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INDUSTRIA MILITAR DE COLOMBIA

INFORME TRIMESTRAL PARA LA COORDINACION Y ARTICULACION
DE LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO EN EL SECTOR
DEFENSA
“PQRSF”

En cumplimiento a la Directiva 42222 del 27 de Mayo de 2016 emitida por el
Ministerio de Defensa Nacional y con relacién a las peticiones presentadas
por los ciudadanos y demas grupos de interés ante la Industria Militar durante
el segundo trimestre del afio 2020, se informa que se generd respuesta
efectiva al 99.01% de las solicitudes recibidas, discriminadas de la siguiente
manera.

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
1. ESTADODESOLICITUDES PENDIENTES

1.1 PERIODOANTERIOR

0,
RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDENTES POR No.DIAS %PENDENTES POR RESOLVER
PERIODOANTERIOR ALA FECHA RESOLVER VENCIDOS VENCIDAS
VENCIDAS
514 497 17 247 3,3%

1.2 PERIODO ACTUAL

0,
RECIBIDAS TOTAL PERIODO RESUELTAS PENDENTES POR No.DIAS %PENDENTES POR RESOLVER
ACTUAL ALA FECHA RESOLVER VENCIDOS VENCIDAS
VENCIDAS
405 401 4 312 0,99%

1.3 GESTION DE PQRS VENCIDAS

La Secretaria General — Area de atencién y participacion Ciudadana, interopera con
los diferentes procesos, con el fin de proyectar respuestas oportunas a las solicitudes
(PQRSF) que ingresan a la Industria Militar, con el fin de dar cumplimiento a los
términos establecidos por la Ley 1755 de 2015 y al Plan Anticorrupcion y de Atencién
Ciudadana (PAAC) y demas normas concordantes.

Para tal fin, se generan alarmas a los procesos donde se dan a conocer las PQRS que
se encuentran en términos, préximos a vencer y en estado vencido, de tal manera que
se den respuestas y no se materialice el riesgo de incumplimiento.

(Seguimiento, Actividad enmarcada en el Plan de Accion Institucional y a los Mapas de
Riesgos de la Industria Militar)
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Actividad Mapa de Riesgo

Sanciones y procesos disciplinarios para la entidad.
Causas:

1. Incumplimiento a los plazos de respuesta (PQRSF).
2. Incumplimiento a los lineamientos del Gobierno Nacional, con respecto a la
participacién Ciudadana.

Posibles Consecuencias por la Materializaciéon del Riesgo

1. Incumplimiento a la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

2. Incumplimiento a la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticibn y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

3. Incumplimiento al Manual Unico de Rendicion de Cuentas emitido por el
Departamento Nacional de Planeacion.

4. Incumplimiento a la Ley 1712 de 2012 “Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica”

Actividad de control sobre las causas:

Procedimiento de atencién ciudadana IM OC SGE PR 001
Aplicacion de la Politica de Administracion y Gestion de los Riesgos y las
oportunidades IM OC OFP CP 002

e
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2. 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.

DEPENDENCIAS DE LA PETICIONES QUEJAS RECLAMOS CONSULTAS SUGERENCIAS SUBTOTALES Respuestas
ENTDAD O DE LA FUERZA
TOTAL % Efectivas
Gerencia General 0 0 0 0 0 0 0 0
Secretarfa General 89 0 0 0 0 89 100,0% 89
Subgerencia Administrativa 72 0 0 0 0 72 97,22% 70
Subgerencia Financiera 81 0 0 0 0 81 100,0% 81
Subgerencia Técnica 44 0 0 0 0 44 100,0% 44
Subgerencia Comercial 37 0 0 0 0 37 100,0% 37
Direccion de Seguridad 45 0 0 0 0 45 100,0% 45
Oficina de Planeacion 6 0 0 0 0 6 100,0% 6
Oficina de Control Interno 1 0 0 0 0 1 100,0% 1
Oficina Juridica 29 0 0 0 0 29 93,1% 27
Oficina informatica 1 0 0 0 0 1 100,0% 1
Fabrica José Maria Cdrdoba 0 0 0 0 0 0 0 0
Fabrica Antonio Ricaurte 0 0 0 0 0 0 0 0
Fabrica Santa Barbara 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 405 0 0 0 0 405 99,01% 401
3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO
CLASE DEASUNTO PETICIONES|  QUEJAS RECLAMOS CONSULTAS | SUGERENCIAS SUBTOTAL Respuestas
% Efectivas
"CONSULTAS DE
INFORMACION
Trazabilidades, Conceptos 0 0 77 0 77 100,0% 77
Técnicos "
"SOLICITUDES ENTIDADES DE
CONTROL
(Informacion contractual) 0 0 0 0 7 100,0% 7
"'SOLICITUDES DE  INTERES
GENERAL
Informacion  laboral ( Certificados| 0 0 0 0 123 96,74% 119
laborales , Nomina, etc.), entregas de|
Material, Informacion general, copias|
valor uso "
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"SOLICITUDES DE

