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ASUNTO : IM OC DCC GME VCM PIM SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL PARA LA
COORDINACION DE ARTICULACION DE LA ATENCION Y SERVICIO AL
CIUDADANO EN EL SECTOR DEFENSA ANO 2025

Doctora

YASIRA SIRLEY PEREA MORENO

Jefe de la Oficina Relacion con el Ciudadano
usuarios@mindefensa.gov.co
Constructoresdelservicio@mindefensa.gov.co

De conformidad con lo previsto en el Articulo 21 del codigo procedimiento Administrativo y de lo
contencioso Administrativo, Ley 1755 de 2015 y la Directiva 42222 del 27 de mayo de 2016 emitida
por el Ministerio de Defensa Nacional y demas normas concordantes, la Direccion de Cliente y
Atencién Ciudadana se permite dar a conocer el informe correspondiente a la gestion de PQRSF del
segundo trimestre de la vigencia 2025.

OBJETIVO GENERAL

Establecer actividades y responsabilidades para asegurar una respuesta de forma oportuna, claray
veraz a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones. (P.Q.R.S.F) que presentan los

ciudadanos y demas partes interesadas, con respecto a la venta de productos, prestacion de
servicios y/o tramites ofrecidos por la Industria Militar.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar seguimiento y control a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones interpuestas por los ciudadanos y demas partes interesadas, de acuerdo a los
términos establecidos por ley.

e Emitir recordatorios de manera permanente a los procesos implicados, con el fin de que
conozcan las PQRSF que se encuentran en estado vencido y en términos de respuesta.

« Reportar trimestralmente al Ministerio de Defensa Nacional el INFORME PARA LA
COORDINACION Y ARTICULACION DE LA ATENCION Y EL SERVICIO CIUDADANO EN
EL SECTOR DEFENSA, en cumplimiento a la Directiva 42222 del 27 de mayo de 2016
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ASUNTO : IM OC DCC GME VCM PIM SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL
PARA LA COORDINACION DE ARTICULACION DE LA
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO EN EL SECTOR
DEFENSA ANO 2025

emitida por el Ministerio de Defensa Nacionaly con relaciéon a las peticiones
presentadas por los ciudadanos y demas grupos de interés ante la Industria Militar.

e Publicar en el sitio web, los informes trimestrales presentados en el numeral 4.2 en la
seccién, Transparencia y Acceso a la Informacion Publica / Informes Publicos.

e Reportar a la Oficina de Control Disciplinario Interno para su respectivo plan de
mejoramiento, las PQRSF que por alguna circunstancia hayan incumplido los términos
establecidos por la ley.

e Presentar los avances y reportes en el comité Institucional de Gestion y Desempefio, de
acuerdo al Articulo 6 de la Resolucion 092 del 17 de mayo de 2018, donde se establecen los
planes, programas y estrategias de acuerdo a la Politica de servicio y participacion
ciudadana.

l.  MARCO LEGAL

1. Constitucion Politica de Colombia.

2. Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.”

3. Ley 527 de 1999 ‘Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen las
entidades de certificacién y se dictan otras disposiciones”.

4. Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.”

5. Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”

6. Decreto 491 de 2020 “Por el 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 publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los
contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Econémica, Social y Ecologica”.

7. Resolucién 092 del 17 de mayo de 2018 Por la cual se adopta el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG y se crea el comité Institucional de Gestion y Desempefio en la
Industria Militar.”

8. Directiva 42222 del 27 de mayo de 2016 Ministerio de Defensa Nacional "Presentacion
informe trimestral.”

9. Manual para la implementacion de la estrategia de Gobierno en Linea para la Republica de
Colombia.

10. NTC-ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
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ASUNTO : IM OC DCC GME VCM PIM SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL
PARA LA COORDINACION DE ARTICULACION DE LA
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO EN EL SECTOR
DEFENSA ANO 2025

Il. TERMINOS DE RESPUESTA

Los términos para dar respuesta a las solicitudes instauradas a la Industria Militar, son los que
establece el Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437
de 2011) y la Ley estatutaria 1755 de 2015.

