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1. OBJETIVO Y ALCANCE

Establecer los parametros y lineamientos para atender, gestionar y dar tramite de manera oportuna y
de fondo a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones PQRSF que realiza la
ciudadania y demas partes interesadas, ante la Industria Militar, a través de los diferentes canales
oficiales de atencion, dispuestos por la entidad para tal fin, hasta la notificacion de la respuesta al
peticionario, garantizando asi un buen servicio al ciudadano.

El procedimiento inicia a partir de la radicacién de la PQRSF por parte de algun ciudadano o parte
interesada a través de cualquier canal de atencién interpuesto por INDUMIL para tal fin y termina con
la emisién de una respuesta oportuna, clara, precisa, congruente, de fondo y debidamente notificada
de acuerdo a los requisitos establecidos en la Ley 1755 de 2015. El procedimiento abarca a todas las
unidades de negocio de la Industria Militar.

Adicionalmente se busca atender al ciudadano conforme a los establecido en las politicas del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), garantizando los principios de transparencia, oportunidad,
calidad y accesibilidad promoviendo el acceso efectivo a los derechos de la ciudadania mediante
procesos claros, simples y con un trato digno, fortaleciendo la participaciéon ciudadana, mediante
espacios que faciliten su intervencion en todo el ciclo de gestion publica, impulsando la mejora continua
de los canales y procedimientos de atencién, segun lo establecido en el plan de participacién ciudadana
dispuesto para tal fin y anexo a este documento.

2. DEFINICIONES

Grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto, visitar un

Accesibilidad lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades
técnicas, cognitivas o fisicas. Es indispensable e imprescindible, ya que
se trata de una condicion necesaria para la participacion de todas las
personas independientemente de las posibles limitaciones funcionales
que puedan tener. (Secretaria de Integraccion Social, s.f.)

Anénimo Expresion escrita 0 de manera verbal, presentado por un ciudadano que
no registra los datos de autoria o identidad personal. (Copnia, s.f.)

Servicio creado para atender directamente las solicitudes, consultas,

Atencion al Ciudadano quejas, reclamos, denuncias, sugerencias, felicitaciones que plantean
los ciudadanos en general actuando en nombre propio o de una entidad
u organizacion. (Copnia, s.f.)

Abertura por la que se echan las cartas y papeles para el correo o para

Buzén otro destino. (Espafiola, 2001)
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Chat

Canal de atencioén

Ciudadano

Correo Electrénico
Institucional

Correo certificado

Denuncia

Derecho de Peticion

Desistimiento tacito

Etica

Es una herramienta que permite a un grupo de estudiantes y al docente
o docentes mandar mensajes en tiempo real y, por tanto, establecer un
didlogo. Para participar en un chat es imprescindible que todas las
personas interesadas estén conectadas a la vez, o utilizando un simil,
acudan a la misma sala. (Madrid, 2025)

Un canal de atencion al cliente es una plataforma que se utiliza para
comunicarse con los clientes. (Ortega, 2025)

Significa ser miembro pleno de una comunidad, tener los mismos
derechos que los demas y las mismas oportunidades de influir en el
destino de la comunidad. (Democratico, 2022)

El correo corporativo o institucional es, en otros términos, el que
identifica de manera oficial a la empresa; el que confirma que el
remitente es una entidad formal y de confianza, en la que el duefio esta
haciendo una inversién en una empresa comercial, una marca o un
proyecto. (zews, 2025)

Es un tipo especial de envio de documentos que una vez enviado realiza
un seguimiento y acredita que ha llegado a su destino. (Agea, 2023)

Es el acto por el que se comunica a la autoridad competente que existe
un hecho que el denunciante considera un delito enmarcado en el cédigo
penal. La denuncia debe demostrar hechos de tiempo modo y lugar,
ademas, que beneficien a alguien y que sean hechos relacionados con
los delitos en contra de la administracion publica. (Ministerio de Ciencia,
2025)

Es el derecho fundamental que permite a cualquier persona presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades publicas o privadas, con el fin
de obtener informacién, soluciones o realizar consultas, y a recibir una
respuesta oportuna, clara y completa. (Ministerio de Justicia, s.f.)

Auto de archivo que se realiza por peticiones y/o inquietudes Ciudadanas
incompletas, por cuanto pasado un mes de solicitud de ampliacién y
consolidaciéon de informacion ésta no fue allegada, dandose por
entendido que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la
actuacion. (Articulo 17 de Ley 1437 de 2011).

Saber reflexivo y practico acerca de la manera correcta de obrar en todos
los campos de la vida y ayuda a resolver los conflictos, de tal manera
gue garantice el bien comun y la sana convivencia. (INCONTEC, 2008)
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Felicitacion

Gestor documental

GIA

Grupos con enfoque
diferencial

indice de informacion
clasificada y reservada

Informacién publica
clasificada

OEA

Es una expresion de satisfaccion, agradecimiento o similar, en la que se
enfatiza la buena labor y se estimula a continuar en la misma ténica. No
requiere respuesta, pero darla proyecta una mejor imagen y da la
sensacion de ser atendido. (Mintic, 2025)

Herramienta tecnolégica que cuenta con el médulo para la gestion y
registro de las comunicaciones tanto recibidas como enviadas por la
Industria Militar. A través de esta, la entidad gestiona, entre otros, las
respuestas a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Y felicitaciones
gue la ciudadania hace a la entidad. (INDUMIL, 2022)

El Grupo Interno Anti-tramites y Atencion al Ciudadano, es un conjunto
de profesionales dispuestos a escucharte y responder cualquier tipo de
inquietud que tenga que ver con la preservacion de tus derechos. Es por
esta razén que hemos disefiado un espacio para que puedas darnos a
conocer tus inquietudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
felicitarnos por nuestra labor. (Ministerio del Interior , 2025)

Identifica las diversas concepciones, sentidos y logicas de vida y
pensamiento colectivo y personal que comparten las personas con el fin
de potenciar las acciones diferenciales, que materialicen el goce efectivo
de sus derechos. Desde este enfoque se define a la diversidad como el
punto de partida para la implementacion de las politicas publicas.

El enfoque diferencial permite comprender y visibilizar las dindmicas de
discriminacién y exclusion social en la ciudad, te tal forma que desde ahi
se establezcan acciones para la transformacion desde la equidad y el
desarrollo humano. (social, 2024)

Es el inventario de la informacién publica generada, obtenida, adquirida
o controlada por la entidad, que ha sido calificada como clasificada o
reservada. (nacion, 2024)

Es toda aquella informacién cuyo acceso podra ser rechazado o
denegado de manera motivada y por escrito, siempre que el acceso
pudiere causar un dafo a derechos como a la intimidad, la vida, la salud,
la seguridad o a secretos comerciales, industriales o profesionales.
(Funcion Publica, 2024)

La Organizacion de los Estados Americanos es el principal foro regional
para el dialogo, andlisis de politicas y toma de decisiones en asuntos del
Hemisferio. La OEA relne lideres de las naciones de las Américas para
abordar temas y oportunidades de la regién. Juntos, buscan el fomento
de la cooperacion entre los Estados y el avance en una agenda regional
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Parte Interesada

Pagina web

Persona con
Discapacidad

Peticién o Derecho de
Peticion

PTEP

Peticion Verbal

PQRS'F

comun en materia de gobernabilidad democratica, derechos humanos,
seguridad multidimensional y desarrollo sostenible. (OEA, s.f.)

Son personas u organizaciones que se ven afectadas o influenciadas por
las actividades de una empresa. Entre ellos se encuentran clientes,
proveedores, empleados, inversores o la sociedad en su conjunto.
(Munich Business School, 2024)

Es un documento de caracter multimediatico, es decir, capaz de incluir
audio, video, texto y sus combinaciones, que presenta su informacién de
manera organizada y se encuentra alojado en internet. (Raffino, 2025)

Son todas aquellas que tienen deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas
barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva en la
sociedad, en igualdad de condiciones con las demas. (Interior M. d.,
2025)

El derecho de peticion es una facultad que tiene todo ciudadano de
presentar solicitudes respetuosas a las autoridades, verbalmente o por
escrito, por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucién, asi como acceder a documentos publicos, salvo los casos
que establezca la Ley. Este derecho esta contemplado en el articulo 23
de la Constitucion Politica y en los articulos 5 y siguientes el Cdadigo
Contencioso Administrativo. (Guaviare, s.f)

El PTEP, o Programa de Transparencia y Etica Publica, es una
estrategia obligatoria para las entidades estatales en Colombia que
busca fortalecer la integridad, prevenir y controlar la corrupcion, y
garantizar los derechos ciudadanos. (Funcién Publica, 2025)

Es una solicitud que se hace de manera oral a un servidor publico o a un
particular. Se puede hacer por teléfono, por medios electronicos o
tecnoldgicos. (fuente propia)

Es un sistema que permite recibir y conocer las percepciones que tienen
las personas sobre los servicios que ofrece la universidad, con el fin de
dar respuesta oportuna, monitorear la calidad y reconocer el valor que
merecen las opiniones. (Javeriana, 2016)
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Pregunta frecuente

Queja

Recepcién

Reclamo

Seguimiento

Sugerencia

Servicio al ciudadano

Términos de respuesta

TIC’S

Son las consultas mas comunes sobre un tema especifico en un contexto
determinado. Por ejemplo, sobre una tienda online. (Basso, 2025)

Es la manifestacién o noticia de hechos realizados por una persona o
grupo de personas, quienes de manera expresa relatan presuntas
violaciones a los derechos humanos en agravio de ellos o de terceras
personas, estos cometidos por autoridades o servidores publicos de
caracter Municipal, Estatal o Federal.

1.Accién de recibir.2En algunos edificios, esp hoteles: Mostrador del pe
rsonal destinado a recibir al pablico. Tb el servicio correspondiente.
(Seco, 2025)

Manifestacién verbal o escrita por parte de una persona natural o
juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Entidad. (Interior, s.f)

Proceso que comprende el control de la informacién suministrada a los
ciudadanos, hasta responder satisfactoriamente sus solicitudes, en los
términos establecidos. (fuente propia)

Propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto
esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de
una funcion publica. (Interior, s.f)

Es el grupo encargado de trazar y orientar las estrategias que permitan
brindar una atencion efectiva a los ciudadanos, a través de los canales
de atencidn dispuestos, de coordinar acciones para mejorar el servicio y
hacer seguimiento a las dependencias para que respondan
oportunamente las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy
denuncias de los ciudadanos; frente a los servicios y otros
procedimientos administrativos de competencia , con el fin de garantizar
la oportuna atencién a los ciudadanos y de mejorar el servicio. (Ministerio
del Interior , 2025) Resolucién 0529 de 2012.