INFORMACION ENTRE

ENTIDADES

(Ministero ~ de  Defensa 2 0 0 0 0 2 100,0% 2

Nacional, Ministerio de Justicia,
Presidencia de la Republica,
Viceministerio para el GSED)

"SOLICITUDES DE DOCUMENTOS|
O DE INFORMACION.
L . 90 0 0 0 0 90 100,0% 20
Fichas técnicas, informacion laboral,
informacion contractual.”

"TRASLADO A UN FUNCIONARIO
O ENTIDAD COMPETENTE
DEPARTAMENTO CONTROL
COMERCIO DE ARMAS (DCCA

CGFM (beemr 86 0 0 0 0 86 100,0% 86
(Informacién  permisos  de  porte,
tenencia, salvoconductos, sesion de
armas etc.)"

SOLICITUDES BONOS|
PENSIONALES - TERMINOS EN 20 0 0 0 0 20 100.0% 20
CUMPLIMIENTO A LA LEY 797 DE '
2003

TOTAL 328 0 0 77 0 405 99,01% 401

Los requerimientos allegados a la Industria Militar y que son competencia de otras
entidades, en su totalidad obedecen a registros, modificacién de datos o ingreso de
informacion concerniente a salvoconductos y demds trdmites, del Departamento
Control Comercio de Armas DCCA — Comando General, por ello son remitidas a la
entidad en mencion, en cumplimiento al Articulo 21 Funcionario sin competencia. Si la
autoridad a quien se dirige la peticidn no es la competente, se informara de inmediato al
interesado _si_este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticiéon al competente y
enviara copia del oficio remisorio al peticionario 0 en caso de no existir funcionario competente
asi_se lo comunicard. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia
siguiente a la recepcion de la Peticién por la autoridad.

DEPENDENCIASOENTIDADES PETICIONES RESPUESTAS DEFINITIVAS
Comando General FF.MM- DCCA 86 86
Ejército Nacional / /

Armada Nacional / /

Fuerza Aérea Colombiana / /

PoliciaNacional / /
Entidades Adscritas Vinculadas GSED / /
Otras entidades (COTECMAR) 1 1

TOTAL 86 86
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4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy demas comunicaciones entrantes de los
ciudadanos y demas partes interesadas hacia la Industria Militar, son canalizados a través
de diferentes medios de comunicacion, como el correo electrénico, la linea gratuita de
atencion ciudadana, el buzon de contactenos ubicado en la pagina web www.indumil.gov.co

4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %

Correo Electrénico indumil@indumil.gov.co 316 78.0%
Linea Gratuita

0 0
Peticion Verbal

0 0
Linea Directo (PBX)

0 0
Internet — Redes Sociales 0 0
Internet- Sitio Web 0 0
Internet- Chat 0 0
Empresa de mensajeria — presencial (Servientrega) 89 22.%
Fax 0 0
TOTAL 405 100%

MULTICANALES
MEDIO DE RECEPCION TOTAL %

Urna de Cristal 0 0
Linea Anticorrupcion 0 0
Buzén de Sugerencias

0 0
Atencién Presencial

0 0
Atencion Telefonico 1255 100,0%
Foros 0 0
TOTAL 1.255 100,0%

De las 1.255 llamadas que ingresaron al PBX de la Industria Militar (57-1) 220-7800 y la
Linea gratuita 01 8000 912 986 en el segundo trimestre de 2020, 655 fueron
trasladadas por competencia al Departamento Control Comercio de Armas, Municiones
y Explosivos (DCCAE), por concepto de consulta y tramite de:

a. Cesién de Armas

b. Adquisicion de Armas


http://www.indumil.gov.co/
mailto:indumil@indumil.gov.co
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c. Permisos o Salvoconducto de porte o tenencia

d. Descargo de Arma

e. Registro en el Sistema de Armas

f. Entrega Voluntaria de Armas

g. Asignacion de Armas decomisadas

h. Listado de Armas

i. Acreditacion de Poligonos

j- Antecedentes de Armas. Entre otras funciones.
k. Permiso compra de explosivos

I. Permiso sustancias quimicas

Es dable aclarar que el Departamento Control Comercio de Armas, Municiones y
Explosivos (DCCAE), es la dependencia competente segln el Articulo 32 del Decreto
2535 de 1993 que enuncia lo siguiente:

- Naturaleza: Es la tnica entidad en Colombia, encargada de controlar y autorizar la
venta de armas, municiones, explosivos y sustancias quimicas controladas a nivel
nacional en la expedicion y revalidacion de permisos de porte y tenencia, Cesiones de
armas, Informacion de registro del sistema de armas, Entrega voluntaria de armas,
Descargos, Permisos de tenencia a porte a nivel hacional.

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES
CORRECTIVAS DEPQRS

e Seguimiento al reporte y evaluacion para de la gestiobn a las quejas,
peticiones, reclamos, consultas y sugerencias recibidas por la entidad por
parte de la Oficina de Control Interno, en cumplimiento a la Ley 1474 del
12 de julio de 2011, articulo 76. "Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

6. IMPACTO DE SERVICIO EN LOS USUARIOS
Directiva Presidencial 02 de 2 de abril del 2019

Las interacciones digitales deben aplicar desde su concepcion y disefio, el Modelo de
Seguridad y Privacidad de la Informacion a nivel de procesos, sistemas de informacion
e infraestructura tecnoldgica, asi como la Guia para la Administracion del Riesgo y el
disefio de controles en entidades publicas, la cual incluye la identificacién, valoracién y
gestién de los riesgos de seguridad digital.
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Acciones adelantadas

La Industria Militar, priorizo e integro los tramites y otros procedimientos
Administrativas como resultado de la estrategia (Colombia Agil) en cumplimiento a la
Directiva presidencial 07 de Octubre de 2018, por la cual " se toman medidas para
Racionalizar, Simplificar y mejorar los tramites ante entidades gubernamentales y del
orden Juridica". De igual manera se registraron los tramites y otros Procedimientos
Administrativos al aplicativo GOV.CO en cumplimiento a la Directiva Presidencial 02

de 2 de abril del 2019.

Actividades

e Actualizar los tramites y otros procedimientos administrativos (OPAS) en
el aplicativo SUIT y GOV.CO

e Verificar que

los tramites estén actualizados y operando en

plataformas ya mencionadas
e Actividades inmersas en el Plan Anticorrupcién y de Atencién Ciudadano

las

(Components: ‘ 2. Plangacken de la Estrategla ds Raclonaltzacion.
Seguimiento 10C1
Fecha 3000472020
‘Observacionss
Actividades programadas Actividad cumplida % d@ avance
Se actualizaron y publicaron los tramites de |a Industria Militar en & SUIT | Sistema Unico de Informacian de Tramites):
- Compra de municidn.
- Compra de explosivos y accesorios de voladura.
Actualizar y publicar los trimites y otros procedimientos administrativos - Permiso de importacion y exportacion de armas,
en el aplicativo Suit - Gov.Co y 2 i ¥ 5Us i
er: soporte N*18. Cumplida 100% materias primas para explosivos y producios
quimicos en general
Link:
tramites1.suit.gov. :_detalle jsf?_adf ctri-state=3fTgjqgb8_3
A continuacion se relacionan las actas soports de izacion y ion donde il la ia Comercial, Oficinas
de Planeacion e Informética y Grupo Comercio Exterior:
Acta No. 14 del 11 febrero de 2020. Integracion tramites portal GOV.CO.
" . P . s [Acta Ne. 35 del 10 marzo de 2020. Actualizacion Tramites SUIT - Compra explosives y accesorios de voladura.
Actualizar los trdmites y ofro: entos adminisirativ el LA . ! " - .
apli I.Z:r;jsil _aénc:v C«: = procedimi = samint e=En Acta No. 160 del 24 octubre de 2018. Actualizacion Tramites SUIT - Permiso de importacion y exportacion de armas, municiones,
3 _— Cumplida 17% explosivos ¥ SUS accesorios, Materias primas para explosivos y productos quimicos en general.
Séerg;:snter:ren &l aplicativo SUIT y Gov.Co, el avance mensual de los Aicta No. 162 del 30 octubre de 2010 €. de munigian
Link:
tramitest <uit.gov. . detalle jsf7_adF chi-state=37gjqgb8_3.
Los tramites de Indumil se incluyeron y estan operando en la pagina Gov.co.
Verificar que los tramites estén actualizados y operando en las
plm,nmls Sy Gor oo ¥open Vencida B% Link:
B weenw_gov.cofficha tramites-y-senvicios!
Industria Militar

