TERMINOS Y
CONDICIONES PARA RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE DERECHO DE PETICION.

De acuerdo con la verificacion realizada a la base de datos de PQRSDF de la Direccién de Cliente y
Atencion Ciudadana, se identificaron 2500 registros, de los cuales 360 corresponden a respuestas
terminadas de manera extemporanea, 34 vencidas y 12 sin limite de respuesta. Esto evidencia
incumplimientos en los plazos establecidos para emitir respuestas en las distintas modalidades de
derecho de peticién.

PQRSDF PORCENTAJE
ESTADO
Base de Base de
Synergy datos Synergy datos’
Terminado 945 1993 37.18% 79.72%
En términos 1357 101 53.38% 4.04%
Extemporanea 189 360 7.48% 14.40%
Vencida &1 34 2.01% 1.36%
Sin Iimite de
respuesta N/A 12 N/A 0.48%
TOTAL 2.542 2,500 100% 100%
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SEMESTRE 2025

PQRSDF VENCIDAS

A continuacion, se presenta la distribucion las vencidas por dependencia, reflejada en la siguiente tabla:

DEPENDENCIA VENCIDAS
Oficina de Seguridad y Defensa 7
Vicepresidencia Corporativa 7
Vicepresidencia Comercial 18
Vicepresidencia de Operaciones 2
TOTAL 34

A pariir de la informacién anterior consolidada, se presenta en la siguiente tabla, el detalle de cada
solicitud, especificando el tiempo de respuesta en dias habiles, asi como el area responsable de su

tramite.
TIEMPOS :
FECHA FECHA AREA
No. | REQUERIMIENTO | papicacion | RESPUESTAS | oival | RESPONSABLE
(HABILES)
{ficina de Seguridad
k| 4.127.096 28/02/2025 15 DIAS 15/05/2025 y Defensa
Vicepresidencia
2 4.141.935 19/03/2025 30 DIAS 06/05/2025 Comercial
f Oficina de Seguridad
3 4.145 649 25/03/2025 10 DIAS 02/05/2025 y Defensa
" Cficina de Seguridad
4 4.145.872 25/03/2025 10 DIAS 02/05/2025 y Defensa
" Vicepresidancia
5 4,146,448 25/03/2025 30 DIAS 09/05/2025 Comercial
: Vicepresidencia
B 4.153.640 01/04/2025 15 DIAS 24/04/2025 Comercial
: Oficina de Seguridad
7 4.156.786 02/04/2025 30 BiAS 189/05/2025 v Defensa
5 Vicepresidencia
8 4.168.838 18/04/2025 30 DIAS 02/06/2025 Comercial
9 4.181.658 05/05/2025 15 DIAS 26/05/2025 | Yicepresidencia
Comercial
: Viceprasidencia de
10 4.186.107 12/05/2025 15 DIAS 03/06/2025 Operaciones
11 4.190.750 16/05/2025 30 DIAS 02/07/2025 | Yicepresidencia
Comercial
¢ Vicepresidencia
12 4.191.720 19/05/2025 15 DIAS 10/06/2025 Comerdial
13 4.193.301 21/05/2025 15DIAS | 12/06/2025 | Oficina de Seguridad
y Defensa
: Vicepresidencia
14 4.185.754 27/05/2025 30 DIAS 11/07/2025 Comerdial
¢ Oficina de Seguridad
15 4,196.594 28/05/2025 15 DIAS 19/06/2025 y Defensa
; Vicepresidencia
16 4.,196.949 28/05/2025 30 DIAS 11/07/2025 Comercial
17 4.197.383 29/05/2025 30DIAS | 08/07/2025 | Oficina de Seguridad
y Defensa