Son los plazos que se establecen para atender una peticion o solicitud.
(fuente propia).

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), son el
conjunto de recursos, herramientas, equipos, programas informaticos,
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Tramite

Usuario

Veeduria Ciudadana

WhatsApp

aplicaciones, redes y medios; que permiten la compilacién,
procesamiento, almacenamiento, transmisién de informacién como: voz,
datos, texto, video e imagenes (Art. 6 Ley 1341 de 2009). (TICS, 2021)

Conjunto de requisitos, pasos, 0 acciones reguladas por el Estado,
dentro de un proceso misional, que deben efectuar los ciudadanos,
usuarios 0 grupos de interés ante una entidad u organismo de la
administracion publica o particular que ejerce funciones administrativas,
para acceder a un derecho, ejercer una actividad o cumplir con una
obligacion, prevista o autorizada por la ley. (Publica D. A., Tramite, s.f)

Es una persona que interactda con un sistema informéatico, un programa
0 un sitio web. En el contexto de la tecnologia y la informética, un usuario
es alguien que utiliza diversas herramientas y plataformas digitales para
realizar tareas o acceder a informacion. (Lenovo, 2025)

Es un mecanismo de control social, mediante el cual los ciudadanos y
ciudadanas vigilan, fiscalizan y controlan la administracion y gestién de
lo publico y también del sector privado que maneje recursos publicos o
desarrolle actividades de interés publico. (Cpccs, 2025)

Es una aplicacién de mensajeria instantanea para smartphones. La
aplicaciéon permite enviar no solo textos sino también imagenes, videos,
audios, grabaciones de audio (notas de voz), documentos, ubicaciones,
contactos, gifs, stickers, asi como llamadas y video llamadas con varios
participantes a la vez, entre otras funciones. (Arimetrics, 2025)

3.1

3.2

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD
PIM
VCM

GME

RESPONSABILIDAD

J-OGC
J-OSD

PRESIDETE INDUSTRIA MILITAR
VICEPRESIDENTE COMERCIAL

GERENTE DE MERCADEO

JEFE OFICINA DE GESTION Y CUMPLIMIENTO
JEFE OFICINA DE SEGURIDAD Y DEFENSA
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J- OFP JEFE OFICINA DE PLANEACION

J- OClI JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
J-ODI JEFE OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO
J-OFL JEFE OFICINA LEGAL

VOP VICEPRESIDENTE DE OPERACIONES

GSI GERENTE DE SEGURIDAD INDUSTRIAL
DSA Director de Seguridad, Salud y Medio Ambiente
GID GERENTE DE INVESTIGACION, DESARROLLO E INNOVACION [+D+l
DDI Director de Investigacion y Desarrollo

DIN Director de Innovacion

GPR GERENTE DE PRODUCCION

DPN Director de Planeacién de Negocio

DSO Director de Servicios a la Operacion

DGM Director de Gran Mineria

DMP Director de Mercadeo y Prospectiva

DCC Director de Cliente y Atencién Ciudadana

GVE GERENTE DE VENTAS

DPM Director de Productos Manufacturados

DIC Director de Internacionalizacion y Productos Comercializados
DAC Director de Almacenes Comerciales

VCO VICEPRESIDENTE CORPORATIVO

GAM GERENTE ADMINISTRATIVA

DCP Director de Compras

DCT Director de Contratos

J-GDC Jefe Grupo de Gestién Contractual

DLS Director de Logistica y Servicios

J-GCE Jefe Grupo de Comercio Exterior

DCM Director de Construcciones y Mantenimiento
GFlI GERENTE FINANCIERA

DPE Director de Presupuesto

DCB Director de Contabilidad

J-GCO Jefe Grupo de Costos
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DOF
GTH
GTI

GFC

Director de Operaciones Financieras

GERENTE DE TALENTO HUMANO

GERENTE DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
GERENTES DE FABRICA

4. PROCEDIMIENTO

4.1 CONDICIONES GENERALES

El ciudadano que desee poner de manifiesto una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia o Felicitacion, lo
puede hacer a través de los diferentes canales que la Industria Militar pone a disposicion para la recepcion

y atencién de las mismas asi:

La presente tabla da a conocer los diferentes canales de atenciéon que posee la Industria Militar para
interponer PQRSF, cuyo propdsito es dar a conocer la informacion que requieren los peticionarios para

CANALES DE ATENCION Y RECEPCION PARA PQRSF

radicar solicitudes a través de cada uno de ellos.

MEDIO

DESCRIPCION

INFORMACION REQUERIDA

Debera enviar un correo electrénico a la direcciéon
indumil@indumil.gov.co

Correo electrénico
institucional

del

Autoridad a la que se dirige

Datos del peticionario (nombres vy
apellidos, documento de identidad) -
datos de contacto (correo electrénico —
direccion fisica — teléfono)

Objeto de la peticibn — razones que
fundamentan su peticion — Relacion de
los documentos que aporta y firma de ser
del caso.

* De tratarse de un anénimo se omitiran los datos
peticionario y en datos de contacto
suministrara solo aquellos que estime pertinentes.
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Ingresara por la péagina en internet
www.indumil.gov.co, dar clic en el boton Atencidn
al Ciudadano y luego en el botén Buzdn de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
por ultimo seleccionar o dar clic en el botdn
Radicar, aqui el ciudadano podré elegir si desea

Buzon de Peticiones, realizar su solicitud de manera anénima.
Quejas, Reclamos,
Sugerencias. Una vez haya enviado la solicitud, tener en cuenta

el numero generado por el gestor documental.
Numero de radicado utilizado para consultar el
estado de la solicitud. El solicitante podréa ir
revisando mediante el nimero de radicado el
estado de su solicitud en el botén consultar
totalmente en linea.

®'cov.co

PQRD Radicar Encue

PQRD -> INICIO SITIO

Ultima Actualizacion: 30-09-2024 14:54:47

Ingresando a la pagina web www.indumil.gov.co /
Atencion WhatsApp parte derecha de la pagina / clic sobre el icono de
Virtual WhatsApp.

Debera enviar un correo electrénico a la
direccién
yodenuncio@indumil.gov.co

Aplica en los casos en que se observen
irregularidades que deban ser objeto de
investigacion y por ende de conocimiento de la
entidad, por ello sus requisitos no pueden ser los
mismos para una peticion, circunscribiéndose a:

e Autoridad o entidad a la que se dirige
e Datos del denunciante (nombres y
apellidos

Documento de identidad

Correo electrénico

Direccion fisica

Teléfono

Correo electrénico para
interponer denuncias
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e Relacion detallada de los hechos

e Documentos que desee aportar y que
sirvan como prueba y firma de ser del
caso.

*De tratarse de un anénimo se omitiran los datos
del denunciante y en datos de contacto
suministrara solo aquellos que estime
pertinentes.

Se radicaré la Solicitud en la ventanilla de
recepcion y registro de INDUMIL en la direccién
de correspondencia: calle 44 No. 54-11 / CAN
Bogotéa D.C. El horario de recepcién de
correspondencia es de lunes a viernes de 07:00
a.m. a 15:30 pm.

Requisitos: Autoridad a la que se dirige - datos
del peticionario (nombres y apellidos, documento
de identidad) — datos de contacto (correo
electrénico — direccion fisica — teléfono) — objeto
de la peticion — razones que fundamentan su
peticion — Relacion de los documentos que
Atencion aporta y firma de ser del caso.

Presencial Correspondencia
*De tratarse de un anénimo se omitiran los datos
del peticionario y en datos de contacto
suministrara solo aquellos que estime
pertinentes.

Puede acercarse a la Oficina de Servicio al Cliente
en la Calle 44 No. 54-11 CAN Bogoté D.C Primer
piso o en cualquier almacén de Indumil a nivel
Nacional. El horario de atencién personalizada es
de lunes a viernes de 07:00 a.m. a 16:00.

Nota:

e Los funcionarios encargados de la oficina
de atencion al ciudadano atenderan las
peticiones verbales las cuales seran

Atencion Personalizada registradas en el formulario Unico de

PQRS, quienes a su vez entregaran al

ciudadano el numero de registro para su

respectivo seguimiento.
e Las peticiones verbales seran atendidas
de manera presencial o por linea

telefonica (PBX 2207800).

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del Gestor Documental Indudaruma. La
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e Nota: Cuando se requiera cita con un
abogado de Indumil, se solicitara al
cliente se realice la solicitud dirigida a
la Oficina Legal para su atencién en el
menor tiempo posible no podra pasar
de 2 dias hébiles.

La Industria Militar cuenta con sus Almacenes
Comerciales a nivel nacional los cuales se
encargan de atender a los clientes y ciudadanos
en donde se conjunten todos los servicios que el
Centros integrales de usuario requiere, desde la atencion telefonica

servicio para llevar a cabo su tramite, la orientacion
presencial y recepcion de su documentacion,
hasta su resolucion.

La Industria Militar cuenta con la Direccion de
Cliente 'y Atencién ciudadana para el
agendamiento de citas presenciales, atenciéon a
personas con discapacidad, grupos con enfoque
diferencial de acuerdo con el MIPG (Modelo
integrado de Planeacion y Gestion), mediante el
Protocolo de servicio al cliente y atencion al
ciudadano anexo a este procedimiento se
especifica la atencion a estos grupos de interés.

Dicho canal se encuentra dispuesto para su
consulta en la pagina web

https://www.indumil.gov.co/prequntas-
frecuentes-2/

Pagina web Preguntas frecuentes
Nota:
e Las preguntas relacionadas y publicadas
refieren a los trdmites y servicios de la
Industria Militar.
Dicho canal se encuentra dispuesto para
Atencion Linea de Atencién interponer, consultar, PQRSF a través de esta
Telefénica linea (601) 2207800 ext 1112 o 1548.