TIPO DIiAS HABILES DE
RESPUESTA

CONSULTAS DE INFORMACION (refiere a
trazabilidades de armas, municiones o explosivos, 30 DIAS HABILES
conceptos técnicos sobre productos, devoluciones
de dinero, saldos a favor, solicitud de cotizaciones)
SOLICITUDES ENTIDADES DE CONTROL (refiere
a todas las solicitudes que realicen las ias, que son 05 DIAS HABILES
la Procuraduria, Contraloria, Personerias, Auditoria

General de la Republica, Defensoria del pueblo,
Super vigilancia, Supe salud)
PETICIONES DE INTERES GENERAL (refiere a
certificados cetil, certificados laborales informacion
laboral, solicitud de facturas, novedades de factura 15 DIAS HABILES
por contingencia, derechos de peticion en donde se
solicite informacién acerca de la empresa,
informacién de proceso compra de arma, solicitudes
sobre pruebas balisticas o de laboratorio, solicitudes
de destruccion de material)

RECONOCIMIENTO Y PAGO EN MATERIA
PENSIONAL (bonos pensionales Decreto 790 de 3 MESES
2021)

PETICIONES CONGRESISTAS, SENADORES Y
REPRESENTANTES A LA CAMARA (son solicitudes 2 DIAS HABILES
que tienen prioridad, por ser parte del estado
colombiano)

SOLICITUDES DE DOCUMENTO O DE
INFORMACION (refiere a certificados de IVA, rética,
rete fuente, certificado comercial, certificados de 10 DIAS HABILES
proyectos, solicitud de copias, fichas técnicas,
informacién de homologaciones)
TRASLADO A UN FUNCIONARIO O ENTIDAD
COMPETENTE (refiere a todas las solicitudes que ) )
remiten a Indumil y no son competencia de la entidad 05 DIAS HABILES
por lo tanto deben ser trasladadas por competencia a
la entidad que corresponda)

SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 15 DIAS HABILES
PERIODISTAS (las solicitudes que hagan canales de ] )
television, emisoras, periédicos etc. deben ser 2 DIAS HABILES
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atendidas de manera PRIORITARIA en cuanto llegue
la PQRS)
QUEJAS (refiere a la manifestacion de protesta, 3
censura, descontento o inconformidad de una 15 DIAS HABILES
persona frente al servicio o producto que se presta
por parte de una entidad)
SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA
(informacién que estando en poder o custodia de un ; )
sujeto obligado en su calidad de tal, es exceptuada 15 DIAS HABILES
de acceso a la ciudadania por dafio a intereses
publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los
requisitos consagrados en el articulo 19 de la ley
1712 de 2014).
Reclamos Quince (15) Dias habiles para la
(Ordenes de reclamacién por Calidad- ORC) atencion inicial y 40 o 60 dias
para la investigacion hecha por
la fabrica. Para conocer el
proceso de las reclamaciones
en fabricas por favor dirijase al
manual de servicio al cliente.

Los términos para responder se cuentan a partir del dia habil siguiente a la recepcién por la entidad
competente y seran atendidas de acuerdo con el medio de presentacion utilizado por el ciudadano
(escrito, verbal y virtual).

“Nota: Los términos se cuentan en dias habiles, a partir del dia habil siguiente a la fecha de recepcion
de los derechos de peticion, quejas, reclamos y solicitudes en la Industria Militar, por cualquiera
medio de ingresé.”

lll. ESTADO DE SOLICITUDES DE PQRSF SEGUNDO TRIMESTRE 2025

PERIODO ANTERIOR (ENERO, FEBRERO Y MARZO 2025)

PENDIENTES POR
RECIBIDAS TOTAL PERIODO RESUELTAS RESOLVER No. DIAS %PENDIENTES POR
ACTUAL VENCIDOS | RESOLVER VENCIDAS
A LA FECHA VENCIDAS
1277 1087 14 85 1%
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PERIODO ACTUAL (ABRIL, MAYO Y JUNIO 2025)

PENDIENTES POR
ESUELTAS .
RECIBIDAS TOTAL PERIODO B RESOLVER No. DIAS %PENDIENTES POR
ACTUAL VENCIDOS | RESOLVER VENCIDAS
A LA FECHA VENCIDAS
1228 1067 15 49 1%

Notas:

> De las 14 PQRSF reportadas como vencidas en el primer trimestre de 2025 (enero, febrero
y marzo), ninguna permanece vencida actualmente. Todas fueron gestionadas y sus
respuestas cargadas en el flujo de trabajo del gestor documental Synergy.

