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Lider(es) del

Proceso (3)

ylo responsable

CR. (RA) NELSON HERNANDO ROJAS ROJAS
Subgerente Comercial

Proceso ylo Procedimientos,
actividad especifica auditada ylo
evaluada (4)

Proceso Gestién Comercial Cod.: IM OC SGC PS 001. Rev.13.

Alcance (5):

Verificacion selectiva de las actividades realizadas por el Proceso
Gestion Comercial; en las Divisiones de Mercadeo y almacenes
comerciales en cuanto a la atencion a los requerimientos de los clientes
de la Industria Militar, Plan de Mercadeo, y facturacion durante el
periodo comprendido entre el 1 de julio de 2020 al 30 de abril de 2021.

Objetivo General (6):

Contribuir al cumplimiento de los objetivos de la Industria Militar a través
de la gestion en los roles asignados a la Oficina de Control Interno,
adelantando la evaluacién independiente, selectiva, sistémica y objetiva,
basada en riesgos, fortaleciendo el mejoramiento continuo del Sistema
de Control Interno, teniendo como referente la aplicacion de los
lineamientos establecidos en el Sistema de Gestion Integral, la
legislacion y normas vigentes.

Objetivos especificos (7):

Verificar el plan de mercadeo en cuanto a la perfilacién y segmentacion
de clientes, producto y mercado; posicionamiento, refuerzo de marca y
venta y percepcion, experiencia y necesidades del cliente.

Verificar el cumplimiento de las actividades para la facturacion de
armas, municiones, explosivos y accesorios de voladuras, productos
militares, emulsiones, productos metalmecanicos, nitrocelulosa, nitrato
de amonio, productos para exportacion, aprovechamientos, servicios de
laboratorios, bodegajes, poligonos y linea blanca.

Verificacion de la aplicacion y efectividad de los controles definidos en la
matriz de riesgos gestion, corrupcién y cadena de suministros.

Documentos de referencia (8):
(Criterios)

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
Control Interno en las entidades y organismos del estado y se dictan
otras disposiciones”.

Ley 962 de 2005 "Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos. Articulo No. 26 - Factura
Electronica”.

Ley 1819 de 2016 “Por medio de la cual se adopta una reforma tributaria
estructural, se fortalecen los mecanismos para la lucha contra la evasion
y la elusion fiscal, y se dictan otras disposiciones.”

Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencién, investigacién y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la Gestién Publica”.

Decreto 2775 de 1997 "Por el cual se aprueba el Acuerdo No. 0393 del
12 de Agosto de 1997 Dictado por la Junta Directiva de la Industria
Militar. Por el cual se establece la estructura interna de la Industria Militar
y se determinan las funciones de sus dependencias".

Decreto 1499 de 2017 "Por medio del cual se modifica el Decreto 1083
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de
la Ley 1753 de 2015".

Decreto 648 de 2017 "Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083
de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Publica" Articulo
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17:

Decreto 1625 de 2016 "Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario en materia tributaria”.

Decreto 358 de 2020 "Por el cual reglamentan los articulos 511, 615,
616-1616-2, 616-4, 617,618, 628-2 y 771-2 del Estatuto Tributario, 26 de
la Ley 962 de 2005 y 183 de la Ley 1607 de 2012 y se sustituye el
capitulo 4 del Titulo 1 de la parte 6 del libro 1 del Decreto 1625 de 2016
Unico Reglamentario en Materia Tributaria".

Resolucion 092 de mayo 17 de 2018 "Por el cual se adopta el Modelo
integrado de Planeacion y Gestion y se crea el comité institucional de
Gestion y desemperio en la Industria Militar”.

Resolucion 042 de 5 mayo de 2020 "Por la cual se desarrollan los
sistemas de facturacion, los proveedores tecnoldgicos, el registro de la
factura electronica de venta como titulo valor, se expide el anexo técnico
de factura electrénica de venta y se dictan otras disposiciones en materia
de sistemas de facturacion".

Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion Version
3 - diciembre de 2019.

Manual General de Almacenes Comerciales. Céd: IM OC DAC MN 001.
Rev. 9.

Proceso Gestion Comercial Cod. IM OC SGC PS 001. Rev. 13.

Procedimiento Servicio al Cliente Céd. IM OC DME PR 012. Rev. 2.

Procedimiento para gestionar los roles de la Oficina de Control Interno en
la Industria Militar Céd.: IM OC OCI PR 002. Rev. 5.

Procedimiento para la Administracion y Gestion de los Riesgos y las
Oportunidades en la Industria Militar Céd.: IM OC OFP PR 018. Rev. 13,

Procedimiento gestion de documentos Cod. IM OC OFP PR 001 Rev. 14

Procedimiento para el disefio y andlisis de indicadores de gestion Cod.
IM OC OFP PR 016 Rev. 4

Documento No. 02.290.283 - Directiva Transitoria - Plan de Contingencia
y Continuidad del Negocio para enfrentar la Emergencia Sanitaria por
Causa del COVID-19.

Documento No. 02.383.037 — IM OC SGT DID Medidas de prevencion y
mitigacion de la propagacion del Coronavirus COVID-19.

Documento No. 02.382.421 — IM OC SGT DIl Instrucciones generadas
en virtud de la emergencia por el Coronavirus COVID-19.

Documento No. 02.286.325 - IM OC SGT DIl - Instrucciones para el
personal de la Industria Militar para la prevenciéon contra la propagacion
COVID-19".

Documento No. 02.414.002 — IM OC SGT DIl - Instrucciones de
prevencion por el incremento de contagios por el coronavirus SARS-
CoV-2 (COVID-19).

Antecedentes (9):

Oficio No. 02.380.331 - IM OC OCI - Resultado auditoria al Sistema de
Control Interno - Proceso de Gestion Comercial del 24 de diciembre de
2020

Documentos Analizados (10):

- Facturacion Cargada en el Sistema SAP Transaccion VFO5N ‘“Listado de facturas”

- Informacién remitida mediante correo electronico por el Proceso Gestion Comercial, con los siguientes

anexos:

- Oficio No. 02.421.325 “RESULTADO ENCUESTA PERCECION CLIENTE EXTERNO 2019-2020"
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- Oficio No. 02.340.791 “Resultados Encuesta Percepciéon Cliente Externo - Segundo Trimestre
2019”

- Listado de precios todas las lineas de producto Proceso Gestion Comercial.

- Mantenimiento- Arreglo- Compra Repuestos

- Plan de mercadeo 2021

- Rentabilidad almacenes comerciales

- ORC 2021- Documentacion enviada a la Oficina de Control Interno

- Soportes Rutas Noroccidental, Oriental, Segovia.