Endustria Militar - ENDUMIL
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No. 03.079.377
ASUNTO : IM OC OCI INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER
SEMESTRE 2025
No. | REQUERIMIENTO | . FECHA REE?IL\J&EngAS FECHA | res F:SEJRNESI:\ BLE
(HABILES)
18 4.202.290 06/06/2025 15DIAS | 30/0612025 | (CoPresidencia
19 4.204.514 09/06/2025 | 15DIAS | 01/07/2025 | Y CoPresidencia
20 4.207.188 13/06/2025 15DiAS | 0810712025 | JioeRresidencia
21 4.207.402 16/06/2025 15DIAS | 08/07/2025 gg;%rgsé\‘f:“"ia
22 4.207.585 16/06/2025 15DIAS | 00/07/2025 g‘cf;%rgshfssnda
23 4.207.819 16/06/2025 15 DIAS 09/07/2025 \gg;%'gst;s:”da
24 4.209.450 17/06/2025 15DIAS | 11/07/2025 | [locpresidencia
25 | 4200700 18/06/2025 | 15DIAS | 11/07/2025 | [Cepresidencia
26 4.209.936 18/06/2025 15DIAS | 11/07/2025 | [oepresidencia
27 4210117 18/06/2025 15DiAS | 11/0712025 | [ooPresidendia
28 4.210.251 19/06/2025 15 DIAS 11/07/2025 ‘gg;%’;sjﬁ:m‘a
29 4.210.386 19/06/2025 15DIAS | 14/07/2025 g?;‘;’fcf;?e”c‘a
30 4.210.416 18/06/2025 15 DIAS 11/07/2025 ‘gg;‘;rg;‘;’e"da
31 4211396 18/06/2025 15DIAS | 11/07/2025 \éﬁ%ﬁ’fast:sz“da
32 4.212.149 20/06/2025 10DIAS | 08/07/2025 ‘g;:g;fgsgda de
33 4212386 18/06/2025 15DIAS | 11/07/2025 gg;%‘;ﬂgaemia
34 4.199.680 03/06/2025 15 DIAS 25/06/2025 ‘gg;‘;‘;if;?e“da

PQRSDF TERMINADAS DE MANERA EXT ENPORANEA

DEPENDENCIA TERMINADA EXTEMPORANEA

Oficina de Planeacién 4
Oficina Legal 22
Oficina de Seguridad y Defensa 2
Vicepresidencia Corporativa 115
Vicepresidencia Comercial 148
Vicepresidencia de Operaciones 27
Direccic’m de Cliente y Atencion 28
Ciudadana
Sin identificar 14

TOTAL 360
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ASUNTO : IM OC OCI INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER
SEMESTRE 2025 '

PQRSDF SIN LIMITE DE RESPUESTA

DEPENDENCIA CANTIDAD
Vicepresidencia Corporativa 2
Vicepresidencia Comercial 6
Direccién de Cliente y Afencion 4
Ciudadana

TOTAL 12

Se evidencia que el Proceso de Mercadeo a través de la Direccidn de Cliente y Atencién Ciudadana
realizé despliegue de capacitaciones a los procesos en el primer semestre de la vigencia 2025, asi como
la publicaciéon de los informes

LIMITANTES

+ FEl sistema actual de validacidn de informacién presenta deficiencias en su eficacia, lo que obliga a
complementar el proceso con el uso de una herramienta manuai para el ingreso de datos. ksta
combinacién incrementa el riesgo de errores, dificulta el seguimiento oportuno y &afecta la calidad
general del proceso.

» El proceso de verificacion de la informacion registrada en el sistema presenta inconsistencias, ya
que los requerimientos inicialmente ingresados como PQRSDF son posteriormente clasificados
como ofre tipo de informacion. Esto afecta fa trazabilidad de los documentos, genera ia eliminacion
de requerimientos y provoca reprocesos que impactan la eficiencia del sistema.

FORTALEZAS

La implementacion de capacitaciones dirigidas a los diferentes procesos en la gestion de las PQRSDF
de [a Industria Militar, lo que evidencia una cultura organizacional orientada a la calidad del servicic y a
la estandarizacién de procedimientos para una atencidon oportuna y eficaz.

DEBILIDADES

s La verificacion deficiente de la informacion registrada en el sistema ocasiona que los requerimientos
inicialmente clasificados como PQRSDF sean reciasificados posteriormente, lo que afecta la
trazabilidad documental y genera reprocesos gque disminuyen la eficiencia operativa, Esto conlieva
riesgos de pérdida de informacién, demoras en la atencién y posibles incumplimientos en los tiempos
de respuesta establecidos.

RECOMENDACIONES
« Esimportante para el proceso Gestidn de Mercadeo:

v"Incluir en la préxima actualizaciéon del Procedimiento de Atencién y Servicio al Ciudadanc:
Respuestas a PQRSDF Cad.: IM OC GME PR 012 el tipo de peticién correspondiente a
“Solicitudes de Informacion entre entidades”, Esto con el fin de garantizar la integralidad del

procedimiento, ya que actualmente, al revisar el documento en discusién en el sistema
Indudaruma, no se evidencia esie tipc de solicitud.