» De las 1228 solicitudes que ingresaron durante el segundo trimestre, el 11% se encuentran
dentro de los términos establecidos por la ley 1755 de 2015 para dar respuesta, que
corresponde a 146 solicitudes.

» Las solicitudes que se respondan después del 08/07/2025 seran reportadas como
resueltas fuera de términos en el préximo informe.

IV. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE

Las cifras de totales y subtotales, corresponden a los porcentajes de las respuestas emitidas por la
Industria Militar frente a los requerimientos recibidos por proceso (nota: este cuadro no es
modificable puesto que se establecié de acuerdo a la Directiva 42222 del 27 de mayo de 2016
emitida por el Ministerio de Defensa Nacional).

DEPENDENCIAS
DE LA ENTIDAD O | PETICIONES QUEJAS RECLAMOS CONSULTAS SUGERENCIAS SUBTOTALES RESPUESTAS
DE LA FUERZA
TOTAL % Efectivas
Vicepresidencia 219 2 0 386 0 607 91% 555
Comercial
MicepreSMentl)  gig 0 0 85 0 397 86% 341
Corporativa
Oficina de
Seguridad & 16 0 0 a7 0 113 65% 74
Defensa
YigEpwsliEnGa 13 0 0 65 0 78 91% 71
de Operaciones

Industria Militar - INDUMIL

Oficinas Centrales Bogota, Colombia | Calle 44 No 54 — 11 CAN

Fabrica de Explosivos “Antonio Ricaurte” Sibaté | Costado Occidental Represa el Muia

Fabrica General “José Maria Cérdova” Soacha — Cundinamarea | Cra. 17 No 30 — 211 sur Ciudad Latina

Fabrica “Santa Barbara” Sogamoso — Boyaca | Calle 54. No 10 D - 10 -

Tel. 57 (1) 220-7800 ; Pagina 5 de 13

ndumil.goy cacicnesjudiciales@indumil.gov.co / soytransparente@indumil go




No. 03.066.081

ASUNTO : IM OC DCC GME VCM PIM SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL
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ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO EN EL SECTOR

DEFENSA ANO 2025
Oficina Legal 15 0 0 5 0 20 70% 14
Oficina de 6 0 0 1 0 7 86% 6
Planeacidn
Oficina de 0
Control Interno 2 o 0 3 0 = 100% 5
Oficina de
Gestion y 1 0 0 0 0 1 100% 1
Cumplimiento
Oficina de
Sontrol, 0 0 0 0 0 0 0% 0
Disciplinario
Interno
Presidencia 0 0 0 0 0 0 0% 0
TOTAL 584 2 0 642 0 1228 87% 1067

Se aclara que la no inclusién de la totalidad de las peticiones ingresadas en la categoria de
"efectivas" no implica que estas se encuentren vencidas. Por el contrario, dichas solicitudes estan
siendo gestionadas dentro de los términos legales establecidos para su debida respuesta.

V. SOLICITUDES POR CLASE Y ASUNTO

CLASE DE ASUNTO | PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | CONSULTAS | SUGERENCIAS | SUBTOTAL Respuestas

% Efectivas

PETICIONES DE
INTERES GENERAL
Informacion laboral (
Certificados laborales ,
Noémina, etc.),
entregas de Material,
Informacion general,
copias valor uso.

434 0 0 0 0 434 85% 368

CONSULTAS DE

INFORMACION
Trazabilidades, 0 0 0 305 0 305 78% 237

Conceptos Técnicos.