- Matriz de Riesgos y Oportunidades Proceso Comercial primer cuatrimestre de 2021

- Soporte Documentales Planes de Accion Implementados resultado de las encuestas de percepcion.

- Oficio No. 02.326.126 “Entrega evidencias planes de accién — Segundo Trimestre del afo 2020"

- Procedimiento Gestion Documental Cod. IM OC OFP PR 001 Rev. 14
- Formato “Informe sobre dario, fallas o faltante de material” Cod. IM OC DAC FO 014 Rev. 1

- Oficio No. 02.335.215 “IM-OC-OFP — Informe Final Consultoria Organizacién y Métodos — Plan de Gestion
del Cambio Procesos del SGI”

Resultados de la Auditoria y/o Evaluacion (11)

Aspectos positivos (Fortalezas y/o practicas destacables) (a):

- Disposicién de los funcionarios del proceso Gestion Comercial para suministrar informacion, realizar
aclaracion durante el desarrollo de la auditoria.

Comentarios Generales y/o especiales (b):
1. Atencion de clientes
1.1.Capacitaciones

El proceso Gestion Comercial ha desarrollado capacitaciones con enfoque en atencion al cliente, como se
evidencia en los listados de asistentes y compromisos de reunién Céd. IM OC OFP FO 025:

T

FECHA . No. DESCRIPCION
Participacion de planta de explosivos comerciales, Planta detonadores, Grupo Control Calidad, Division de
‘ Produccion, Oficina de Ingenieria Industrial, Planta Insitu y descentralizada, Planta de explosivos Militares y
19-01-2021 004 | Gestion Comercial — Servicio al Cliente. Dentro de los temas tratado se evidencia Gestion ORC, Hallazgos de
‘ auditoria interna SGI, Recorrido Planta (Explicacion de la interrelacion entre cada subproceso con el area de
servicio al cliente), ejecucion de pruebas balisticas del producto.

| Participacion del proceso gestion comercial. En los temas tratados se observa socializacion de los resultados

27-04-2021 | 26 obtenidos por cada linea de negocio, parametros a tener en cuenta en la elaboracion de los planes de accion y
| estrategias por lineas del negocio.

Participacion de los funcionarios de la Division de Almacenes Comerciales. En los temas tratados se observa:

- Definiciones de Servicio al Cliente

- Momento de Verdad/Valor agregado

- Elaboracion del Servicio

- Las Diez Dimensiones del Servicio que el cliente califica

- Situacién actual de la ORC

- Publicidad ORC

- Resultados asociados a los Almacenes Comerciales Entregado por el Centro Nacional de Consulta
- Resultado de encuesta de satisfaccion, publicada en la pagina web Indumil.

14-05-2020 24

Lo anterior en cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Procedimiento Servicio al Cliente. Cod: IM OC
DME PR 012. Rev. 2. Numeral 4.1. Medios de Recepcion de requerimiento.
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1.2. Encuestas de percepcion
1.2.1 Anual

De acuerdo al proyecto No. 9520 “CONTRATACION ENCUESTA SERVICIO AL CLIENTE 2019" del 2020
ejecutado durante el periodo noviembre 2020 — enero de 2021, prorrogado segun lo descrito en el documento No.
02.393.341 “IM OC SGA DAD - PRIMER AMPLIACION OC 4500006865_PROYECTO 9520" del 11 de febrero de
2021, por tiempo de 48 dias calendario. Se evidencié ejecucion de la encuesta de percepcion en el area de
atencion al cliente de la Industria Militar por parte de la entidad Centro Nacional de Consultaria, cuya conclusion fue
comunicada mediante documento No. 02.421.325 “Resultado encuesta de percepcién cliente externo 2019 — 2020
del 26 de abril de 2021.

Del analisis realizado, se evidencia que la Industria Militar se encuentra dentro del promedio del sector (Cuatro (4)
empresas comparadas), con el siguiente resultado:

[ CANTIDAD DE
VARIABLE | INDUMIL ESTANDAR (RANGO) EMPRESAS # RESPUESTAS
w COMPARADAS
[ Mejor 82
La Recomendaria ‘ 72% Promedio 59 1.478
Peor 7
Precio (muy usto + justo + 66% r:)j;redio 33 4 1.459
asequible) | e 28 ‘
| Mejor 87
La relacion 74% Promedio 63 1.468
| Peor 3
Se interesa por sus it =
: 75% Promedio 81 4 1.464
clientes
Peor 58
" Mejor 87
Con Ia. que es facil hacer | 68% Bromadio 66 4 1473
negocios Baor 35 ’
o ‘ Mejor 100
Excelerite reputacion y 96% Promedio 82 4 1.449
prestigio Beor 78 ’

Fuente: Oficio No. 02.421.325 - Resultado Encuesta Percepcion Cliente Externo 2019-2020, realizado por Centro
Nacional de Consultaria, presentado a la Industria Militar.

De acuerdo a trazabilidad documental a la fecha no se observa Solicitudes de Acciones de Mejora, para la mejora
del proceso de atencion a servicio al cliente.

Se evidencian autogestion del proceso gestion comercial adelantando encuestas trimestrales adicionales a la anual
establecida en el procedimiento servicio al cliente Céd. IM OC DME PR 012 Rev. 2, asi:

1.2.2 Trimestral

Sequndo trimestre 2020

Mediante documento No. 02.340.791 “Resultados Encuesta Percepcion Cliente Externo - Segundo Trimestre 2019”
del 18 de septiembre de 2020 elaborado por la Division de Mercadeo y dirigido a la Subgerencia Comercial en el
que se comunica el resultado “...encuesta de percepcion de cliente Externo realizada por el area de servicio al
cliente durante el sequndo trimestre del afo...".

En el resultado se observa las siguientes conclusiones:

“Valdria la pena reforzar la diferenciacién entre el DCCA e INDUMIL en los Almacenes Comerciales, dado que para la muestra de la
Linea de Armas y Municiones las personas indican que el primer punto de contacto son las brigadas, lo anterior a la ausencia y poco
uso de las redes sociales en la vida cotidiana de las personas encuestadas.

Los clientes manifiestan que la atencioén, asesoria y amabilidad por parte de los profesionales de las lineas es excelente, sin embargo,
para el tema puntual de la emisién de cotizaciones se recomienda informar al cliente desde el inicio el tiempo minimo de respuesta. De
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la misma manera, para las éreas intervinientes: cumplir estos tiempos para poder lograr niveles de satisfaccién més altos.

Los clientes indican un nivel muy ALTO de satisfaccion en los atributos del producto (calidad, funcionamiento y desempefio), se
recomienda aprovechar dicho posicionamiento para fortalecer los niveles de satisfaccion; mejorando el cumplimiento desde varos
frentes: Entrega de las cantidades solicitadas, tiempos de entrega mas rapidos, emisién de cotizaciones en un menor tiempo

Fortalecer los canales de comunicacién de acuerdo a las necesidades de los clientes. Para la muestra aplicada, el cliente referencia
poco uso de redes sociales, en especial para los Almacenes ubicados fuera de Bogota.