¥ En coordinacidn con el Proceso Tecnologia se sugiere automatizar o mejorar la herramienta de
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ASUNTO : IM OC OCI INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER
SEMESTRE 2025

registro para reducir errores y garantizar la trazabilidad y el seguimiento adecuado de cada caso,
minimizando asi los reprocesos y mejorando la eficiencia en la gestion de las PQRSDF.

v" En coordinacién con el Proceso Gestion y Cumplimiento verificar y validar la aplicabilidad y
pertenencia del Oficial de Transparencia en el Procedimiento de Servicios al Cliente para Ia
Atencion a Requerimientos de PQRSDF y las directrices del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG), lo que permita garantizar la coherencia entre lo documentado y |a operatividad
real, evitando asignaciones no funcionales y fortaleciendo la trazabilidad, eficiencia y
cumplimiento normativo.

¥" Fortalecer los controles internos en cada proceso, con el fin de asegurar el cumplimiento de lo
establecido en el Procedimiento de Servicios al Cliente para la Atencién a Requerimientos de
PQRSDF Céd.: IM OC GME PR 012 Rev. 9, numeral 4.1.3 TERMINOS Y CONDICIONES PARA
RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE DERECHO DE PETICION., y con el fin de
evitar el incumplimiento de las disposiciones establecidas en la Ley 1437 del 18 de enero del
2011, articulo 31 “Falta Disciplinaria. La falta de atencién a fas peticiones y a los términos para
resolver, fa contravencién a las prohibiciones y desconocimiento servidor de fos derechos de fas
personas de que trata..., constifuirdn falta para el pdblico y dardn lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”.

» Se recomienda al proceso Gestion y Cumplimiento

¥ Priorizar la revisién y aprobacion del informativo Guia para el manejo para la recepcién,
radicacion, registro, distribucion y control de las comunicaciones oficiales de ia Industria Militar
Cod.: IM OC OGC IF 017 Rev. 001, su pronta liberacién es clave para garantizar la correcta
ejecucion operativa, la estandarizacién de actividades y el cumplimiento de los plazos
establecidos, evitando retrasos que puedan impactar negativamente al proceso.

¥" En coordinacion con el Proceso Gestién de Mercadeo y Gestion Legal, implementar un proceso
de validacion inicial mas riguroso y estandarizado para la clasificacién de los requerimientos en
el sistema, con capacitaciones especificas para el personal encargado, con el fin de asegurar
un seguimiento adecuado dentro de los términos establecidos y minimizar errores que afecten
la trazabilidad y la eficiencia del proceso.

OPORTUNIDADES DE MEJORA
» Esimportante para el Proceso Gestidn de Mercadeo

v" Realizar depuracion de la base de datos del seguimiento a las PQRSDF, teniendo en cuenta
gue se identificaron registros que presentan;

= Elestado “Sin limite de respuesta”lo cual contraviene lo establecido en la Ley 1755 de 2015,
que exige tiempos de respuesta especificos para cada tipo de solicitud y el Procedimiento
de Servicio al Cliente para la Atencién a Requerimientos PQRSDF asi mismo, esta situacion
puede generar incumplimientos normativos, afectar Ia trazabilidad de los tramites y poner en
riesgo el derecho fundamental de la peticion.

* En la casilla de “Funcionario Responsable” no se encuentra diligenciada, lo que puede
generar faita de trazabilidad, debilitar el seguimiento en los tiempos de respuesta y aumentar :
el riesgo de vencimientos o respuesta inoportunas. Q
‘\l
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v Realizar la actualizacién del Procedimiento de servicio al cliente para la atencidn a
requerimientos de PQRSDF Céd.: IM OC GME PR 012, teniendo en cuenta que se debe alinear
con lo establecido en la Directiva Permanente No. 02.958.792 “IM OC PIM USC OBLIGATORIO
DEL SISTEMA DECOUMENTAL SYNERGY” y Dacreto No. 156 de 2022, Articulo 6, numeral 3.
“Funciones de la Oficina de Control Disciplinario Interno®, con o relacionado a la recepcion,
seguimiento y respuesta de las denuncias gue se reciben en la Industria Militar.