Para interponer denuncias via teléfono lo
puede hacer a través del (601) 2207800 ext
1406 y a través de la linea 157 Anticorrupcion

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del Gestor Documental Indudaruma. La
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Nota: sefior ciudadano el paso a paso para radicar PORSF por nuestros diferentes canales de atencién se
encuentra anexo a nuestro procedimiento y publicado en la pagina web de la Industria Militar.

TERMINOS Y CONDICIONES PARA RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE DERECHO DE
PETICION.

De conformidad con lo previsto en la ley 1755 de 2015, toda peticion debera resolverse dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a su recepcion, sin perjuicio del término especial para resolver las siguientes

modalidades de derecho de peticion:

TIPO DIAS HABILES DE RESPUESTA

CONSULTAS Y CONCEPTOS (refiere a trazabilidades
de armas, municiones o explosivos, conceptos técnicos ; .
sobre productos, devoluciones de dinero, saldos a favor, 30 DIAS HABILES
solicitud de cotizaciones, solicitudes de conceptos
juridicos, conceptos técnicos)

SOLICITUDES ENTIDADES DE CONTROL (refiere a
todas las solicitudes que realicen las ias, que son la 05 DIAS HABILES
Procuraduria, Contraloria, Personerias, Auditoria
General de la Republica, Defensoria del pueblo)

El tiempo de estas PQRSF se toma
SUPERINTENDENCIAS _de acfuerdo a la consulta ya sea de
interés general o como consulta de

informacién

PETICIONES DE INTERES GENERAL (refiere a
certificados cetil, certificados laborales informacion
laboral, solicitud de facturas, novedades de factura por
contmgenu_ag, derechos de peticion en.donde sgrsollcne 15 DIAS HABILES
informacion acerca de la empresa, informacion de
proceso compra de arma, solicitudes sobre pruebas
balisticas o de laboratorio, solicitudes de destruccion de

material)
4 meses: Plazo maximo para resolver
RECONOCIMIENTO Y PAGO EN MATERIA de fondo (aprobar o negar) la
PENSIONAL (Decreto 656 de 1994) solicitud de reconocimiento pensional
(vejez, invalidez o sobrevivencia).
6 meses: Plazo para realizar los
tramites que llevan al pago efectivo
de las mesadas, contados a partir de
que se eleva la solicitud. HABILES
RECONOCIMIENTO Y PAGO DE BONOS Tipo A 3 meses HABILES
PESIONALES (Decreto 3798 de 2003 Bono Tipo A — Tipo B 60 DIAS HABILES

Decreto 790 de 2021 Bono tipo B)
La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del Gestor Documental Indudaruma. La
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PETICIONES CONGRESISTAS, SENADORES Y
REPRESENTANTES A LA CAMARA LEY 5 DE 1992 . "
ARTICULO 258 (son solicitudes que tienen prioridad, 5 DIAS HABILES

por ser parte del estado colombiano)

SOLICITUD DE INFORMACION / COPIAS (refiere a

certl_flcados_ (_je IVA, rética, rete fuentg,_ certlflcado_ 10 DIAS HABILES

comercial, certificados de 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 2 DIAS HABILES
television, emisoras, periédicos etc. deben ser

atendidas de manera PRIORITARIA en cuanto Nota: Estas solicitudes pueden alcanzar los 15
dias habiles en caso de que las solicitudes

llegue la PQRS) correspondan a trazabilidades, conceptos de
productos que toman mas tiempo al otorgar
una respuesta.

QUEJAS (refiere a la manifestacion de protesta,
censura, dequntento o inconformidad de una persona 15 DIAS HABILES
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 de " "
acceso a la ciudadania por dafio a intereses publicos y 10 DIAS HABILES
bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos
consagrados en el articulo 19 de la ley 1712 de 2014).

10 DIAS HABILES

SOLICITUDES ENTRE ENTIDADES PUBLICAS (este tiempo cambia en algunos
casos ya que algunas entidades

colocan el termino)
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a)

b)

c)

Quince (15) Dias héabiles para la
atencion inicial en donde se le
informara al peticionario sobre la
radicacion de su reclamacion y los
pasos a seguir. HABILES

RECLAMOS
(Ordenes de reclamacion por Calidad- ORC)

Las peticiones de documentos que reposen en los archivos de la Industria Militar y de Informacion,
deberan resolverse dentro de los Veinte (15) dias hébiles siguientes a su recepcién, si en el transcurso
de este término no se ha producido una respuesta al peticionario, se entendera para todos los defectos
legales, que la peticion de documentos ha sido aceptado y los mismos seran entregados dentro de
los tres (3) dias habiles siguientes al peticionario, sin que pueda negarse en dicho evento su entrega,
salvo que el peticionario no acredite el pago del valor de la reproduccién si se trata de copias, el cual
le sera informado dentro del mismo término de tres (3) dias habiles establecidos en la expedicién de
los documentos. Ley 1755 de 2015 en 10 dias.

Cuando se trate de la expedicién de copias, el costo de las mismas serd informado en la comunicacion
de acuerdo a la resolucién ministerial 192 del 3 de Mayo de 2018, mediante la cual se acepte la
respectiva peticion, valor que en ningln caso serd superior al costo de la reproduccion, y que sera
cancelado por el peticionario mediante consignacién en la cuenta que para efecto indique la respuesta
efectiva por el servidor competente, una vez cancelado el valor de las copias y radicado ante el servidor
competente la copia del recibo respectivo, este debera expedirse en un plazo no superior a los tres
(3) dias hébiles, salvo para su reproduccion se requiere de un tiempo adicional, circunstancia que
sera informada al peticionario mediante comunicacion remitida dentro de los plazos referidos,
indicando la fecha en la cual se hara la entrega de los documentos solicitados, que no podra exceder
los seis (6) dias habiles contados a partir de la radicacion del recibo.

Las Denuncias interpuestas por los ciudadanos y demas partes interesadas de manera andnima,
seran dirigidas por la Oficina de Gestién y Cumplimiento — Correspondencia a la Oficina de
Control Disciplinario Interno, quienes adelantaran el tramite disciplinario de su competencia e
informaran a los respectivos érganos de control, segin lo establecido en la resolucién 54 de 2017
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, al Decreto 156 de 2022 “Por el cual se
modifica la estructura de la Industria Militar — INDUMIL” y a la directiva 02.958.792 - IM OC PIM
USO OBLIGATORIO DEL GESTOR DOCUMENTAL del 09/10/2024.

“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”.

d) La Oficina de Gestion y cumplimiento sera quien realice el control y seguimiento de las

denuncias que ingresen a la Industria Militar a través de los diferentes canales de atencion,
esto dando cumplimiento a las directrices establecidas por la presidencia.

e) Los derechos de peticion que lleguen solicitando insistencia en caso de reserva, la Direccién

de Cliente y Atencidon Ciudadana y la Oficina Legal deberén revisar la solicitud en un plazo
de cinco 5 dias hébiles siguientes después de su recepcion.

Deber del tramite Oportuno.
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De conformidad con lo dispuesto en el articulo 13 del Cédigo de procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo sustituido por la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, toda actuaciéon que inicie
cualquier persona ante autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion establecido en el Articulo 23
de la Constitucién Politica. Por lo tanto, es un deber del servidor publico de la Entidad atender las peticiones
dentro de los términos establecidos en la Ley y de los cuales se encuentran sefialados en el numeral 4.3.

Nota:
- Ningun Servidor publico podra negarse a la recepcion y radicacion de solicitudes y peticiones
respetuosas.

- Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, el
proceso implicado debera informar esta circunstancia al ciudadano, antes del vencimiento del
término sefialado en la ley, expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, esta no podra exceder el doble del inicialmente
previsto.

Funcionario sin competencia.

Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si
este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito.
Dentro del término sefialado se remitird la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al
peticionario 0 en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir
o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la peticion por la autoridad competente.

Peticiones Incompletas y Desistimiento Tacito.

En virtud del principio de eficacia, cuando el servidor publico de la Industria Militar trdmite una peticiéon ya
radicada y este incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria
para adoptar una decision de fondo, pero la actuacién puede continuar sin oponerse a la Ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que esta sea completada
por el peticionario en el término maximo de un (1) mes contando a partir del requerimiento respectivo.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos se reactivara el
término para resolver la peticion.

- Cuando en el curso de una actuacién Administrativa el servidor encargado de adelantarla advierta
gue el peticionario debe realizar la gestion de un tramite a su cargo, necesario para resolver de
fondo la peticion, lo requerira por una sola vez para que la efectide en el término de un (1) mes,
Plazo durante el cual se suspendera el termino para resolver la peticién.

- Vencidos los términos establecidos en este numeral, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la Industria Militar decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante
acto administrativo de caracter general el cual se notificara personalmente.

Peticiones Irrespetuosas oscuras o reiterativas.

Toda peticion dirigida a la Industria Militar debe ser respetuosa, sin pena de su rechazo o devolucion,
precisando en todo caso los motivos que da lugar a dicha circunstancia.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del Gestor Documental Indudaruma. La
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Solo cuando la finalidad y objeto de una peticién resulte incomprensible y no se entienda, se devolvera al
peticionario para que esta sea corregida o aclare dentro de los diez (10) dias Siguientes. En caso de que la
peticién no se corrija o0 aclare en el término anteriormente establecido, se archivara la peticion. En ninguiin
caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Cuando se presente una peticion que reitere lo solicitado en una idéntica o similar ya resulta, la Industria
Militar podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de
peticiones que se hubieran negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane.

Atencidén Prioritaria de peticiones.

- Sila Peticion es realizada por un periodista, para el ejercicio de su actividad, esta se tramitara de
manera preferencial.

- Los nifios, nifias, adolescentes, mujeres embarazadas, adultos mayores y personas en situacién de
discapacidad podran presentar directamente solicitudes, quejas, reclamos sugerencias en interés
propio, las cuales tendran prelacion en el turno sobre cualquier otra.

- Actualmente la Industria Militar cuenta con su Protocolo de servicio al ciudadano através de los
canales de atencidon en donde se categoriza la atencién a poblacién con enfoque diferencial como
por ejemplo para personas con alguna discapacidad, visual, auditiva o fisica, campesinos, mujeres
embarazadas, adulto mayor entre otras, con el fin de brindar una respuesta adecuada y con
prioridad, segun lo establecido en el MIPG (Modelo Integrado de Planeacion y Gestion).