Los clientes en su gran mayoria reconocen como principal contacto al Profesional de la Linea, Lo anterior hace referencia al
posicionamiento del servicio. Sin embargo, existe un desconocimiento alto hacia los canales digitales manejados por la Industna
Militar.”

De acuerdo al documento No. 02.326.126 “Entrega evidencias planes de accion — Segundo Trimestre del afio 2020
del 13 de agosto de 2020, del Grupo de servicio al cliente remitido a la Division de Almacén Comerciales en el cual
se observan evidencias de “...reuniones con las partes intervinientes (fabricas, clientes, dependencias, entre
otros.), para el mejoramiento de las variables con menor calificacion de la encuesta realizada...”. Entre otros
soportes documentales asi:

- Planes de accién Lineas producto Explosivo, Servicios, Metalmecanica y exportaciones.
- Listado de asistentes y compromisos de reunién con clientes de la Industria Militar.
- Informes encuestas de satisfaccion con los clientes externos en las diferentes lineas de productos.

Sin embargo, en los formatos “Listado de asistentes y compromisos de reuniéon” Céd. IM OC OFP FO 025 no se
observa, fecha y consecutivo generando debilidades de cumplimiento a lo establecidos en PROCEDIMIENTO
GESTION DE DOCUMENTOS Céd. IM OC OFP PR 001 Rev. 14 Numeral 4.3 Control de registros “Generalmente
un registro esta asociado a un formato preestablecido y de acuerdo con el propdsito y las necesidades especificas
de la informacién contenida en ellos. Todos los campos de un registro deben ser diligenciados. Cuando el
campo no corresponde a las caracteristicas del proceso o equipo, se debe diligenciar con las letras N/A (No Aplica)”

Primer trimestre 2021

Mediante documento No. 02.427.848 “Resultado encuesta de percepcion cliente externo — Primer trimestre 2021”
del 11 de mayo de 2021, elaborado por la Divisién de mercadeo — Grupo Servicio al Cliente remitida a la Division de
Mercadeo en el que se informan “...los resultados correspondientes a la aplicacion de la encuesta de percepcion
cliente externo — Primer trimestre 2021...". Se solicita a los profesionales de la Division de Mercadeo se tomen
acciones para “... aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.”.

En el resultado se observa las siguientes conclusiones:

“Valdria la pena reforzar la diferenciacion entre el DCCA e INDUMIL en los Almacenes Comerciales, dado que para la muestra de la
Linea de Armas y Municiones las personas indican que el primer punto de contacto son las brigadas, lo anterior a la ausencia y poco
uso de las redes sociales en la vida cotidiana de las personas encuestadas.

. Es una oportunidad de mejora priontaria reforzar y dar a conocer los canales manejados por la Industria Militar, asimismo el envio y
publicacion de material relacionado al funcionamiento, caracteristicos y catalogo de productos.

. La atencién, asesoria y amabilidad de los almacenistas es un aspecto muy bien calificado por las personas encuestadas.

. Los clientes indican un nivel muy ALTO de satisfaccién en los atributos del producto (calidad, funcionamiento y desemperio), se
recomienda aprovechar dicho posicionamiento para fortalecer los niveles de satisfaccion, mejorando el cumplimiento desde varios
frentes: Entrega de las cantidades solicitadas, tiempos de entrega més répidos, respuesta a solicitudes en un menor tiempo.

. Para la Linea de Productos Militares es importante generar estrategias que disminuyan el impacto en los tiempos de respuesta de las
cotizaciones.

Los clientes manifiestan la importancia del acompafiamiento de Indumil en temas relacionados a capacitaciones en cuanto a la
utilizacién de los productos”

Actualmente se observan planes de accion en proceso de acuerdo a soporte No. 02.432.657 en el cual se anex6
Listado de asistentes y compromisos de reunion No. 26 del 27 de abril de 2021, donde se menciona los “..
Parametros a tener en cuenta en la elaboracion de los planes de accion (porcentaje, meta, accién, periodicidad,
partes involucradas y entregables...).
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Comparativo

De acuerdo a lo anterior, los resultados de las encuestas desarrolladas a los clientes externos en las distintas
lineas de negocio en la Industria Militar vigencias 2020 y 2021, presentaron variacion en calificacion. asi:

SEGUNDO TRIMESTRE 2020 PRIMER TRIMESTRE 2021
PREGUNTA 1 S NO Si NO
¢(Conoce los canales para
allegar la  solicitud de & o
pedidos, cotizaciones y 4% 16% 73% 21%
solicitudes de informacion?

PREGUNTA 2

(El tiempo de respuesta por parte del profesional y/o almacenista que
atiende sus requerimientos en cuento a recepcion de pedidos, emision

TRIMESTRE cotizaciones y programacion de abastecimiento lo considera?
3 Tuvo que esperar, Rapido, contestaron al
insuricients it pero contestaron momento
2020-2 0 0 34% 66%
2021 -1 0 0.5% 34.167% 57.5%

SEGUNDO TRIMESTRE 2020 PRIMER TRIMESTRE 2021
PREGUNTA3Y 4 S| NO ] NO
;Se cumpli6 el programa de
abastecimiento y/o entrega de su o
producto respecto a la planeacion y 0% 10% 100% 0%
confirmacion inicial?
¢El material y/o producto requerido
en su pedido inicial fue el que 90% 10% 100% 0%
finalmente recibio?
PREGUNTA 5
¢.Las condiciones en las que recibié el material (empaque, presentacion, disefio,
TRIMESTRE etiqueta) como la calificaria?
Muy P — 1 . Muy satisfecho
iiisatistesis Ir 10 Acep Satisfecho
2020-2 0% 0% 2% 9% 89%
2021 -1 0% 0% 0% 92% 5%
SEGUNDO TRIMESTRE 2020 PRIMER TRIMESTRE 2021
PREGUNTA 6 S NO Si NO
¢ Cumplieron los ultimos productos
adquiridos sus necesidades en
cuanto a calidad, funcionamiento y 97% 3% 100% 0%
desemperio?
PREGUNTA 7
¢(Cual es la probabilidad que recomiende los productos y servicios
TRIMESTRE prestados por Indumil con sus conocidos?
Es poco Es "
probable probable Es muy probable Ya los recomiendo
2020-2 0 0 14.5% 85.5%
2021 -1 0 0 0 100%
PREGUNTA 8
TRIMESTRE ¢, Cuadl es la calidad de la informacion sobre nuestros productos?
Baja Media Buena Alta
2020-2 0 0 7% 93%
2021 -1 0 0 0 100%
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SEGUNDO TRIMESTRE 2020 PRIMER TRIMESTRE 2021
Sl NO S| NO

¢Conoce los canales ofrecidos por

la Industria Militar? 6% A% 2% 27%
iConsidera esta encuesta de
satisfaccion una  herramienta
valiosa para el mejoramiento 100% 0% 100% 0%
continuo de nuestros procesos y
servicios?