el numeral 4.1.5.1 CARGUE DE RESPUESTAS EN EL GESTOR DOCUMENTAL E-SYNERGY,
actualizacién del correc electrénico y dejar ¢laridad el proceso con las denuncias

v~ Establecer mecanismos de verificacion periddica para asegurar el uso del formato “Seguimiento
y control de las PQRSDF” Céd.: IM OC GME FO 068 Rev. 1 definido en el procedimiento, lo
anterior teniendo en cuenta que se evidencid en la entrega de la informacion relacionada con &l
seguimiento de las PQRSDF, documentos en archivo Excel, sin el formato establecido y con
informacion adicional no contemplada en el procedimiento, situacién que puede generar
inconsistencias en la receleccién y registro de informacién, afectar la estandarizacion de los
procesos y poner en riesgo el cumplimiento de los lineamientos dei Sistema de Gestién Integral
de la entidad, asi mismo, la no ulilizacién de los formatos aprobados podria derivar en
incumplimientos por parte de entes certificadores o auditorias internas.

s Serecomienda al Proceso Gestion y Cumplimiente fortalecer el control documental, implementando
mecanismos que garanticen la trazabilidad en el sistema E-synergy de la eliminacién de documentos
y requerimientos, Actualmente, se evidencia la eliminacidn de registros sin que quede consignada la
justificacion correspondiente, lo cual puede afectar la integridad de la informacidn, 12 transferencia
del proceso y la capacidad de verificacion en auditorias o seguimientos posteriores.

Es de gran importancia para los procesos gestionar las recomendaciones generadas por la Oficina de
Control Interno, con el fin de evitar futuros hallazgos por incumplimientos, teniendo en cuenta ias
disposiciones establecidas en la Ley 87 de 1993 "Por fa cual se establecen normas para el ejercicio del
controf interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, en su articulo
4. “Elementos para el Sistema de Conirol Inferno...” literal g. “Aplicacion de las recomendaciones
resuftantes de las evaluaciones del control inferno”.

HALLAZGO No. 1

Al realizar la trazabilidad de manera selectiva de la informacidn correspondiente a las PQRSDF recibidas
por fa Industria Militar durante el primer semestre de fa vigencia 2025, se evidencid desarticulacion en la
informacion registrada en el Gestor Documental E-synergy, la base datos seguimiento Direccién de
Cliente y Atencién Ciudadana y los reportes enviados a la Oficina de Relacion con el Ciudadano del
Ministerio de Defensa estos Ultimos publicados en la pagina web de la entidad, lo que denota fallas en
el seguimiento, registro y reporte. de los requerimientos, afectando la integridad de la informacion, la
oportunidad en la respuesta institucional y toma de decisiones hasados en datos confiables.

Lo anterior generd:

* Aumento en la probabilidad de materializacion de los riesgos registrados en el aplicative del Sistema
de Gestion Integral Indudaruma asociados a la. imagen institucional.
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No. 03.079.377

ASUNTO : IM OC OCI INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER

SEMESTRE 2025

Asi como el incumplimiento a las disposiciones establecidas en:

* Ley87de 1993 "Porfa cual se establecen normas para el ejercicio def control interno en Jas entidades
y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”

¥ Articulo 2 Literal e. “ Asegurar fa oportunidad y confiabilidad de Ia informacién y de sus registros”,
v Articulo 4 Literal b. “Definicion de politicas como guias de accion ¥ procedimientos para la
efecucion de los procesos”, Literal |. “Simplificacién y actualizacion de normas Y procedimientos”.

» Procedimiento de Servicio al Cliente para la Atencién a Requerimientos PQRSDF C6d.: IM OC GME
PR 012 Rev. 12.

* Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) en su objetive *Desarrollar una cultura
organizacional fundamentada en fa informacién, ef control y fa evaluacion, para la foma de decisiones
y la mejora continua”y a la dimension No. 5 “Informacién y Comunicacion”.

Recomendacion

Es Importante para el Proceso GestioSn de Mercadeo, realizar verificacién de la informacion
correspondiente al seguimiento de las PQRSDF, con el fin de asegurar la coherencia, integridad y
trazabilidad de los datos registrados, asi mismo se sugiere establecer controles periddicos y capacitacion
al personal responsable, a fin de garantizar la calidad de la informacién reportada y contribuir al
fortalecimiento de Ia transparencia, la confiabilidad institucional y la gestion del riesgo reputacional.