TRASLADO A UN
FUNCIONARIO O
ENTIDAD
COMPETENTE
DEPARTAMENTO
CONTROL COMERCIO 215 0 0 0 0 215 100% 215
DE ARMAS (DCCA)
CGFM

(Informacion permisos de
porte, tenencia,
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ASUNTO : IM OC DCC GME VCM PIM SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL
PARA LA COORDINACION DE ARTICULACION DE LA
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DEFENSA ANO 2025
salvoconductos, sesion
de armas etc.)"
SOLICITUDES DE
DOCUMENTgS ODE
INFORMACION.
Fichas técnicas. 219 0 0 0 0 219 96% 211
informacion laboral,
informacién contractual.
SOLICITUDES BONOS
PENSIONALES -
TERMINOS EN 37 0 0 0 0 37 51% 19
CUMPLIMIENTO A LA
LEY 797 DE 2003
SOLICITUDES
ENTIDADES DE
CONTROL 10 0 0 0 0 10 100% 10
(Informacion
contractual)
SOLICITUDES DE
INFORMACION
ENTRE
ENTIDADES
(Ministerio de Defensa
Nacional, Ministerio de 5 0 0 0 0. 5 100% 5
Justicia, Presidencia de
la Republica,
Viceministerio para el
GSED)
QUEJAS 0 2 0 0 0 2 50% 1
PETICIONES
CONGRESISTAS
(Senadores y 1 0 0 0 0 1 100% 1
Representantes)
SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES 0 0 0 0 0 0 0% L
DEFENSORIA DEL
PUEBLO 0 0 0 0 0 0%
PERIODISTAS 0 0 0 0 0 0 0% 0
PETICION DE UNA
AUTORIDAD 0 0 0 0 0 0 0% 0
ADMINISTRATIVA
TOTAL 921 2 0 305 0 1228 87% 1067
VI PETICIONES EN ESTADO VENCIDO POR PROCESO
GERENCIA DE VENTAS
R — Tiempos de ; .
ID Tipificacion Respuesta Fecha final Gerencia
4.153.640 PETI(_)IONES DE 15 DIAS HABILES 24-04-2025 Gerencia de Ventas
INTERES GENERAL
4.168.838 CONSULTAS DE 30 DIAS HABILES 02-06-2025 Gerencia de Ventas
INFORMACION
4.190.750 CONSULTAS DE 30 DIAS HABILES 02-07-2025 Gerencia de Ventas
INFORMACION
4.191.720 PETICIONES DE 15 DIAS HABILES 10-06-2025 Gerencia de Ventas
INTERES GENERAL
4.193.587 PETICIONES DE 15 DIAS HABILES 12-06-2025 Gerencia de Ventas
INTERES GENERAL
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ASUNTO : IM OC DCC GME VCM PIM SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL
PARA LA COORDINACION DE ARTICULACION DE LA
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO EN EL SECTOR
DEFENSA ANO 2025
4.202.290 PETICIONES DE 15 DIAS HABILES 30-06-2025 Gerencia de Ventas
INTERES GENERAL
4.203.226 PETICIONES DE 15 DIAS HABILES 01-07-2025 Gerencia de Ventas
INTERES GENERAL
4.204.514 QUEJAS 15 DIAS HABILES 01-07-2025 Gerencia de Ventas
GERENCIA FINANCIERA
e Tiempos de s .
ID Tipificacion Respuesta Fecha final Gerencia
4194070 PETICIONES DE 15 DIAS HABILES 13-06-2025 Gerencia Financiera
INTERES GENERAL
GERENCIA DE PRODUCCION
T Tiempos de . -
ID Tipificacion Respuesta Fecha final Gerencia
PETICIONES DE : i : 5
4.186.107 INTERES GENERAL 15 DIAS HABILES 03-06-2025 Gerencia de Produccién
OFICINA DE PLANEACION
o gRE = Tiempos de 5 :
ID Tipificacion Respuesta Fecha final Gerencia
SOLICITUDES DE ) :
4209571 DOCUMENTOS O DE 10 DIAS HABILES 3/07/2025 Oficina de Planeacion
INFORMACION
OFICINA DE SEGURIDAD Y DEFENSA
s g Tiempos de : i
ID Tipificacién Respuesta Fecha final Gerencia
4.156.786 PETICIONES DE 30 DIAS HABILES 19-05-2025 Oficina de Seguridad y
INTERES GENERAL Defensa
4.181.658 PETICIONES DE 15 DIAS HABILES 26-05-2025 Oficina de Seguridad y
INTERES GENERAL Defensa
4.193.301 PETICIONES DE 15 DIAS HABILES 12-06-2025 Oficina de Seguridad y
INTERES GENERAL Defensa
4.196.594 PETICIONES DE 15 DIAS HABILES 19-06-2025 Oficina de Seguridad y
INTERES GENERAL Defensa

Nota: se informa que las PQRSF 04.168.838, 04.190.750, 04.193.587 y 04.203.226 ya cuentan con
respuestas extemporaneas fuera de los términos establecidos por la ley.