PREGUNTA10Y 9

Se presentd un mejora en varios aspectos como la satisfaccion en calidad de productos, informacion suministrada,
expectativas de compra, asi mismo como la interaccion cliente — empresa, es importante continuar desarrollando
estrategias para potenciar estos resultado a su nivel mas alto. Garantizando excelente vision del cliente externo
frente a la gestion de la Industria Militar y sus productos.

Lo anterior en cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Procedimiento Servicio al Cliente. Cod: IM OC
DME PR 012. Rev. 2. Numeral 4.5. Liderar el proceso anual de percepcion del cliente externo.

2. Ordenes de reclamos por Calidad (ORC)

Se evidencia Oficio No. 02.420.398 “INFORME ORC - PRIMER TRIMESTRE 2021" del 22 de abril de 2021,
elaborado por la Subgerencia Comercial remitido a la Subgerencia técnica y Secretaria General, comunicando el
“ ..informe correspondiente a las Ordenes de Reclamo por Calidad (ORC) Primer trimestre 2021, con el fin de
informar a los procesos involucrados y ejercer un seguimiento permanente...” anexo se observa presentacion con
la gestion adelantada en las ORC en 2021, asi:

ORDENES DE RECLAMO POR CALIDAD 1ER
TRIMESTRE 2021

TIPO CANTIDAD TOTAL
ARMAS 2 8
EXPLOSIVOS 6

DESCRIPCION DE LA RECLAMACION

TIPO PRODUCTO NOVEDADES REPORTADAS*

Incorrecto funcionamiento del

Armas Pistola Cérdova disparador y martilio.

Fisura en el Canon.

Cordon detonante 12 gr | Numeracion ilegible.

Corto circuito en uno de los accesorios.
Presunta falla en el embalaje de una uni
dad de detonador IKON II.

El cable de fondo de 40 pies no se
encontraba detonado a pesar de ser
Exel conector impactado por el conector de superficie
correspondiente 'y con el sello
ultrasénico intacto.

Detonador electrénico
IKON

Explosivos

*No se presentan reclamaciones repetitivas.
Producto de !a gestion adelantada a las ORC se comunica el resultado de la encuesta de satisfaccion desarrolladas
por el proceso a clientes externos, asi: “El resultado general de la encuesta es de 4.62 un grado de aceptacion
Bueno - Alto, clasificado en un % de satisfaccion superior al 75% que corresponde a “Satisfecho”.

Sin embargo, el proceso manifiesta en la presentacion resumen que “... se deben desarrollar planes de mejora para
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que el nivel de satisfaccién sea superior...”. De acuerdo a revision del flujo de trabajo, no se relaciona planes de
mejoramiento a la fecha por parte del Grupo Control Calidad — FEXAR.

2.1.Tiempos de respuesta

De las 10 Ordenes de reclamos por calidad (ORC) registradas en el sistema e-synergy vigencia 2021, se encontro
una (1) que superd el tiempo establecido en el Procedimiento Servicio al Cliente Cod. IM OC DME PR 012 y dos (2)
se encuentran en estado abiertas al 10 de junio de 2021 asi:

2.1.1. Tiempo extemporaneo

FECHA DE DIiAS DIAS DE
. RECEPCION EN FECHADE | FECHADE | LABORALES RESPUESTA MOTIVO DE LA
No. ORC LINEA PRODUCTO CANT. SERVICIO AL | CREACION | CIERRE DE ENTRE ESTABLECIDOS RECLAMACION
CLIENTE | DEORC ORC CREACION Y EN EL
CIERRE PROCEDIMIENTO
|
Cable presenta rotura en vari
Exel Conector os puntos, estando localizad
03.236.901 Explosivos 42M 1 21/12/2020 7/01/2021 8/03/2021 56 40 a la dime & unos: 30 cm de
del detonador.

Generando incumplimiento a los lineamientos establecidos en el Procedimiento Servicio al Cliente Cod. IM OC
DME PR 012. Rev. 2 numeral 4.2.4 “Tiempos estimados de respuesta — Tabla de tiempo promedio estimado para la
gestién de los reclamos por calidad por productos o servicios INDUMIL fabricados y tabla de tiempo promedio
estimado para la gestion de los reclamos por calidad por productos comercializados y coproducidos”. Lo anterior
fue comunicado en el informe de auditoria No. 02.379.906 “/M OC OCI - Resultado auditoria al Sistema de Control
Interno - Proceso de Gestion Comercial” del 23 de diciembre de 2020, donde se registré y comunicé la novedad
evidenciada en hallazgo No. 5:

“... Se verificé el cumplimiento del Procedimiento Servicios al Cliente IM OC DME PR 012 Rev. 2 — Numeral
“4.2.4 “Tiempos estimados de respuesta — Tabla de tiempo promedio estimado para la gestion de los
reclamos por calidad por productos o servicios INDUMIL fabricados y tabla de tiempo promedio estimado
para la gestion de los reclamos por calidad por productos comercializados y coproducidos”. de las vigencias
2019 y 2020m evidenciando que... se dio respuesta a los clientes fuera de los tiempos establecidos en el
numeral 4.2.4..."

2.1.2. ORC Abiertas.

DiAS DIAS DE

FECHADE | LABORALES RESPUESTA

CREACION ENTRE ESTABLECIDOS | NOTWODELS
DE ORC CREACION Y ENEL

CIERRE PROCEDIMIENTO

FECHA DE
RECEPCION
EN SERVICIO
AL CLIENTE

No. ORC LiNEA PRODUCTO CANT. CLIENTE

El arma no cuenta
con pavonado en su
interior de donde
Pistola Cérdova Shon Frad sale mucho oxido/ al
03.279.566 Armas Estandar Cal 9 1 A Y 8/04/2021 8/04/2021 46 40 realizar el disparo
rteaga

mm seco el martillo no
realiza el recorrido
una vez presiono el
disparador.