Asi mismo y con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en:

» ley87de1993 “Porlacual se establecen normas para el efercicio del control inferno en fas entidades
Y organismos del estado y se dictan ofras disposiciones”

v' Articulo 2 Literal e. " Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros”.
¥" Articulo 4 Literal b. “Definicién de politicas como guias de accién ¥ procedimientos para la
efecucion de los procesos”, Literal |. “Simplificacion y actuafizacion de normas ¥ procedimientos™

» Procedimiento de Servicio al Cliente para la Atencidén a Requerimientos PQRSDF Céd.: IM OC GME
PR 012 Rev. 12.

* Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG) en su objetivo “Desarrollar una cultura
organizacional fundamentada en la informacion, ef control y la evaluacion, para la foma de decisiones
¥ la mejora continua”y a la dimension No. 5 “Informacién y Comunicacion”.

HALLAZGO No. 2

Resultado de [a verificacién selectiva realizada al cargue de las PQRSDF en el Gestor Documental E-
synergy, se identificaron registros que no correspondian a este tipo de requerimientos, [0 que genera
inconsistencias en la informacion almacenada, reprocesos operativos dentro del proceso y procesos
involucrados, asi como dificultades en el seguimiento de los requerimientos. El cargue inadecuado afecta
la trazabilidad de los requerimientos, incrementa el riesgo de duplicidad de informacién y propicia la
eliminacién de documentos sin dejar registro justificado en el sistema, debilita la confiabilidad de los
reportes institucionales y afecta la toma de decisiones.
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No. 03.079.377

ASUNTO : IM OC OC! INFORME DE SEGUIMIENTO DE PQRSDF 1ER
SEMESTRE 2025

Asi mismo esta situacion generd:

e Materializacién del riesgo registrado por el proceso en el aplicativo del Sistema de Gestion Integral
Indudaruma de corrupcién con ID No. 130 “Posible manipulacién u omision en la entrega de fa
correspondencia”, teniendo en cuenta que una de las causas se encuentra identificada como
“Registro inexacto, fallas en mantener un registro detallado y preciso de a correspondencia enfrante”

« [ncumplimiento a las disposiciones establecidas en:

v Ley 87 de 1993 “Por fa cual se establecen normas para el efercicio del conirof interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan ofras disposiciones”, articulo 2 Literal e. ”
Asegurar fa oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros”.

v Insfructivo para la recepcion, radicacién, registro, distribucién y control de las comunicaciones
oficiales en la Industria Militar Cod.: IM OS SGE IN 006 Rev. 2.

Recomendacion

Es importante para el Proceso Gestion y Cumplimiento, establecer y fomentar mecanismos de control al
realizar el cargue de documentos en el Gestor Documental E-synergy, que incluyan validaciones previas
de la informacion que permitan verificar la pertinencia de los registros, asi como la implementacion de
capacitaciones periddicas al personal encargado, garantizandc la trazabilidad de los reguerimientos,
minimizando reprocesos y asegurando la confiabilidad de los reportes institucionales, asi mismo y con
el fin de dar cumplimiento a lo establecide en:

s Ley87de 1993 “Porfa cual se establecen normas para el gfercicio del control interno en fas entidades
y organismos del estado y se dictan ofras disposiciones”, articulo 2 Literal e. " Asegurar la
cportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus registros”.

» Instructivo para la recepcion, radicacién, registro, distribucién y control de las comunicaciones
oficiales en la Industria Militar Cod.: IM OS SGE IN 006 Rev. 2.

El plan de mejoramiento debe ser presentando por el duefio del proceso a la Oficina de Control Interno,
en un plazo no mayor a cinco (05) dias habiles a partir de la fecha de oficlalizacion del informe.

Es importante tener en cuenta que es responsabilidad del duefio def procese subsanar el hallazgo que
se describe en el informe, gestionando con efeclividad el plan de mejoramiente, tomando las acciones
que permitan eliminar de raiz las causas de! hallazgo y fortalecer el Sistema de Control Interno.

Cordialmentie, J

Ingeniera Yoiaféé Castaﬁgé

Jefe de Grupo/Oficina de

/5

a Bustos
onfrol Interno

Elaboré: Técnico Jackeline Castillo Nifio. '?"
Profesional Laura Liliana Echeverria N[ora.-?«
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