- Evitar en las respuestas referencias exclusivas a nimeros de resoluciones sin explicar el contexto,
pues todo debe quedar claro para el peticionario.

Peticién de informaciéon y documentos reservados.

Solo tendrén el caracter de reservado la informacion y documentos expresamente sometidos a reserva por
mandato de la constitucién y la Ley en especial los siguientes:

- Los relacionados con la defensa o seguridad nacional.

- Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

- Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las historias
laborales, asi como la historia clinica.

- Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria que
realice la Nacioén, asi como los estudios técnicos de valoracion de activos de la nacion.

- Los amparados por el secreto profesional.

- Los protegidos por el secreto Comercial e Industrial.

RESPUESTA A PQRSF

- Los Vicepresidentes, Gerentes, Directores y Jefes de Oficina nombraran a un funcionario el cual
sera parte de las mesas de trabajo que dispondrd y liderara la Direccién de Cliente y Atencion
Ciudadana, los cuales tocaran temas de atencion, participacion, y orientacion ciudadana.

Paralelamente, cada jefe inmediato (vicepresidentes), asignaran a un funcionario de cada Gerencia
y Direccidn quienes se encargaran de velar por que la repuesta a las diferentes PQRS asignadas a
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su area, sean respondidas por los funcionarios asignados dentro de los términos establecidos por
la Ley, segun los siguientes pardmetros establecidos:

Todos los procesos de la Industria Militar sin excepcion alguna deberan responder los
Derechos de Peticién que refieran a su competencia, por lo cual no es obligacion de la Oficina
Legal responderlos, La Oficina Legal Gnicamente respondera los derechos de peticion en donde se
traten temas como:

Solicitudes elevadas por autoridades judiciales.
Solicitudes elevadas por Organos de Control.

Solicitudes elevadas por autoridades legislativas.
Solicitudes elevadas por Organismos de Inspeccion.
Solicitudes elevadas por entidades de vigilancia y control.
Solicitudes elevadas por veedurias ciudadanas.
Solicitudes sobre concepto o alcance juridico

Nota: No necesariamente cuando un derecho de peticibn mencione una ley debe responderlo la Oficina
Legal, primero se debe consultar con esa area la naturaleza de la peticion con el fin de determinar si es o
no de su competencia.

2.

La solicitud de insumos a otra area para responder las peticiones, deberd realizarse a través del
gestor documental, si la Oficina Legal requiere oficios de las areas debera dejarlo por escrito en la
trazabilidad del flujo de la solicitud que esté requiriendo esto con el fin de llevar la trazabilidad de la
informacion.

Las areas que tengan solicitudes represadas y no refieran a su competencia deberan observar al
encargado competente, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando en la
trazabilidad del gestor documental, los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable
en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

La Direccién de Cliente y Atencién Ciudadana responderd Unica y exclusivamente solicitudes que
refieran a su competencia o traslados a otras entidades, si otras areas requieren que esta direccién
conteste algunas de sus peticiones deberan suministrar la informacién necesaria y dentro de los
tiempos establecidos, para poder contestar al solicitante, de lo contrario se enviaran las solicitudes
a los procesos encargados para que respondan.

La Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana responderd en un plazo de 3 dias habilites las
solicitudes que correspondan a los siguientes motivos:

Solicitudes de precios de armas, municiones y explosivos.

Consulta de proceso para la compra de armas.
Consulta sobre tramites de cesion de armas. (competencia del DCCAE-
Departamento Control Comercio de Armas, Municiones y Explosivos)

Solicitud de catalogo de productos

Traslados por competencia a entidades competentes.
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10.

Consulta de tramites con el DCCAE
Informacién general como eventos, informacién sobre como radicar o solicitar
procesos de importaciéon o conceptos técnicos ante Indumil .

Cuando las peticiones ya estén en su limite de respuesta las areas deberan solicitar prérroga al
peticionario 3 dias antes del vencimiento de la peticién. Adicionalmente, si la peticion requiere
gestién de un tramite a cargo del peticionario, los términos se suspenden (Ley 1755 Art 17).

Toda respuesta que lleve firma de la Presidencia sera remitida a la Oficina de Gestion y
Cumplimiento, para su respectivo registro y control pertinente.

En caso de peticiones anénimas o cuando no sea posible la notificacién personal/electrénica, la
respuesta se publicard en la seccion de notificaciones por aviso de la pagina web de INDUMIL
conforme al CPACA (Art. 69)

La respuesta debe ser entregada en el formato que sea accesible para el ciudadano, en caso de
gue este manifiesta una discapacidad. Por ejemplo, documentos PDF accesibles para lectores de
pantalla, o videos con lengua de sefias si aplica.

El ciudadano debe autorizar ser notificado electrénicamente en el momento de la radicacion para la
respuesta.
PASO A PASO PARA EMITIR RESPUESTAS ESCRITAS

Antes de proceder con la respuesta al peticionario por favor siga el siguiente paso a paso con el fin de
generar una respuesta en lenguaje claro, comprensible y efectiva al solicitante:

Respuestas dadas por correo electrénico:

La respuesta a una peticion por correo debe ser clara, congruente, de fondo, suficiente y efectiva.
Pronunciarse de manera completa y detallada sobre todos los asuntos indicados en la peticién.
Resolver materialmente la peticion y satisfacer los requerimientos del solicitante.

Ser congruente con lo pedido.

Dirijase de manera cordial y respetuosa a la persona que vaya a responder, como, por ejemplo:
sefiores xxxx reciban un cordial saludo por parte de la Industria Militar, en atencion a su solicitud
nos permitimos informarle que XxXxxxx.

Para despedirse sea cortes use frases como: Agradecemos que se haya comunicado con nosotros,
para la Industria Militar es grato poder ayudarle con su inquietud, si tiene mas inquietudes al respecto
no dude en comunicarse con nosotros.

Cuando este fuera de la oficina deje mensajes automaticos tales como: Apreciado ciudadano en el
momento no me encuentro en la Oficina por motivo de xxxx agradezco enviar la solicitud a los
correos xxx quienes atenderan su solicitud a la menor brevedad posible.

No use tecnicismos ni siglas que el ciudadano no entienda, sea claro y especifique las cosas en un
lenguaje que sea mas claro, tenga en cuenta que la Industria Militar tiene varios grupos de interés.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del Gestor Documental Indudaruma. La
copia o impresion diferentes a la publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso indebido no es
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Pasos para escribir en lenguaje claro:

Organice el documento antes de empezar a escribirlo, organice sus ideas, de esta manera usted se
asegura de entender el propdsito del documento e identificar cuales son las necesidades del
ciudadano.

Responda seis preguntas generales antes de empezar a escribir: ¢ Qué estoy escribiendo?, ¢ Por
gué lo estoy escribiendo?, ¢Quién es el lector principal?, ¢Qué puntos busco comunicar?, ¢ Si
pudiera decirle una sola frase al lector, que le diria?, ¢ Como reaccionaria el lector ante esta frase?
Utilice la estructura basica de un texto Introduccién, cuerpo y conclusion.

Reconozca a su publico (caracteristicas, necesidades, y expectativas de los ciudadanos que
consultan) y enfoque su comunicacion de la manera mas asertiva.

Use encabezados para guiar al lector aseglrese de usar titulos y subtitulos que realmente describan
el contenido o el propésito de cada seccion.

Separe la informacién en secciones cortas.

Use ayudas visuales.

Use oraciones cortas.

Use palabras sencillas.

Evite el uso de palabras innecesarias.

Use verbos en lugar de sustantivos.

Revise el documento antes de enviarlo, cercidrese de que lo que esta enviando es lo que desea el
solicitante.

Nota 1: Las respuestas que sean emitidas por correo electrénico pueden ser emitidas por los niveles

técnicos, asistenciales y profesionales siempre copiando al jefe inmediato.

Si la respuesta es emitida por oficio fisico este si debe ir con firma de cada uno de los involucrados en la

elaboracién del documento, incluyendo la firma del director, Gerentes, Vicepresidentes o jefes de oficina.

Nota 2: Todos los procesos que requieran el envié de respuestas a PORSF por parte de la Direccion de

Cliente y Atencion ciudadana, deberan allegarlas al correo del profesional de dicha direccién, esto con el

animo de emitir respuesta de manera oportuna al peticionario.

Nota 3: Al momento de dar respuesta al ciudadano, evitar dar mencién a referencias exclusivas a nimeros

de resoluciones con el fin de evitar dar contexto.

1.

CARGUE DE RESPUESTAS EN EL GESTOR DOCUMENTAL

Paso a paso para guardar un correo electrénico de respuesta en el ordenador

Dirijase al buzon (correo electronico) seccion enviados, alli elegimos el correo que deseamos
guardar dando doble clic sobre este para abrirlo.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del Gestor Documental Indudaruma. La
copia o impresion diferentes a la publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso indebido no es
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¥ M Enviados - lauralamus@indum X Base de Datos POR'S - Nueva | X Synergy - Laura Yesenia Lamus - X | 4 Google Gemini x | G verboinfinitivo de reporte - Bu. X | +
« c 25 mail.google.com/mail/u/0/#sent @
= M Gmail Q in:sent X = entvor @ @ W 4+
n.o / Redactar Cualquier fecha v || Contiene archivos adjuntos | | Excluir actualizaciones del calendario | | Para « No leidos | Busqueda avanzada
Mail
Q- © w B @ @& B DO i -50 di
m] K3 Recibidos 7 P LIS, DL YU I U EALAR L3 1R 119U £33 IVIEUR AR L 5 = UUIHUELS 18 TESUIIIUN AUSIUS @ par i
i ¢ Destacados ) ) ) )
Para: Yolanda, Laura, Lina Segundo Envio soportes de avances Plan de Accion Hallazgo informe trimestral PQRS - Buenos Dias Dando continuid...
Pospuestos
o GINE M Lims | (o) s
Meet > Enviados
[ Borradores 257 =] Para: luzgutierre., Maria 2 ../Direccién de cliente RESPUESTA SOLICITUD DE CERTIFICADO CETIL CON TIEMPO LABORADO DE LA SENORA LUZ .
v Mis [ CETIL- GUTIER.. [ 02695424~ RES...
Etiquetas + Para: cuotaspartes, Maria ~/Direccién de cliente 03.144.667 - IM-OC-VCO-GTH-ALCANCE OFICIO 03.141.172 - SOLICITUD MESA DE TRABAJO C...
M image.png B 03.144.667 - IM
~ @ _Bandeja de entrada
~ @ Direccion de cliente Para: cuotas.part., Maria 3 /Direccién de cliente 03.144.84% - IM-OC-VCO-GTH-RESPUESTA SOLICITUD VALIDACION CONCEPTO DE PAGO CUQ...
B envios de correos pro... M image.png B0 03.144.849 - IM... B8 15-574631al 31...
B RECORDATORIOS PQ...
Imagen 1.