VIL. ESTADO- PETICIONES INTERPUESTAS POR LA VEEDURIA CIUDADANA

Durante el segundo trimestre del 2025 no se evidenciaron peticiones por parte de la Veeduria

Ciudadana.

¢ TRASLADO POR COMPETENCIA
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No. 03.066.081

ASUNTO

IM OC DCC GME VCM PIM SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL

PARA LA COORDINACION DE ARTICULACION DE LA
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO EN EL SECTOR
DEFENSA ANO 2025

Los requerimientos allegados a la Industria Militar y que son competencia de otras entidades, en
su totalidad obedecen a registros, modificacion de datos o ingreso de informacion concerniente a
salvoconductos y demas tramites del Departamento Control Comercio de Armas DCCA -
Comando General, por ello son remitidas a la entidad en mencién, en cumplimiento al Articulo 21
Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente. se

informaré de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias

siquientes al de la recepcién, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al

competente y enviaré copia del oficio remisorio al peticionario o0 en caso de no existir funcionario

competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia

siquiente a la recepcién de la Peticién por la autoridad.

DEPENDENCIAS O ENTIDADES

PETICIONES

RESPUESTAS DEFINITIVAS

Comando General FF.MM-DCCA

N
e
(4}

n
-
(3}

Ejército Nacional

Armada Nacional

Fuerza Aérea Colombiana

PoliciaNacional

Entidades Adscritas Vinculadas GSED

Otras entidades

TOTAL

=0l O |Oo|lOC|OC|C

3% ]
o

=0l O |O|lO|O|O

[\ ]
(2]

SOLICITUDES RECIBIDAS POR CANALES DE ATENCION

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y demas comunicaciones entrantes
interpuestas por los ciudadanos y demas partes interesadas a la Industria Militar, son canalizadas
a través de diferentes medios de comunicaciéon, como el correo electronico, la linea gratuita de

atencion ciudadanay el buzon de contactenos disponible en la pagina web www.indumil.gov.co.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
= MULTICANALES-PREGUNTAS
Correo Electronico 1031 84% FRECUENTES
indumil@indumil gov.co MEDIO DE RECEPCION | TOTAL| %
Empresg cliesmer]sajterna —) 197 16%
presencia (. ervientrega WhatsApp 6269 85%
i S 2 0 Atencion Presencial 824 | 11%
P.etlcmn.VerbaI 2 - Buzon Contactenos 146 2%
Linea Directo (PBX) 9 i Atencién Telefonico 128 2%
Internet — Redes Sociales 0 0 Chet Feliugional 0 0
Intemet: ShiaWieb g ¢ Linea Anticorrupcion 0 0
Intemat: Cial 9 g Buzon de Sugerencias 0 0
Fax 0 0
TOTAL 1228 100% TOTAL 7367 | 100%
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ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO EN EL SECTOR
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De las 128 llamadas que ingresaron al PBX de la Industria Militar (57-1) 220-7800 en el segundo
trimestre del 2025, 116 fueron trasladadas por competencia al Departamento Control Comercio de
Armas, Municiones y Explosivos (DCCAE), por concepto de:

. Cesion de Armas
. Adquisicion de Armas
. Permisos o Salvoconducto de porte o tenencia
. Descargo de Arma
. Registro en el Sistema de Armas
Entrega Voluntaria de Armas
. Asignacion de Armas decomisadas
. Listado de Armas
Acreditacion de Poligonos
Antecedentes de Armas. Entre otras funciones.
. Permiso compra de explosivos
Permiso sustancias quimicas

b vl ol (o M B i © 1 o B = ol 0}

e BUZON CONTACTENOS

Durante el segundo trimestre del 2025 la Industria Militar recibio un total de 146 PQRSF, a traveés del
buzon contactenos, establecido en la pagina web de la siguiente manera:

DEPENDENCIA TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD
Vicepresidencia Comercial Peticiones de interés general, Solicitudes de 113
Informacién, Traslados por Competencia,
Quejas
Vicepresidencia Corporativa Peticion de Interés General 28
Vicepresidencia de Operaciones Peticién de Interés General, Consulta de 5
Informacién

Oficina Legal - 0

Oficina de Control Interno Disciplinario - 0
TOTAL 146

VIl. METODOLOGIA

1. Se notificaron alertas de seguimiento a los procesos implicados, por concepto de PQRSF en
estado vencido y en términos mediante correos electronicos y oficios semanalmente, en
donde se evidencid respuesta por parte de los mismos durante el trimestre.