Discontinuidad en la
linea de EXEL
CONNECTADET
03.290.871 E“";”“"’ Exel Conecior 100 1 D“‘G‘;“""" 2710412021 | 27/0472021 33 ) 100 MS con la

. consecuencia de la
no detonacion de 62
pozos

Resultado del analisis de las érdenes en mencion, se evidencié que la ORC con numero 03.279.566, supera el
tiempo establecido por el procedimiento, ya que se informa por parte de la Ing. Jenny Lombo “...A la fecha no se ha
recibido la Pistola en Fabrica para su revision..."”. Situacién informada en el flujo de trabajo a todos los procesos
que intervienen en el proceso.
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De acuerdo a lo anterior se puede observar qué se presenta la novedad externa de la ORC 03.279.566 a la fecha,
esto afectando los tiempos establecidos en el Procedimiento Servicio al Cliente Céd. IM OC DME PR 012. Rev. 2,
es importante que el area de atencion al cliente establezca comunicacion con el usuario con el fin de confirmar la
entrega del arma para concluirla ORC.

3. Registro Arreglo — Mantenimiento

Se evidencia 3 solicitudes de mantenimiento en la vigencia 2021, asi:

OFICIO
FECHA | SERIAL | PRODUCTO CLIENTE :gggﬁ%\g TRAMITE
ORDEN
FABIO ENRIQUE
10/02/2021 15002040 Pistola Cordova | DUARTE 2.392.768 Mantenimiento
QUINTERO
6/04/2021 | 18008092 | Pistola Cérdova f\\&:TEECEﬁEDONA 2.413.060 Mantenimiento
8/04/2021 | 15002142 | Pistola Cérdova ﬁmg”‘L PEREZ 2.414.082 Mantenimiento

Resultado de la revision efectuada al registro de mantenimiento de productos Indumil, se evidenciaron los
siguientes soportes documentales:

- Solicitud creacion de Orden en el sistema e-synergy por almacenista receptor de la solicitud, donde se
detalla nombre completo, nimero de cédula, tipo de arma, calibre, serial y tipo de mantenimiento.
Adicionalmente se cuenta con los siguientes documentos para ingreso:

a. Acta asunto “Entrega de la Recepcién de una pistola marca Cérdova CAL 9mm, para
mantenimiento y/o garantia”

b. Fotocopia de la cédula de ciudadania del propietario.

c. Permiso porte de arma correspondiente en cada caso.

d. Diligenciamiento del formato “Informe sobre daro, fallas o faltante de material” Cod. IM OC
DAC FO 014. Rev. 1firmado por el jefe de Almacén E100 CAN.

e. Carta solicitud de cambio de arma emitida por los clientes en mencién

- Cotizacion emitida por la Division de Almacenes comerciales en la cual se informa el valor del servicio de
mantenimiento los impuestos generados, tiempos de entrega.

- Factura generada para cada servicio desde sistema SAP.

El proceso Gestion Comerciales — Division de almacenes comerciales, realiza diligenciamiento del formato “/nforme
sobre danfio, fallas o faltante de material” Céd. IM OC DAC FO 014 Rev. 1 al realizar recepcion de las solicitudes
para mantenimiento de productos INDUMIL. Lo anterior genera debilidad en el cumplimiento de los lineamientos
establecidos en Procedimiento Servicio Al Cliente Cod. IM OC DME PR 012 Rev. 2 numeral 4.3 “Servicio de
Mantenimiento, Compra de pieza y accesorios para armas” 1. Personal servicio al cliente “Recibe solicitud de
mantenimiento, cambio y compra de piezas del arma y diligenciando el formato del registro mantenimiento, arreglo
y compra de repuesto IM OC DME FO 048", y diligenciamiento del formato actualizado “/nforme Sobre Dario, Fallas
o Faltante de Material” Céd. IM OC DME FO 049 Rev. 2.

4. Plan de mercadeo
Se evidencio plan de mercadeo vigencia 2021 cargado mediante documento No. 02.430.938 “/M OC SGC Envio

Plan de Mercadeo Vigencia 2021” del 18 de mayo de 2021, dirigido a los Subgerentes, directores de Fabrica y jefes
de Oficinas Asesoras. En este se menciona “... el proceso gestion comercial tenia previsto que durante el primer
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trimestre se elabore y construya el plan de mercadeo de la Industria Militar vigencia 2021", sin embargo, no se
encuentra observado a las unidades de negocio FAGECOR FEXAR y FASAB, generando debilidades en la
comunicacién y conocimiento en todos los niveles de la empresa.

Anexo al documento en mencion, en formato PDF se encuentra el plan de mercadeo, el cual relaciona los
siguientes aspectos:

- Explosivos y emulsiones:

- Segmentacion de mercado; 317 clientes en los cinco segmentos.

- Incluye Analisis de distribucion de produccién en cada segmento, crecimiento y ventas por cliente en
cada segmento)

- Expectativas de proyectos, analisis DOFA

- Objetivos de comercializacién

- Estrategias de comercializacion para aumento de clientes y ventas.

- Controles y presupuesto de marketing.

- Productos Militares y Desminado Militar y Humanitario

- Segmentacién del mercado; 6 Segmentos.

- Analisis de ventas por productos linea de productos militares.

- Ingresos por ventas Productos Militares

- Escenarios productos Militares, analisis DOFA

- Objetivos de Comercializacién

- Estrategias de comercializacion, Estrategias tacticas, Estrategias marketing
- Analisis de competencia.

- Armas y Municiones

- Segmentacion clientes en cuanto a ingresos 2020, siendo el segmento Civil representativo para la
Industria Militar.

- Segmentacion por producto (Armas y Municiones)

- Analisis venta de Armas, oportunidad, aspectos a tener en cuenta.

- Analisis del mercado Civil, Empresarial, Estatal, Deportivo, donde se observa proyecciones de
escenarios y aspectos a tener en cuenta.

- Analisis de competencia, analisis DOFA.

- Objetivos de comercializacion 2021

- Estrategias de comercializacion

- Metalmecanica

- Analisis Ventas Netas Ultimos afos, observando que la vigencia 2020 fue un afio atipico por la
situacion Pandemia COVID - 19

- Clientes principales (Pareto)

- Segmentaciéon de mercados; 4 segmentos

- Tendencias del mercado

- Andlisis interno; Analisis DOFA

- Objetivos de comercializacion 2021

- Estrategias de posicionamiento

- Estrategias de Comercializacion

- Estrategias Digitales

- Estrategias de producto, precio, Plaza, Promocion.

- Presupuesto y controles.
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- Servicios de laboratorio

- Ventas Netas

- Servicios de Laboratorio 2020, Servicios por fabrica.

- Segmentacion de Mercados; 4 segmentos.

- Analisis Externo Pesle, Analisis 5 fuerzas de Porter.

- Necesidades del mercado

- Analisis de Competencia y precios.