- Unavez abierto el correo se debe dirigir a los 3 puntos en la parte derecha del correo, dar clic sobre
ellos y luego dar clic sobre descargar mensaje.

¥ M RESPUESTA SOLICITUD DE CEF. X Base de Datos POR'S - Nueva . X Synergy - Laura Yesenia Lamus X # Google Gemini X | G verboinfinitivo dereporte - B X | + il a X
€ C % mailgoogle.com/mail/u/0/#sent/FMicgzQdzmdwwDZZzxmVmcCiwtHnQHIG ® % L @
= M Gmail Q inssent X = @actvo~ (@ @ B 4 i Cindumi
ﬁo & Redactar « @ © ® = 0 @ B o doerpmo B
Mail
o O Rechidos RESPUESTA SOLICITUD DE CERTIFICADO CETIL CON TIEMPO LABORADO DE LASENORALUZ ¢ & @
MARINA GUTIERREZ SANCHEZ (Efigfial) _Bandeja de entrada/bireccién de cliente x
e Yr Destacades
= © S 4 Resumir este correo @
u
M .
- > Enviados Maria Valentina Fonseca Fonseca
O Borraderes or Planillas Seguridad Social COLFONDOS Sra. GUTIERREZ SANCHEZ LUZ MARINA Abril 1954 a Dicismbre 1994. . Buenos dias, sefiora Luz Marina Gutierr
v Mas
° Laura Yesenia Lamus Gonzalez </auralamusincumi gov.cos @ 11:00 (hace 3 horas
. para luzgutierrez0 a v
Etiquetas + !
Sefiora  Responder a
-® _Pandeja de entrada LUZ MARINA GUTIERREZ SANCHEZ @ Respander atodos
Email: luzgutierrez07@hotmail.com
~ @ Direccion de cliente ~* Reenviar
on toda atencién en respuesta a su solicitud, nos permiimos anexar respuesta dada por la Gerencia de Talento Huma
Con foda at f licitud, nos permif puesta dada por la G de Talento H
B envios de correos pro... 1 Compartiren chat
B  RECORDATORIOS PQ. Ayadanos a mejorar, tu opinién es importante para nosotros, para seguir mejorando, te invitamos a responder |
respuesta que te brindamos. Esto no te tomara mas de 2 minutos y sera de gran ayuda para nosotros. 11111} B Eliminar
® notificaciones judi.. 2
®  SOLLICITUDES POLIME Haz clic aqui para responder la encuesta: hitps./fforms gle/aET8SnWiAH QiGKT El Marcar los mensajes como no leidos desde aqui
B _Bandeja de salida Como respuesta a este correo, solicitamos de su colaboracién con un acuse de Recibo. (@ Denunciar spam
B Bovedoss Cordiaimente
~B  evaluacion de proveed.. Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana. = Filtrar mensajes como este
o . Indusiria Militar de Colombia Bg Traducir
- respuestas a pre. 1
Centro Administrative Macional - CAN S Imprimir
N rimii
®  cotizaciones rdc Calle 44 No. 5411 3
& Descargar mensaje
B reuniones Bogold - Colonibia 9 !
B Archivos PBX. 2207800 Ext 1112-1548/ 018000012086 >
g &
Imagen 2.
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Una vez dado clic en descargar se abrira la descarga en formato Outlook, esto debido a que aln
no se presenta actualizacién en esta parte, por lo que se debe proceder a dar clic en “guardar
como”, se abrird la siguiente ventana, en ella debemos dar clic en “tipo” en donde se desplegara

una serie de formatos, para guardar el correo debemos elegir el que dice “formato de mensaje
Unico de Outlook”.

ando TNDUMIL tenia 4 PQRSF pendicates par cargue de respuests

Laurs Yesenia Lamys Gorzslez

Frafasional Droodtin do Client y Alenoién cudadana
Calle 44 No 6411

Centro Adminstrativo Nacicrid - CAN

Bogot - Calombia

PEX: 2207800 Ex 1112-1548

ﬂ P wuscar ey -

Imagen 3.

- Al seleccionar el formato mencionado en el paso anterior, se debe elegir el lugar donde desea
guardar el correo, por ultimo damos clic en “guardar en carpeta DLO”.

Guardar coma X
— ~ 4 Ul » Resultados de la busqueda en Documentos ~ U do x
. Agregar un filtro de busqueda
Organizar Fecha de modificacion:  Tamafio:

~ ~
R 3 Descargas gy odificacion: 13/05/2025 8:16 a. m. gL

5 Documentos < OCTUBRE A DIC
I Escritorio Fecha de modificacién: 22/12/2025 7:40 a. m.
=/ Imagenes i COMUNICACIONES 2026 a
In Musica Fecha de madificacion: 18/12/2025 6:13 p. m.
# Objetos 3D ITA
E Videos u Fecha de madificacion: 18/12/2025 501 p. m.
&9 Disco local (C) ACTIVIDADES 2026 v

Nombre de archivo: | aun se presentan fallas

Tipo: Formato de mensaje Unicode de Outlook ~

A Ocultar carpetas Herramientas ‘< Guardar > Cancelar

Imagen 4.
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- Unavez realizado el paso 4, nos dirigimos a la carpeta donde guardamos el correo para corroborar
gue se haya realizado correctamente.

Archivo Inicio

Compartir

Vista

« 1 > Resultados de la bisqueda en Documentos > DLO
Nombre Fecha de modificacion Tipo Tamario
# Acceso rapid
L [ | aun se presentan fallas 22/12/2025 9:20 a. m. l Elemento de Outl... 210 KB
I Escritorio =
INVENTARIOS LAURA LAMUS 20/06/2025 10:08 a. m.  Hoja de célculo d.. 10KB
¥ Descargas . ] )
BASE PQR'S 13/05/2025 816 a. m. Hoja de calculo d.. 10.466 KB
(4l Documentas [ ULTIMA BASE AJUSTADA 29/04/2025 913 a.m.  Hoja de caleulo d.. 1261 KB
&= Imdgenes [ NUEVA GUIA CARACTERIZACION DE US..  10/03/2025 835 a. m. Presentacion de M... 4404 KB
Imagen 5.
2. Paso a paso para el cargue de respuestas enviadas por correo electrénico en el gestor
documental.
- Ingresar el nimero de requerimiento (ENTRANTE) en la barra, se debe verificar que este
seleccionada la palabra requerimiento de la lista desplegable.
v [8 synergy- Laura YeseniaLamus X | M aun se presentan fallas - laura.| X Base de Datos PQR'S - Nueva | X Synergy - Laura Yesenia Lamus X [3 Bxact Synergy Enterprise -03.1 X | + = o X
€ > C % jeremias/synergy/docs/Portal.aspx * & @
5
X Requenml Q
i3 Empleados - s = ) i A
Atencién de P o 43.055 A0 Ba Qa0 SERER%O
v Pagina Principal
Documentos
How-to Compa.
Crear Grupos ar Realizar
= Feeds
12-202511:1 Proyectos 143
v Workspace Workspaces
BB Catilogo de Workspac
Electrénico
a,, flujo de trabajo
[ Micalendario “ CORREO SOLICITUD COPIA FACTURA PISTOLA CORDOBA
B M planificacién
1-
¥ Mis recurso: PETI INTERES GENERAL
ado | Terminado v
== Mis cuentas
03.143 862
Unicamente Respuesta Final
&4 Mis peticiones
%, Mis proyectos EL.»‘ 5
£ Timeline Me permito poner en conocimiento la presente solicitud por favor dar contestacion antes del 05-01-2026
‘\‘ Inicio: Corporativo su documento FIRMADO y MEDIO DE ENVIO respectivo en la
A Explorador
H £ Buscar B 15°C Parc soleado
Imagen 6.
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- Una vez ingresemos al requerimiento damos clic en la lupa, ubicada en la casilla de respuesta.

x Requerimiento v 4.343.055

E 0 SAC A EMPR| . s

& workseaces e LasvrR ) Atencidn de PQRS - 04.343.055 A

+/ Pagina Principal [ X Cerrar |\ Refrescar | [ Copiar | [ Reabrir | [ Historia

How-to Compa...

Crear Aprobar Realizar

E MY WORKSPACES Nubia Maritza Vargas Zarate Laura Yesenia Lamus Gonzalez Andres Felipe Romero Quintero
12-12-2025 11:15 12-12-202514:31 17-12-202509:53

Work
o W Observacion: Wilson Felipe Martinez

Figueroa
B catdlogo de Workspac...
Soporte Electrénico
;-: Mi flujo de trabajo Funcionario Responsable 1003838132 — Andres Felipe Romero Quintero — PROFESIONAL — OFICINAS CENTRALES
Entidad P1042431903 — ALEXANDER GALINDO GALINDO — Colombia — Proveedor — Activo
& Mi calendario Descripcion CORREQ SOLICITUD COPIA FACTURA PISTOLA CORDOBA
Documento 03.142.045 — CORREO SOLICITUD COPIA FACTURA PISTOLA CORDOBA
B Miplanificacion DOocumento con anexos
Fecha inicio 11-12-2025 Fe
# Mis recursos Tipo de Peticion PETICIONES DE INTERES GENERAL Tiempos de R
#= Mis cuentas
Unicamente Respuesta Final _‘ Respuesta c
£ Mis peticiones Respuesta Adicional 1 _ Q Respuesta Ac
Respuesta Adicional 3 :B‘\ Respuesta Ac
Mis documentos Respuesta Adicional 5 l:[}ﬁ Respuesta Ac
o Respuesta Adicional 7 l:DQ
3+ My groups

Observaciones: Requerimiento Observaciones: Flujo de

Imagen 7.

- Automaticamente se abrird una ventana donde se debe dar clic en “Nuevo”.

Documentos

Imagen 8.