2. Se generaron tableros de control en Looker Studio para llevar las estadisticas de las PQRSF
por procesos.

3. Se envibd el procedimiento de atencién al ciudadano: Requerimientos PQRSF a discusion
bajo caso numero 5703.
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4. Se impartieron capacitaciones integrales a todas las gerencias y oficinas de la Industria

IX.

Militar con el objetivo de dar a conocer los canales de atencién para la recepcion de PQRSF,
los tiempos de respuesta establecidos en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011) y la Ley Estatutaria 1755 de 2013, asi como
el proceso paso a paso para la gestion de PQRSF dentro del sistema de gestion documental
Synergy.

Se realizaron mesas de trabajo con la Gerencia de T.I para la implementacion de un nuevo
maodulo de atencion a las PQRSF, mas automatizado.

SATISFACCION RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE PQRSDF

Para el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2025, se recibieron un total de 3
respuestas a la encuesta de satisfaccion obtenida a través de la encuesta disponible en
https://www.indumil.gov.co/encuesta-de-satisfaccion-a-respuestas-pqrsdf/. Dada esta cantidad
limitada de respuestas, los hallazgos a continuacién deben considerarse como preliminares y no
necesariamente representativos de la totalidad de los usuarios. Sin embargo, ofrecen una vision
inicial sobre la percepcion de los ciudadanos en relacion con las respuestas a sus PQRSDF.

Resultados Detallados:

1.

Oportunidad de la Respuesta:
Oportunidad: ;La respuesta llego durante el termino en dias habiles establecidos por la
ley 1755 de 2015 modificado por decreto 491 del 20207

e 3de 3 encuestados (100%) indicaron que la respuesta a su PQRSDF llego durante el

término en dias habiles establecidos por la Ley 1755 de 2015 modificado por el Decreto
491 de 2020.

Claridad de la Respuesta:
Claridad: ;La respuesta fue comprensible, con lenguaje claro y bien redactada?

e 2 de 3 encuestados (aproximadamente el 66.7%) consideraron que la respuesta fue
comprensible, con lenguaje claro y bien redactada.
« 1 de 3 encuestados (aproximadamente el 33.3%) indicé que la respuesta no fue clara.

Pertinencia de la Respuesta:
Pertenencia: ;El texto responde a la pregunta o solicitud realizada?

e La pertinencia de la respuesta obtuvo resultados variados, con 1 de 3 encuestados
(aproximadamente el 33.3%) indicando que la respuesta no corresponde a sus
peticiones.

e 1 de 3 encuestados (aproximadamente el 33.3%) respondi6 "Si", lo que sugiere que el
texto respondié a su solicitud.
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¢ 1 de 3 encuestados (aproximadamente el 33.3%) respondi6 "No", lo que sugiere que el
texto no respondié a su solicitud.

4. Usabilidad de los Canales:
Indique el canal por el cual usted interpuso su PQRSDF (Buzdn de contactenos, Correo
Institucional)

e 3de 3 encuestados (100%) calificaron la usabilidad de los canales dispuestos por la Industria
Militar como "Bueno".

Aungue los resultados son muy limitados en numero, sugieren que la oportunidad y la usabilidad de
los canales son percibidas positivamente por los encuestados en este periodo. Sin embargo, existe
una oportunidad clara para mejorar la claridad y pertinencia de las respuestas, ya que un porcentaje
significativo de los encuestados expreso inquietudes en estas areas. Las sugerencias especificas
brindan puntos de accién concretos para abordar estas deficiencias.