- Anadlisis Interno - DOFA

- Objetivos

- Estrategias Plan de Mercadeo - 6 tacticas y de control.
- Presupuesto

Lo anterior en cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Proceso Gestion Comercial Céd. IM OC SGC PS
001. Rev. 13. Plan de mercadeo — Punto 1, 2 y 3 y Procedimiento Servicio al Cliente Céd. IM OC DME PR 012.
Rev. 2. Numeral 4.6 Benchmarking.

Asi mismo, se evidencia generacion del Plan de venta mediante Oficio No. 02.384.251 del 15 de enero de 2021
“Cargue en Modulo Plan Operativo Plan de ventas revision No. 2 de 2020, Anteproyecto 2021" con el cual se
informa “...al serior coronel Subgerente Técnico y al Serfior Economista jefe Oficina de Planeacion, que se
encuentra... el plan de ventas revision 0 de 2021...” Adjunto se observa el “Programa de ventas Revision 0 de
2021".

Presentando conformidad con lo establecido en la caracterizacion del proceso Gestién Comercial Céd. IM OC SGC
PS 001 Rev. 13 Etapa Planificacion “Planificar la Gestion Comercial en armonia con los roles asignados a esta
Subgerencia Comercial Plan de ventas ...”

5. Listado de Precios 2021

Se observan los siguientes Oficios sobre actualizacion de precios 2021:

a. Documento No. 02.392.706 “IM-OC-SGC-DME Precios Definitivos con nuevas importaciones de armas,
municiones, repuestos y accesorios” del 10 de febrero de 2021 dirigido a los sefiores Representante de
ventas y almacenistas de la Division de almacenes comerciales, en el cual se remite la “/a lista de
precios aprobada para los repuestos y otras mercancias”. Resultado de la revision se evidencia
actualizacion de precios, para los siguientes tipos de productos:

- ARMAS: Pistolas — Subametralladoras — Revolver — Escopetas.

- MUNICIONES: Nacionales — Importadas.

- REPUESTOS Y OTRAS MERCANCIAS
OTRAS MERCANCIAS: Aceite lubricante, estuches de aseo, fundas para armas, linternas y
cargadores.

b. Documento No. 02.385.747 “IM OC SGC DME - Lista de precios explosivos y accesorios vigencia
2021" del 21 de enero de 2021 de la Division de mercadeo dirigido a la Division de Almacenes
Comerciales, en el cual se remite “... los precios de venta para explosivos y accesorios...". Resultado
de la revision se evidencia actualizacion de precios para los siguientes tipos de producto:

- AGENTES DE VOLADURA: Anfo- indugel AV800

- EXPLOSIVOS ENCARTUCHADOS: Indugel — Sismigel — Emulind — Precorte

- ACCESORIOS DE VOLADURA: Cordon detonante — Mecha de seguridad

- MULTIPLICADORES Y OTROS ACCESORIOS: Pentofex

- DETONADORES: Detonadores no eléctricos — Detonadores electronicos — Detonadores comun No. 8
- FULMINANTE DE CACERIA: Fulminante de Caceria Sheditte Cal. 28
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¢c. Documento No. 02.385.654 “IM OC SGC DME Lista de precios productos Militares vigencia 2021 del
01 de febrero de 2021, con el cual la Division de mercadeo informa a la Division de Almacenes
Comerciales los “...precios de venta de la Linea de Productos Militares...". Resultado de la verificacion
se observé 57 elementos con precios actualizados. Entre los cuales se encuentran:

- ARMAS: Fusiles AR — GALIL — Pistola Cérdova Estandar — Lanzador de Mdltiple de Granadas

- MUNICION: Calibre 5.56 mm - 9mm — 12 mm.

- GRANADAS: 40 mm — 60mm - IM26 — 81 mm — 120 mm — Practica.

- ACCESORIOS: Proveedor fusil GALILI — ACE — Cartucho de Seguridad — Equipo de limpieza — Caja
Municién — Chaleco Multipropésito.

- EXPLOSIVOS: Sidebafi — Sidepam — Minibangalore — Cargas Dirigidas — Mecha de seguridad.

- OTROS: Plataforma Robotica PRM 01 — Kit entrenamiento Canino — Kit Desminado Humanitario.

d. Documento No. 02.385.133 “Listada de precios servicios de laboratorio 2021" del 19 de enero de 2021
elaborado por el proceso Gestion Comercial dirigido a los “Clientes servicios de laboratorios” en el cual
se remite “...1a lista de previos para los servicios de laboratorios para el afio 2021...". Resultado de la
verificacion al documento, se observa actualizacion de precios en los servicios, asi:

UNIDAD DE SERVICIOS
NEGOCIo | LABORATORIO | scryalizADOS

Calibracion 9
Balistico 18
FAGECOR Plasticos 13
Quimico 15
Quimico 4
FEXAR Calibraciéon 26
Balistico S
Calibracion 12
FASAB Quimico 12

e. Documento No. 02.387.349 “Lista de precios Linea Metalmecéanica 2021” del 26 de enero de 2021
elaborado por la Divisién de mercadeo dirigido a la Division de Almacenes Comerciales en el cual se
remite la “...lista de precios de la linea de metalmecanica para el afio 2021, asi:

SERVICIOS
L ACTUALIZADOS
Metalmecanica 1
Aceros fundicién y 3
mecanizado
Microfundicion 1

Asi mismo, se observa que en los Oficios aclaran

“ .. los precios estéan sujetos a cambios, dependiendo de los siguientes factores:

. Fluctuaciones de la TRM

. Aumento en el costo de los productos de fabricacion nacional, reportados por la
Subgerencia Financiera.

B Aumento en el costo de los productos importados reportados por la Subgerencia

Financiera a través de la liquidacién de importacion”

Lo anterior en cumplimiento a los lineamientos establecidos en la Politica de Costo, Precios e Inventarios Céd. IM
OC SGC CP 001 Rev. 1 item Numero 5 “A mas tardar el primero de febrero de cada afio, se deben emitir la
publicacion Oficial por parte de la Subgerencia Comercial de los precios de productos...”
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6. Division de Almacenes Comerciales

Elaboracion de punto de equilibrio por parte de la Divisién de Alimacenes comerciales dirigido a los representantes
de ventas y jefes del Almacén, asi:

OFICIO FECHA ASUNTO
IM-OC-SGC-DAC Indicador de punto de equilibrio
02.382.973 | 07-Ene-21 | .o mulado a diciembre 31 de 2020

IM-OC-SGC-DAC Envio informacion indicador
punto de equilibrio a enero 31 de 2021

IM-OC-SGC-DAC Envio indicador punto de
equilibrio acumulado a febrero 28 de 2021

02.394.837 16-Feb-21

02.409.774 25-Mar-21

IM-OC-SGC-DAC Envio informacién indicador

02.422.935 R punto de equilibrio acumulado a marzo 31 de 2021

Se observan los siguientes items de evaluacion:

- Punto de equilibrio — Rentabilidad del Almacén
- Porcentajes en Ventas por Almacén

- Porcentaje de gastos y su discriminacion

- Comparativo ventas afo 2019 - 2020

- Ventas Totales por sectores

Se observa que, durante el primer trimestre de 2021, se presento rentabilidad en los almacenes asi:

ENERO FEBRERO MARZO
02.394.837 02.409.774 02.422.935
VENTAS ($) GASTOS (8) PE. VENTAS ($) GASTOS ($) P.E. VENTAS ($) GASTOS (§) PE.
Cucuta (1) 8.240.301 5038.128 |03 385.382.087 | 117.357.970 | 07 868.664.392 180.159.758 |09
General 12.281,336.000 12.811.801 | 1917 12.465638.850 | 205564942 | 12,1 12.821.437.560 | 297.050476 | 86
Valledupar 3.640.993 15.278.264 75.988.518 85073540 | .. 541.060.904 |
4 | LaJagua(v) z -] 1110 = 54.646.666 | 285.947.490 | 821.029.892 | 10,4
5| Chiriguana (V) 8.470.518.318 S 24.260.030.270 | 426.715.039 | 113 41,967.976.756
6 | Cantdn Norte 8.954.431 5945845 | 03 605.801.137 31848702 | 38 1.373.934.092 63.8681.489 | 43
7_| Sogameso 2.328.974 7.172.472 | 0.1 02.668.4 42.056.48 1.0 1.120.473.748 80.489.813 | 28
8 | Metalmecanicos 347.001.448 7.499.820 | 93 31.800.1 64.243615 | 2,9 1.338.480.839 102.442.194 |26
g | Ibagué 27.703 4.413.657 186,576,992 21.811.806 | 35 802.987.380
0| e - — 00 < s -~ 33779372 | 48
11_| Medeliin 20.099.728 12.728.990 |03 1.427.310.982 | 210.979.034 | 14 4.391.432.695 | 340435291 | 26
12_| Riohacha 4.382.129 288370 | o 20.760.068 23.562.574 | 02 50.597.976 |  363.365.803 | .
13_| Barrancas (v) - 46.196.000 : 115.682.000 8220225 |13 7.070.251.54 "
14_| Tunja 78.706.196 4.220508 | 37 192.416.091 0.647.521 |19 328.708.58 33.552.941 |20
15 nga 28.239.342 8.480.119 | 07 772.945.912 67.977.114 |23 1.561.929.10 134.099.019 | 23
16_| Pto. Berrio 11.438.258 4167508 [ . 3203601.918 | 190628505 | 3.4 5.482.247.55 359635163 | 36
17_| Manizales 2 7.264.242 ¢ 1.203.569.036 79.862.823 | 3,0 1.336.549.94 89891243 | 30
18_| Socoro (1) 16.055 5.476.168 | 00 131.380.247 736.627 7 164.889.38 37.450.487 | 0.9
g [ Can 67.844.536 13.464.943 | 10 1.351.012.416 111.98 6.086.749.624
0| Exporiaciones (V) = A = 7384212 O 2293186819 201662448 | 26
Monteria 21.608.926 4181763 | 10 651.064.041 35.685.68 37 1.139.230.268
22_| Montelibano (v) - | NA 491.384 880 63.143.000 |16 736.678.800 HRA0eTTE 23
Cali 145.913.125 506.246 |34 708.445.062 83.156.380 | 17 1.149.775.239 | 150.508.767 | 15
4_| Villavicencio 5.837.074 48517 04 259.051.049 29.092.062 |20 1.124.329.360 55534036 | 38
25 | Armenia 18.419.644 085629 | 07 65.547.911 18.220.225 | 0.7 246.226.072 P [ —
26_| Calarca (v) A - | NA - o :
27_| Popayan (1) 5 4175017 |00 57.207.492 13,508,607 | 0.8 84,735,365 25402622 | 07
28_| Barranquilla 20.574.856 10.862.902 | 04 126.517.469 52.705.728 |05 424.282.869 85384637 | 1.0
29 [ Corozal (1) 15.443.359 3.910.377 | 08 23.601.314 11.090.469 | 0.4 54,637.778 16.741.908 | 0.7
30 _| Pasto (1) 96.330 4634563 |00 41.897.625 22.035.393 |04 75.376.101 40.795.036 |04
31_| Polvorines (1) S 27.567.124 | 00 1.692.78 363.503.908 | 0.0 23.628.069 | 547.686.350 | 0.0
32_| Florencia (1) 7455218 3.923.471 | 04 27.062.59 16.557.741 |03 100.232.360 5994264 | 08
33 | Pereira (1) 17.537.096 224488 | 07 42.912.42 690,729 |0, 101,109.87 8.376.786 | 07
34 | Neiva 5.163.837 .867.950 | 0.1 94.954.48 685.686 | 0, 149.654.14 1.301.584 | 1.4
5 | Santa Marta (1) 7.313.580 026488 |05 30.684.14 1320.796 |0, 45.506.67 2.492.002 |04
36 | Yopal (1) 4.800.105 6484810 | 0.1 16.055.189 16.767.801 |02 30.728.791 28.006.511 | 02
7 | Buga (1) 1.141.439 4680853 | 00 663.321 20.334.043 | 0.1 21.143.763 32251556 | 0.1
TOTAL $21.614.680.002 | $272.974.691 | TOTAL | $50.428.208.888 | $2.618.828.555 | TOTAL | $91.808.718.495 | $4.537.712.384

(1) No rentables corte marzo
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Resultado se observa aumento de rentabilidad en Almacenes asi:

ALMACENES ENERO | FEBRERO MARZO
Rentables 12 21 27
No Rentables 26 17 11

- De enero a febrero aumento la rentabilidad en 9 almacenes comerciales.
- De febrero a marzo presenté aumento de rentabilidad en 6 almacenes comerciales.

Sin embargo, es importante que se establezcan acciones dentro del proceso Gestién Industrial, para continuar
fortaleciendo el margen de rentabilidad de los almacenes comerciales teniendo en cuenta la declaratoria de
estado de emergencia emitida por el Gobierno Nacional. Asi mismo se recomienda establecer un criterio para
los almacenes comerciales que no realizar venta de explosivos, ya que es una variable que puede afectar la
evaluacion de punto de equilibrio por almacén.