- Al dar clic en nuevo se despliega una ventana, correspondiente a la tipologia documental, se debe
dirigir a la que dice “correspondencia saliente” y dar clic en “saliente externo oficio oficina
central”.
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* Correspondencia 5aliente
= xterna-Actas

xterna-Catalogos

xterna-Circulares

xterna-C

xterna-C
xterna-t
xterna-D

xterna-Der

e Peticion y Tutelas
xterna-Directiva Permanente
xterna-Directiva Transitoria
xterna-Dispocisiones de Gobierno
xterna-E
xterna-Exp
xterna-F
xterna-
xterna-
®Ierna-
®Ierna-

®Ierna-
xterna-lnvitaciones
xterna-Manualas
xterna-Memorandos
xterna-Normas y Procedimientos
xterna-Ofertas

xterna-OficioFag

xterna-Oficios Antonio Ricaute

xterna-Oficios Oficina Central e

< __-°
Imagen 9.
- Una vez hecho el paso anterior nuevamente se despliega una ventana, para cargar la respuesta
dada al peticionario, en ella se deben llenar los campos: “Entidad” (corresponde a el nombre del
ciudadano que solicita la respuesta), “Asunto” (titulo de la respuesta) y “Examinar” (en donde se
adjuntard el correo de respuesta dado al solicitante).

|re5puesta solicitud

Preliminar > Informacion

Documento Nyeve

Tipe

Tamafio total maximo para adjuntos: 500 MB

IM-OC-OF] URGENTE RESPUESTASOLICITUD ME .. X Nivel de seguridad | Interno N

= dioma [ES | Spanish
& e
Paagraph « Defatfont v sz v | 0@ Fecha borragg =131
Diviag

Empleado

Entidad : C‘.\

Imagen 10.
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- Como paso final, se debe dar clic en guardar, donde se generard un nimero de requerimiento
automaticamente que se evidenciara en la casilla de respuesta asi:

X Requerimiento w 4.343.055 (
B WO AC| A EMPR... HPEe
@ vorsaces e e Atencidn de PQRS - 04.343.055 o
v/ Pagina Principal [ X cerrar “ Refrescar | | Copiar | | Reabrir | | Historia
How-to Compa...
Crear Aprobar Realizar
E MY WORKSPACES Nubia Maritza Vargas Zarate Laura Yesenia Lamus Gonzalez Andres Felipe Romero Quintero
12-12-202511:15 12-12-2025 14:31 17-12-202509:53

Workspace
4 b Observacion: Wilson Felipe Martinez

Figueroa
HH Catalogo de Workspac...
Soporte Electrénico
ZM\ flujo de trabajo Funcionario Responsable 1003838132 — Andres Felipe Romero Quintero — PROFESIONAL — OFICINAS CENTRALES
Entidad P1042431903 — ALEXANDER GALINDO GALINDQO — Colom Proveedor — Activo
(5] Mi calendario Descripcion CORREO SOLICITUD COPIA FACTURA PISTOLA CORDOBA )
Documento 03.142.045 — CORREQ SOLICITUD COPIA FACTURA PISTOLA CORDOBA
= Mi planificacién Documento con anexos
Fecha inicio 11-12-2025 Fecha final 05-
“ Mis recursos Tipo de Peticion PETICIONES DE INTERES GENERAL Tiempos de Respuesta 15
== Mis cuentas
q_m[} RESPUESTA ALEXANDER GALINDO—
Unicamente R Respuesta con anexo O
& Mis peticiones GALINDO -
Imagen 11.

3. Paso apaso parael cargue de respuestas enviadas de manera fisica

- Como primer paso se debe digitar el nimero de oficio en la casilla de respuesta, una vez digitado
se da clic sobre el mismo.

X Requerimiento v 4.343.055 f
RISPACESDELARMPR-- Atencion de PQRS - 04.343.055 e T
/' Pégina Principal [X Cerrar | NEHEEEE [ Refrescar | [ Copiar ] [ Reabrir | [ Historia
How-to Compa...
Crear Aprobar Realizar
E My workspAcEs Nubia Maritza Vargas Zarate Laura Yesenia Lamus Gonzalez Andres Felipe Romero Quintero
12122025 11:15 12-12-2025 14:31 17-12-2025 09:53

Y URECEER Observacién: Wilson Felipe Martinez

Figueroa
EH Ccatalogo de Workspac...
Soporte Electrénico
By o de trabajo Funcionario Responsable 1003838132 — Andres Felipe Romero Quintero — PROFESIONAL — OFICINAS CENTRALES
Entidad P1042431903 — ALEXANDER GALINDO GALINDO — Colombia — Proveedor — Activo
(8 Micalendario Descripcion CORREO SOLICITUD COPIA FACTURA PISTOLA CORDOBA
Documento 03.142.045 — CORREO SOLICITUD COPIA FACTURA PISTOLA CORDOBA
& Miplanficacion Documento con anexos
Fecha inicio 11-12-2025 Fecha final 05-
67 IBrEEss Tipo de Peticién PETIC\ONES DE INTERES GENERAL Tiempos de Respuesta 15
Estado Termmado
== Mis cuentas

03.143 862 D— RESPUESTA ALEXANDER 0
hicamente Final Respuesta con anexo ()
&4 Mis peticiones GALUNDO s
Imagen 12.
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- Al dar clic sobre este nos direccionara al oficio realizado por nosotros, en la parte superior izquierda

debemos seleccionar incluir anexos.

v [ Synergy - Laura Yesenia Lamus X | M aun se presentan fallas - faura| X Base de Datos POR'S - Nueva . X Synergy - Laura Yesenia Lamu:

€« C % jeremias/synergy/docs/Portalaspx

b4 Requerimiento v 4343055

03.143.862 - RESPUESTA ALEXANDER GALINDO GALINDO

' PAgina Principal X ‘ Incluir Anexos. ’ i .

= . [) RESPUESTA ALEXANDER GALINDO 82.1 KB
. GALINDO PQRS - 04,343.055.eml
' Workspace

RESPUESTA ALEXANDER GALINDO GALINDO
B Catdlogo de Workspac.

r] No tags added

By fujo de trabajo
M Mi calendario
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Imagen 13.

+ Crear Madulos
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- Cuando se daclic en incluir anexos saldra una ventana, en ella se deben llenar los campos: Entidad
(corresponde a el nombre del ciudadano que solicita la respuesta), Asunto (titulo de la respuesta)
y clic en documento adjunto (en donde se adjuntara el oficio firmado y correo enviado al
solicitante).

Jmento: Nuevo (]
PR Guardar |

.-‘a.su‘@' M OC SGE RESPUESTA TRASLADO POR COMPETENCIA - PETICION FISCALIA GENE Division
eguridad lm V|| 10 Emplegdg
Idioma [ES D\ Spanish

Anexos Contacto [

': Dependencia/Proyecto

| Clasif/Vigencia

i

i
(=]

Tamafo total maximo para adjuntos: 500 MB

[

echos |Autorﬁ Propietario V| Vista: Derechos | b

etario D\

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del Gestor Documental Indudaruma. La

copia o impresion diferentes a la publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso indebido no es
responsabilidad del Grupo Administrador de Documentos de la Industria Militar



Procedimiento: Pagina 28 de 39

IM OC GME PR 012 Clasificacién del documento: IP
Liberado: Numero de Rev. 10
2026-04-09

Aprobado por:

GERENTE DE MERCADEO

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
RESPUESTAS A PQRSF

Imagen 14.

- Alrealizar el paso 3 llenando los campos correspondientes damos clic en guardar, en la parte inferior
del oficio veremos reflejados los respectivos anexos asi:

_ Para comunicarse con el Departamento Contrel Comercio de Armas (DCCA) puede ingresar a la pagina v
TRAMITES), llamar Teléfono: Fijo (Bogota) 3150111 ex. 6429-6430-6431-6432, horario de atencion: lunes a viemes d
0 al correo servicioc 1.mil.co

Con lo antes expuesto, se da por atendida de manera completa y de fondo la peticion de la referencia

Cordialmente,
Capitan de Navio (RA) GUILLERMO LAVERDE RENDON
Secretario General

CAN Fax: 2224889 - 2225786, PAX° 2207

Notags added
© ver Anexos
Imagen 15.

Nota: se debe dar clic en la palabra ver anexos para poder visualizarlos.

X Requerimiento v 4.099.887 Q

sacesoesenil 03,002,130 - IM OC OFL RESPUESTA DERECHO DE PETICION

<]
v vgarnces |RAD.04.099.887
How-to Compa... [X Cerrar | [ Incluir Anexos | [ Requerimiento | [ Copiar
B wmy SPACES ~ Anexos
m§ IM OC OFL RESPUESTA DERECHO 204.3 KB Descargar
v/ Workspace DE PETICION RADICADO

| | 04.099.887.docx
fH catalogo de Workspac...

#~ IM OC OFL RESPUESTA DERECHO DE PETICION RAD.04.099.887

§':aM|ﬂuJo de trabajo
|0 Tags | No tags added

& Micalendario

) © Ver Anexos
[E Mi planificacion

Imagen 16.

- La Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana verificara el consecutivo dado por la oficina de
correspondencia, y se dara por terminado el requerimiento teniendo en cuenta que este fue enviado
por correo certificado.

- Sila respuesta no cuenta con oficio firmado, ni medio de envio ya sea por correo electrénico o con
el sello de recibo del area correspondencia, la Direccién de Cliente y Atencion Ciudadana no la dara
por terminada.
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CONTROL Y REPORTE

Con el fin de brindar respuestas oportunas al ciudadano y demas partes interesadas que interponen a la
Industria Militar Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones de manera respetuosa, la
Direccidn de Cliente y Atencién Ciudadana realiza las siguientes actividades de control con el fin de mitigar
el riesgo de incurrir en procesos juridicos y/o disciplinarios en cumplimiento ala Ley 1755 de 2015 - Articulo
31. “Faltadisciplinaria. La falta de atencién a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion
a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera
del Cddigo, constituirdn falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con el régimen disciplinario”, y en concordancia con la Ley 1952 de 2019 Articulo 39.
“Prohibiciones. A todo servidor publico le esta prohibido: 8. Omitir, retardar o no suministrar debida y
oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi
como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aguel a quien corresponda su conocimiento."”