Se recomienda continuar con la recopilacion de encuestas para obtener un volumen de datos mas
significativo que permita realizar un analisis mas robusto y representativo, y asi identificar de manera
mas precisa las oportunidades de mejora en la gestién de las PQRSDF.

X. CONCLUSIONES GENERALES

- Seinforma que, para la presente vigencia, se ha dado cumplimiento a la Ley 1755 de 2015

al culminar 1087 solicitudes. Esta cifra representa el 89% del total de 1228 PQRSF que
ingresaron a través de los diferentes canales habilitados para tal fin.

- A la fecha, se registran 146 solicitudes en tramite de respuesta. La Direccion de Cliente y
Atencion Ciudadana realiza recordatorios semanales a los procesos involucrados para su
gestion.

- Conforme a laresolucion 54 de 2017 Departamento Administrativo de la Funcién Publica
y al Decreto 156 de 2022 “Por el cual se modifica la estructura de la Industria Militar -
INDUMIL”

ARTICULO 6. Funciones de la Oficina de Control Disciplinario Interno 3. Recibir las
denuncias o quejas por las violaciones de las normas constitucionales o legales en que
puedan incurrir los servidores publicos y/o trabajadores oficiales de la Empresa.

Por lo expuesto, la Direccién de Cliente no realizara control ni seguimiento a las denuncias.
Se solicita que este indicador sea re direccionado al proceso competente.
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Se evidencia que, a la fecha, 15 peticiones se encuentran en estado "Vencido" por parte
de los procesos. La Direccion de Cliente y Atencién Ciudadana ha emitido notificaciones
de alerta mediante correo electronico y oficios fisicos de manera semanal, con el propésito
de realizar un seguimiento continuo tanto a las solicitudes vencidas como a las que estan en
tramite.-

ACCIONES DE MEJORA A REALIZAR

Con el objetivo de conocer la percepcion de los clientes respecto a la experiencia brindada
en [a gestion de las PQRSF por parte de INDUMIL, y de generar mediciones de indicadores
clave de experiencia del cliente (CX) como el NPS (Net Promoter Score), CSAT (Customer
Satisfaction Score) y sus atributos, asl como el CES (Customer Effort Score), se modificara
la estructura de la "Encuesta de satistaccion a respuestas PQRSF”, la cual se encuentra
disponible en el siguiente enlace: hitps://iwww.indumil.qov.col/encuesta-de-satisfaccion-a-
respuestas-pgrsdfi.

Realizar capacitaciones y mesas de trabajo dirigidas a los funcionarios de [a Industria Militar.
Estas actividades se enfocaran en la relevancia del servicic al ciudadano en entidades
publicas, los protocolos de atencion y el manejo de PQRSF escritas.

Implementar actividades de participacién con los equipos de Ia Industria Militar. El objetivo
es identificar acciones que permitan mejorar los procesos, productos y servicios ofrecidos
por INDUMIL.

Mantener [a ejecucion de mesas de trabajo conjuntas con [a Oficina de Control Disciplinario
Interno, con el fin de generar mecanismos que busquen reducir al mImmo las PQRSF en
estado vencido.

Incentivar a los funcionarios mediante actividades interactivas sobre el uso correcto del
gestor documental. Esto garantizaré la trazabilidad de las respuestas y la informacion dentro
del sistema.

Cordialmente,

Coronel ( AN CARLOS MAZO GIRALDO
Presidente de la Industria Militar

Anexos:

Cuadro seguimiento Contro! PQRSF
Correos y oficios de recordatario.
Boletines informativos abril a junio

Elaboré: Maria Juliana Gutierrez Calle, Profesional Direccién de Cliente y Atencién Cludadana P%‘? %

Revis¢: Laura Yesenia Lamus Gonzalez, Profesional Direccién de CI %ﬁr@on Ciudadaga
Revisd; Lina Marcela Marin, Directora de Cliente y Atencion Ciuda a’&gﬂ
Vo.Bo: RRII. Juan Elias Raad Peiiaranda, Gerente de Mercadeo

Vo,Bo: Dra. Laura Vanessa Valbuena O, Vicepresidente Comerci i i
Vo.Bo Abogada Esmeralda Mora Gcmez Asesora de Pres;dencsa 6

Con copia al Ministerio de Defensa Nacional.
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