Ver: Seguimiento Primer Cuatrimestre Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadana

https://www.indumil.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/Seguimiento-Primer-Cuatrimestre.pdf
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6.1 MEDICION DESATISFACCION

TRAMITES/ SERVICIOS EVALUADOS EN NUMERO DE PERSONAS QUE ,
EL PERIODO PARTICIPAN EN LA EN LA Excolnte 45 ag;\LIFICACION EFECTIVA
EVALUACION Bueno(3.5a4.5)
Regular (2.52a 3.5)
Malo (1a2.5)
3 Tramites en el SUIT y demas procedimientos
administrativos 13
Bueno 3.5%
Total 13

6.2 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES

13 respuestas

Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual
Sexo
12 respuestas

& Wujer
@ Hombre
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Edad
I Columnz 1
& 35 2 45 afios
Colurmna 1: 3
2
1]
18 a 25 anos 7 a 35 anos 35 a 45 afios 45 a 55 afos Mayor de 58

i A que grupo de interés pertenece?

13 respuestas

@ Froveedor de bienes y senvicios

@ Clientz

& Miembro de Fuerzas Militares

@ Deportista

@ Farticular

@ Empresss de vigilsncia y seguridad
privada

i Cual linea de negocio ha sido el interes de su consulta a Indumil?

D

13 respuestas

@ Froductos Militares

W Explosivos y Agentes de Voladuras
@ Armas y Muniziones

@ Senicios de Laboratarios

@ Metzlmecsnica

@ Productos Quirnizos

@ Desminade Humanitaric

@ r=frendacion permise porte arma

i Qué tramite ha sido su motivo de consulta a Indumil?

13 respuestas

@ Compra de Armas y Municiones

@ Dizponibilidad de productos y senvizios
@ Certficados d= Retencidn

@ Tramies pensicnales

@ Cotizaciones

@ Homologaciones

@ revalidacion de salvoconducto

@ trrrite parmise ports 3rmas

11V
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iComo califica su experiencia del servicio prestado por Indumil?

[m

13 respuestas

@ Excslente
@ Regular
o Mala

i Cual es su principal canal de consulta en Indumil

[m)

13 respuestas

@ Chat

@ Fagina Weo
@ Phx-Telefono
@ Linzz Gratuia
@ Fedes Socizkes
@ FPresencizsl

i Comao califica la efectividad del canal seleccicnado en la pregunta anterior?

13 respuestas

@ Muy efectivo
@ Recibe la respuesta esperada
@ Foco efective

10
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; A gué unidad de negocio ha recurrido para realizar alguna scolicitud o tramite?

[m)

13 respuestas

@ Oficinas Centrales-Bogota
@ Fagecor-Soacha

0 Fexsr-Sibsté

@ Sania Barbars-Sogamoso
@ Almacenzs comerciales

iComo ha sido el trate recibido por parte de nuestres funcicnarios?

[m)

13 respuestas

@ Excslents
@ Regular
@ Malo

i Cuanta tiempe le ha tomado esperar respuesta por parte de Indumil a sus solicitudes?

13 respuestas

@ De 2 a 7 dias habiles
@ Hasta 15 dias habiles
@ M3z de 15 dias habiles

11
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&I ha conecido sobre procescs de corrupeion en la entidad, mencicne cuales

3 respuestas

no

para evitar corrupcian debe darse trato digno respetucso rapido efective a los usuarios en general

i Sabia que &l Departaments Control Comercie de Armas s una entidad distinta a Indurmnil?

13 respuestas

®s
P Mo

6.3 ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Teniendo en cuenta el decreto 103 del 20 de enero de 2015 en su articulo 52 por el cual los
informes de solicitudes de acceso a al informacion publica, de conformidad con lo establecido en el
literal (h) del Articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan publicar los
informes _de todas la_solicitudes _de informacion, denuncias y los tiempos de respuesta
discriminada de la siquiente manera:

Resumen de las solicitudes de acceso a la Informacion y denuncias

| ] PQRSD Concepto TOTAL

Numero Solicitudes de 0 N/A 0
acceso alainformacién
Publica y denuncias

Numero de solicitudes 0 0 0
en las que se nego el
acceso ala Informacién

Numero total de 0 0 0
solicitudes de
informacion y
denuncias trasladadas
a otras entidades o
dependencias

Tiempo de Respuesta a 0 0 0
cada solicitud

12