CONTROL

- La Direccion de Cliente y Atencién Ciudadana, ademas de realizar la tipificacion de las PQRSF y
colocar los dias habiles de respuesta para cada una, pondra como seguimiento notas en el Gestor
documental, en donde se informara a los procesos el tiempo con el que se cuenta para atender la
solicitud, como se evidencia en la siguiente imagen:

x Requerimiento v 4.099.887 Q
XKSPACES DE LA EMPR|] A = 4
s 8 Atencion de PQRS - 04.099.887 A& B & @ =g
«/ Pégina Principal [X Cerrar \ | Refrescar | | Copiar | | Reabrir | | Historia Modifica
How-to Compa...
Crear Aprobar Realizar
E MY WORKSPACES John Martin Acevedo Rojas Adriana Maria Chaves Pefialoza Carolina Ladino Cortes
20-01-2025 15:38 21-01-2025 10:27 17-03-202517:14
Work:
& Wi space Observacién: Mario Rincon Gomez,
Pedro Antonio Tejada

B8 cCatalogo de Workspac...

Soporte Electrénico

E'_N“ flujo de trabajo Funcionario Responsable 59 8 t a
Entidad P4 )07 — DORIS ELIA RC OYA — Colombia — Proveedor — Activo

f8) Micalendario Descripcion CORREO PETICION DE INFORMACION GRANADAS
Fecha final 11-02-2025
Tiempos de Respuesta 15 DIAS HABILES

2.997.223 — CORREO PETICION DE INFORMACION GRANADAS

Documento 0

Mi planificacién Documepy

Fecha inicio 20-01-2025
Tipo de Peticion PETICIONES DE INTERES GENERAL

Estado |En términos

8
# Mis recursos

== Mis cuentas
- . 03.002.130 [, IM OC OFL RESPUESTA DERECHO DE
Unicamente Respuesta Final pr—— p— Respuesta con anexo 0
ﬁ Mis peticiones PETICION RAD.04.099.887
02.998.311
Respuesta Adicional 1 B - — Respuesta Adicional 2
(8] Mis documentos de Peticion Informacion Gra
Al S sta A na
%% My groups €spuesta AdIona’> e cION OFICIOS No. 04099154 7 espuesta Adicion
RespuestaAdicionals [ |& Respuesta Adicional 6
4 Mis nrovertns Rerimren Adicianal 7 ™
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Observaciones: Flujo de trabajo
Buen Dia

Me permito poner en conocimiento la presente solicitud por favor dar contestacion antes del 11-02-2025
al peticionario.

NOTA: La respuesta debe ser cargada con su documento FIRMADO y MEDIO DE ENVIO respectivo en la
casilla de respuesta final.

Gracias

[Adriana Maria Chaves Pefialoza - 21-01-2025 10:27:33]

- La Direccién de Cliente y Atencion Ciudadana notificara por medio de correo electrénico a los
delegados de cada dependencia, las PQRS que se encuentran en estado vencido, con el fin de que
estas sean atendidas de fondo y notificadas al peticionario (Ciudadano o demas partes interesadas)
en los tiempos establecidos por la ley.

- La Direccién de Cliente y Atencién Ciudadana realizard capacitaciones al personal de manera
periédica con la finalidad de que este sepa la importancia de otorgar respuestas oportunas a las
PQRS y demas actualizaciones de ley.

- La Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana realiza oficios de manera semanal reportando a los
diferentes procesos las PQRS que se encuentran en términos de respuesta, con el fin de mitigar los
vencimientos.

REPORTE

- Cuando por alguna circunstancia se llegue al incumplimiento de las PQRS en los plazos
establecidos estas seran reportadas a la Oficina de Control Disciplinario Interno mediante oficio,
correo 0 mesa de trabajo (mensual), con el fin de realizar las acciones disciplinarias que haya a
lugar Ley 1755 de 2015 - Articulo 31, y Ley 1952 de 2019 - Articulo 39 Numeral 8.

- Se consolidara el Informe Trimestral para la Coordinacion y Articulacion de la Atencién y Servicio al
Ciudadano en el Sector Defensa, dando cumplimiento a la Directiva 42222 del 27 de mayo de 2016
emitida por el MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL en donde se realizara un reporte detallado
del resultado de la gestion de atencion ciudadana, resaltando los requerimientos de PQRSD
resueltos, extemporaneos, y vencidos.

- Se publicaran en el sitio web, los informes trimestrales presentados en la seccién, Transparencia y
Acceso a la Informacion Puablica / Informes Puablicos. (Ley 1712 de 2014- "POR MEDIO DE LA CUAL SE
CREA LA LEY DE TRANSPARENCIA Y DEL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBUCA
NACIONAL y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES).

ACCESO A LA INFORMACION

En cumplimiento al Titulo IV que trata de las Garantias al Ejercicio del derecho de acceso a la Informacién,
de la Ley de transparencia y acceso a la informacién publica 1712, numeral D, se deberd promover el
conocimiento y aplicacion de la presente ley sus disposiciones entre los sujetos obligados, asi como su
comprension entre el publico, teniendo en cuenta criterios diferenciales para su accesibilidad, sobre las
materias de su competencia.
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4.2 DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO Actividad a desarrollar Responsable Tr']ir:]apso
En. o
Radicar, cargar y observar las PQRS a la . p - Semestral
. L . [N Oficina de Gestiény
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Cumplimiento
A 4
2 . .
|: Etapa 2. Director de Cliente y Inmediato
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Atencion Ciudadana

Presidente
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447
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5 Enviar la respuesta al peticionario Vicepresidentes .
. . terminos
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electronico, ventanilla unica de Directores
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Y
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) de Cliente y Atencion permanente
Gestor Docuemntal, con las firmas 'y .
K Ciudadana
anexos correspondientes
v Etapa 7 Peticionario
pa 7. . L Profesional Direccion .
7 Aplicar la encuesta de satisfaccion en X L Inmediato
cuanto a la respuesta otorgada de Cliente y Atencion
P 9 Ciudadana
Peticionario
8 Etapa 8. Profesional Direccién .
. L. K - Inmediato
Archivar la peticion de Cliente y Atencién
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Profesional Direccién
Etapa 9. K L ’
9 ) . - de Cliente y Atencion Trimestral
Consoidar el informe trimestral .
Ciudadana
Profesional Direccion
E 10. . .
tapa 10 de Cliente y Atencion Semestral

Reportar el estado actual de las PQRSDF

Ciudadana

|
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©
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( FIN )
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4.3 DESCRIPCION DE LAS ETAPAS

Etapa 1 Radicar, cargar y observar las PQRSF a la Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana.

En esta etapa la Oficina de Gestién y cumplimiento area de correspondencia sera la encargada de recibir la
peticién ya sea de manera fisica o electrénica, la cual sera cargada en el gestor documental y observara al
director de Cliente y Atencién Ciudadana el mismo dia o como maximo al dia siguiente de su ingreso.

Documento Registro

Guia para el manejo, recepcion, radicacion, | Planilla Gestor Documental
registro, distribucién y control de comunicaciones
oficiales IM OC OGC IF 017

Etapa 2 Asignar, observar y tipificar las PQRSF

En esta etapa la Direccion de Cliente y Atencién Ciudadana asigna al &rea encargada de dar respuesta a la
PQRS, esta a su vez tipifica y coloca los términos (dias) que establece la ley para dar contestacion a las
diferentes modalidades de solicitud seguin corresponda.

Nota: Las areas que deban suministrar insumos a otras deben hacerlo como minimo con 8 dias de antelacion,
mediante el gestor documental u oficio si se requiere, para que el area encargada de la respuesta final, pueda
dar respuesta al solicitante antes del término de ley pactado.

Documento Registro

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO | Planilla Gestor Documental
AL CIUDADANO: RESPUESTAS A PQRSF
IM OC GME PR 012

Etapa 3 Responder de manera completay de fondo las peticiones de acuerdo a los términos de ley

Los vicepresidentes, Gerentes, directores y jefes de Oficina, seran los encargados de realizar la respectiva
revision de la respuesta que se emita por parte de su proceso al peticionario, esto con el animo de dar
informacion clara y oportuna al peticionario, las personas designadas para el seguimiento de las PQRSF en
cada area deberan velar por el cargue de la misma en el gestor documental, con sus respectivas firmas y
medio de envio.

Documento Registro

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO | Gestor Documental
AL CIUDADANO: RESPUESTAS A PQRSF
IM OC GME PR 012
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Etapa 4 Reportar las peticiones vencidas a la Oficina de Control Disciplinario Interno

En esta etapa la Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana realizara un oficio, correo o mesa de trabajo
trimestralmente donde se podra en conocimiento aquellas peticiones en estado vencido, el cual sera dirigido
a la Oficina de Control Disciplinario Interno con copia a los procesos que tengas PQRS pendientes de
repuesta esto dando cumplimiento a la Ley 1755 de 2015 - Articulo 31. “Falta disciplinaria. La falta de
atencién a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencién a las prohibiciones y el
desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del Cédigo, constituirdn
falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario”.

Documento Registro

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO | Gestor Documental
AL CIUDADANO: RESPUESTAS A PQRSF
IM OC GME PR 012

Etapa 5 Enviar la respuesta al peticionario (Ciudadano-Parte Interesada) via correo electrénico,
ventanilla Gnica de correspondencia y/o correo certificado

En esta etapa las &reas se encargaran de enviar la respuesta al peticionario, la cual debera reposar en el
gestor documental con su respectivo medio de envio. De manera semanal se enviaran correos de
recordatorio a los diferentes procesos con el animo de dar a conocer el estado de las diferentes solicitudes
para la respectiva proyeccion de respuesta.

Documento Registro

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO | Informe trimestral de PQRSF Directiva 42222
AL CIUDADANO: RESPUESTAS A PQRSF del 27 de mayo de 2016 emitida por el
IM OC GME PR 012 MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

Etapa 6 Validar el cargue de respuesta en el Gestor Documental, con las firmas y anexos
correspondientes

La Direccion de Cliente y Atencion Ciudadana revisara de manera permanente el flujo de trabajo del gestor
documental, esto con el animo de validar que la respuesta dada por los procesos a los peticionarios se
encuentre anexa en el gestor documental, esto con el propésito de que cumpla con lo establecido en este
procedimiento y asi dar por terminada la PQRSF.

Documento Registro

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO Gestor Documental
AL CIUDADANO: RESPUESTAS A PQRSF
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IM OC GME PR 012

Etapa 7 Aplicar la encuesta de satisfaccién en cuanto a la respuesta otorgada

La Direccion de Cliente y Atencién Ciudadana tomara contacto con el peticionario, esto con el fin de validar
si se recibid la respuesta dentro de los términos establecidos y asi poder evaluar su nivel de satisfaccién

frente a la misma.

De la misma manera esta etapa se rige bajo el PROCEDIMIENTO PARA TOMAR ACCIONES DE MEJORA
PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS IM OC OFP PR 002, dado a que en este se estipula las fuentes de
entrada de planes de accién. Cuando se presenta insatisfaccion se debe documentar el respectivo plan de

accion.

Documento Registro

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO | Link de encuesta google forms publicado en la

AL CIUDADANO: RESPUESTAS A PQRSF web
IM OC GME PR 012 https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScO2JNXAljx
Alovg-

OMu43BBrFS2ngcvRuApLmL_dgST1dCpQ/viewform

Etapa 8 Archivar la peticion

En esta etapa se cierra la PQRS del gestor documental y se realiza el registro en el cuadro control Excel
como terminada, una vez cuente con su respuesta.

Documento Registro

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO | Cuadro control Google sheets
AL CIUDADANO: RESPUESTAS A PQRSF
IM OC GME PR 012

Etapa 9 Consolidar el informe Trimestral

En esta etapa se realizara informe trimestral al Ministerio de Defensa con el consolidado total de las PQRS
gue ingresaron a Indumil, el total de las que se encuentran en términos, vencidas y terminadas, dando
cumplimiento a lo establecido en la Directiva 42222 del 27 de mayo de 2016 emitida por el MINISTERIO DE
DEFENSA NACIONAL. Este informe permite dar a conocer las tendencias o temas recurrentes de acuerdo

con el MIPG.
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO | Informe trimestral de PQRSF Directiva 42222

AL CIUDADANO: RESPUESTAS A PQRSF del 27 de mayo de 2016 emitida por el
IM OC GME PR 012 MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

Etapa 10 Reportar el estado actual de las PQRSF

Esta etapa sera evaluada por la Oficina de Control Interno a través de la Auditoria semestral que realiza
ese proceso.

Documento Registro

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO | Informe de auditoria
AL CIUDADANO: RESPUESTAS A PQRSF
IM OC GME PR 012

5. REFERENCIAS DOCUMENTALES

5.1 REFERENCIAS DEL MANUAL DE GESTION INTEGRAL

e Politica de Gestion Integral. 5.2
e Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién 5.3
¢ Enfoque al Cliente. 5.3.35
e Comunicacion 7.4
e Produccién y provision del Servicio 8.5

5.2 REFERENCIAS DE PROCESO

Gestion de Mercadeo IM OC GME PS 001
Gestion Ventas IM OC GVE PS 002
Procedimiento de Identificacion de IM OC OFL PR 002
Requisitos Legales y otros Requisitos. IM

Procedimiento para Tomar Acciones de IM OC OFP PR 002
Mejora, Preventivas y Correctivas

5.30TROS DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma/ Articulos

. Descripcién / Propésito
Instrumento Relacionados P P

Tipologia Afo
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Derechos fundamentales,
Constitucion participacion ciudadana, derecho de
Politica de 1, 2,3, 20, 23, 74, peticion y principios de la
Constitucion 1991 Colombia 209 administracion publica.
Plan de Desarrollo e informes al
Ley 1994 Ley 152 30 Congreso.
Organizacion de la Administracion
Publica, democratizacion y control
Ley 1998 Ley 489 3,32,33,34,35 social.
Ley General de Archivos: gestion
Ley 2000 Ley 594 11, 19, 21, 27 documental y acceso a documentos.
Racionalizacion de tramites y entrega
Ley 2005 Ley 962 8 de informacion.
Co’mprende alos CPACA: principios de actuaciones
articulos 13 al 33 - ) .
; administrativas y deber de informar al
en sus capitulos 1, tblico
Ley 2011 Ley 1437 Il'y 11l de su titulo Il P '
Estatuto Anticorrupcién: planes de
Ley 2011 Ley 1474 74,78 accion y democratizacion.
Transparencia y Derecho de Acceso a
Ley 2014 Ley 1712 lall7 la Informacién Publica.
Regulacion del Derecho Fundamental
Ley 2015 Ley 1755 General de Peticion.
Promocion de la participacién
Ley 2015 Ley 1757 48-56, 60-72 democratica y rendicién de cuentas.
4,6,9, 12,15, 23, | Cdadigo General Disciplinario: debido
Ley 2019 Ley 1952 38 proceso y deberes.
Racionalizacion y simplificacion de
Ley 2020 Ley 2052 General tramites.
Participacion ciudadana en proyectos
Decreto 2017 Decreto 270 2.1.2.1.25 de regulacion.
Convencion Compromisos contra la corrupcion y
Otros - Interamericana General acceso a la informacion.
Red Interinstitucional de
Estrategia - RITA General Transparencia y Anticorrupcion.
Plataforma para reportar hechos de
Portal - PACO Portal Web corrupcion y generar alertas.

Estructura Organica de INDUMIL y Funciones de
sus Dependencias

Decreto 156/2022.

Manual de Gestion Integral

IM OC OFP MN 001

Manual de Procesos Disciplinarios

IM OC ODI MN 001
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Procedimiento para la Gestion de Documentos IM OC OFP PR 001
del sistema de Gestidn Integral

Procedimiento para Tomar Accién de Mejora, IM OC OFP PR 002
Preventiva y Correctiva

Procedimiento para la Gestion de Riesgos y IM OC OFP PR 018
Oportunidades de la Industria Militar

Procedimiento para identificar, tener acceso y IM OC OFL PR 002

evaluar el cumplimiento de los requisitos legales
y otros requisitos

Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos NTC-ISO 9000:2015

y vocabulario.

Sistemas de Gestién de la Calidad. Requisitos. NTC-1SO 9001:2015
Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el NTC-1SO 45001:2018
Trabajo. Requisitos.

Requisitos generales para la Competencia de los NTC ISO /IEC 17025:2017
Laboratorios de Ensayo y de Calibracién.

Sistemas de Gestién de la Seguridad de la NTC - ISO/IEC 27001:2022
Informacién (SGSI). Requisitos.

Matriz de identificacion de requisitos legales y IM OC OFJ FO 006
otros requisitos.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. MIPG Version 6
Responsabilidad Social Norma WORLDCOB-CSR:2011.3
Procedimiento Gestién de Documentos. IM OC OFP PR 001
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6. CONTROL DE CAMBIOS Y ANEXOS

6.1 Este documento se divide en dos procedimientos ya que se creara uno nuevo para el tema de servicio

al cliente y atencion de ORC.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
RESPUESTAS A PQRSF

Motivo

Seccién Numeral

Pagina

Descripcién de la modificacion

Cambio de
Nombre del
Procedimiento

Todo el documento N/A

N/A

Cambio su nombre “
PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA ATENCION A
REQUERIMIENTOS DE PQRSDF ” por
“ PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y
SERVICIO AL CIUDADANO:
RESPUESTAS A PQRSF IM OC GME
PR 012"

Eliminacién

[Anexo 7. Seguimiento y
control de las PQRSDF IM
OC GME FO 068.

JAnexo

IAnexo

Se requiere la eliminacién ya que no se
va a utilizar este formato, se va a usar
una base de Excel la cual esta en
constante modificacion en google
sheets

IActualizacion

Objetivo y Alcance 1

Se realiza cambios tanto en el objetivo
como en el alcance

Eliminacién

Definiciones 2

2-7

Se eliminan las definiciones de: ORC,
IAsociado de negocio, Encuesta, RITA,
Servuccion trabajador en mision,
soborno

Inclusién

Definiciones 2-7

2-7

Se afiade: Buzon, Canal de atencion,
Correo certificado, Derecho de
Peticion, Etica, Felicitacion, GIA,
Grupos con enfoque diferencial,
Pagina web, Peticion Verbal, PTEP,
Persona con Discapacidad, Pregunta
frecuente, Recepcion, Servicio al
ciudadano, Términos de respuesta,
\WhatsApp

IActualizacion

[Términos de ley 4

13

Se ajustan los términos de bonos
pensionales de acuerdo a la
actualizacion del decreto

Inclusién

IAnexos 6.2

42

Se crea anexo 5 Paso a paso para
radicar las PQRSF por los diferentes
canales de atencion

Inclusion

Paso a paso para emitir
respuestas escritas

19

Se afiade este paso a paso segun lo
dispuesto por funcién publica con
relacion a la guia de lenguaje claro.

Eliminacién

Guia para la atencion,
creacion y tramite de
Grdenes de reclamo por 6.2
calidad IM OC GME IF
0008

39

Se elimina porque sera parte de un
nuevo procedimiento de ORC érdenes
de reclamo por calidad

Eliminacién

Ruta de Atencién a
Denuncias por actos de
corrupcion, discriminacion

6.2

39

Se elimina porque de acuerdo al
Decreto 156 de 2022 “Por el cual se
modifica la estructura de la Industria
Militar — INDUMIL” y a la directiva

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del Gestor Documental Indudaruma. La

copia o impresion diferentes a la publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso indebido no es
responsabilidad del Grupo Administrador de Documentos de la Industria Militar




Procedimiento: Pagina 39 de 39

IM OC GME PR 012 Clasificacién del documento: IP
Liberado: Numero de Rev. 10
2026-04-09

Aprobado por:
GERENTE DE MERCADEO

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
RESPUESTAS A POQRSF

y demas inherentes IM OC 02.958.792 - IM OC PIM USO

GME IF 0009 OBLIGATORIO DEL GESTOR
DOCUMENTAL del 09/10/2024.Esto no
les competencia de la Direccion de

Cliente

6.2 ANEXOS

Anexo.1 Registro llamadas PBX vy IM OC GME FO 066
Atencidn Presencial

Anexo.2 Recepcion y Registro del Chat IM OC GME FO 067
Indumil

Anexo.3 Guia Participacion Ciudadana. IM OC GME IF 006

Anexo.4 Guia para la Caracterizacion de IM OC GME IF 007
Usuarios y demas Grupos de
interés.

Anexo.5 Guia paso a paso para radicar IM OC GME IF 010
las PQRSF por los diferentes
canales de atencion
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