6.1.Facturaciéon

Comparativos facturacién primer semestre 2020 vs 2021, de acuerdo a la consulta realizada en el Sistema SAP —
Transaccion VF05N “Listado de Facturacion”™

PRIMER SEMESTRE
] ALMACENES CANTIDAD DE FACTURAS

2020 2021
1 Armenia 247 342
2 Barranquilla 1016 1269
3 Bucaramanga ‘ 607 837
4 Buga 208 294
5 Cali 1251 2199
6 Can ‘ 3086 3540
7 | Cantén Norte 1182 1542
8 Corozal 244 276
9 Cucuta 307 322
10 |Florencia ] 260 311
11 | General ‘ 70 84
12 | Ibagué | 453 526
13 | Manizales 180 231
14 | Medellin ‘ 734 898
15 | Metalmecanicos \ 117 140
16 | Monteria 272 360
17 | Neiva 289 341
18 |Pasto 166 222
19 | Pereira 408 560
20 |Polvorines 19 23
21 | Popayan 262 381
22 | Pto. Berrio 231 269
23 | Riohacha 356 363
24 | Santa Marta 279 366
25 | Socorro 84 110
26 | Sogamoso 84 88
27 |Tunja | 266 340
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28 | Valledupar ‘ 433 449

29 | Villavicencio | 364 411

30 |Yopal | 213 260

TOTAL | 13688 17354

Como resultado, se observa aumento de la facturacion de los almacenes comerciales en el primer semestre de la
vigencia 2021 frente al mismo semestre de 2020, aspecto positivo para la Industria Militar pos Pandemia. Se
recomienda al proceso continuar generando actividades que aumenten en gran medida las proyecciones de
facturacion, con el fin de que al cierre de vigencia las metas instituciones sobre ventas se logren materializar.

Asi mismo, tener en cuenta las recomendaciones generadas en el informe de auditoria No. 02.429.195 “/M OC OC/
Informe enfoque a la prevencion — Tramite de pagos Ordenes de Servicio Laboratorios de Calidad” en el cual se
verifico la facturacion del cliente A.G.P. DE COLOMBIA S.A. durante los meses de diciembre de 2020 y enero de
2021, donde su resultado evidencié demoras en el proceso de facturaciéon debido a:

“... la entrega de la documentacion del cliente AGP DE COLOMBIA S.A., para la actualizacion de la
informacioén, establecida en Manual de Almacenes Comerciales Céd.: IM OC DAC MN 001, Rev. 9, numeral
4.7 Creacion de Clientes y numeral 5 Facturacion - 5.7 Creacién cliente y rarificada en los oficios Nos
02.344.497 de fecha 28/9/2020 enviado por el Jefe de la Division de Almacenes Comerciales
‘PROCEDIMIENTO Y ARCHIVO DOCUMENTOS VINCULACION DE CLIENTES y Oficio No. 02.347.043
ALCANCE SYNERY 02.344.497 “PROCEDIMIENTO Y ARCHIVO DOCUMENTOS CONOCIMIENTO DEL
CLIENTE".

Esto con el fin de garantizar la oportunidad en los procesos de facturacion de la Industria Militar, reflejando la
realidad financiera de la entidad.

Se evidenci6 la siguiente debilidad en la Division de Almacenes Comerciales y su facturacion en el Almacén
Polvorines F300:

RECIBO DE CAJA OFICIO AUTORIZACION FACTURA
DIAS
No. FECHA No. FECHA mP;SoCsUR NO. FECHA VALOR | CONCEPTO OBSERVACIONES
Arriendo caseta mes de
1400014991 30-nov- 20 02.405.265 102 9000210257 $§274.000 septiembre 2020
12-mar- VENTADE Arriendo caseta mes de
ic - 16-mar-21 APROVECHA
1400015215 24-dic -20 02.405.277 2021 72 9000210262 $ 274.000 AENTOS noviembire.del 2030
s Arriendo caseta mes de
1400011884 09-dic-19 02.405.197 438 9000210264 $274.000 noviembre del 2019
TOTAL $822.000

Si bien los recibos de caja fueron generados por el Proceso Gestion Financiera durante la vigencia 2019 y 2020, los
Oficios emitidos por la Division de Almacenes Comerciales autorizando la facturacion de los arrendamientos caseta
FEXAR, fueron generados en la vigencia 2021, presentando demoras hasta de 428 dias.

Asi mismo el concepto registrado en la factura “Aprovechamiento” no se encuentra relacionado con arrendamientos
caseta. De acuerdo a lo expuesto en el Procedimiento venta de residuos cod. IM OC DME PR 008 Rev. 3 Numeral
2 Definiciones Se entiende como aprovechamiento “Proceso mediante el cual, a través de un manejo integral de
residuos soélidos, los materiales recuperados se reincorporan al ciclo econémico y productivo en forma eficiente, por
medio de la reutilizacién, el reciclaje, la incineracién con fines de generacién de energia, el compostaje o cualquier
otra modalidad que conlleve beneficios sanitarios, ambientales o econémicos.”

Lo anterior generando debilidades en el cumplimiento en los lineamientos establecidos en el Ley 87 de 1993
ARTICULO 20. OBJETIVOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO - Literal e) Asegurar la oportunidad y
confiabilidad de la informacién y de sus registros.

Proceso Gestion Comercial, establecer las actividades necesarias que permitan fortalecer los controles y
comunicacién para la facturacién oportuna los ingresos recibidos por actividades no operacionales, con el objetivo
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de que se impacte de manera positiva los estados financieros. Esto de acuerdo a lo establecido en el Manual de
Politicas Contables Céd. IM OC SGF MN 007:

Numeral 1.7. Caracteristicas de las politicas contables: “...utilidad a la informacion contenida en los estados
financieros.... Literal i) oportunidad”

Numeral 1.11 Importancia de la aplicabilidad de politicas contables: “La Gerencia de una entidad utilizara su juicio
para desarrollar y aplicar una politica contable que dé lugar a informacién que sea relevante para las necesidades
de toma de decisiones... en el sentido de que los estados financieros contengan las siguientes caracteristicas:
Literal a) Representen fielmente la situacion financiera... *

6.2. Programacion Rutas abastecimiento
Se realiz6 programacion rutas de abastecimiento durante el tltimo trimestre de 2020 y primer cuatrimestre de 2021

por parte de la Division de almacenes comerciales, con alcance de comunicacion a la Subgerencia Administrativa,
Subgerencia Técnica, Directores de Fabrica, Direccion de seguridad, asi:

OFICIO £ R
No. FECHA ASUNTO MES \ITA
IM-OC-SGC-DAC SUR
Programacion Rutas De i
02.340.118 | 17-Sep-2020 Abasteciiilgnton e De Octubre ORIENTAL
octubre 2020 NORTE
NOROCCIDENTAL
SUR
Noviembre SEGOVIA
IM-OC-SGC-DAC NORTE
Programacion Rutas De NOROCCIDENTAL
02.345.707 | 30-Sep-2020 | 5o ctecimientos Meses SUR
Noviembre Y diciembre 2020 Diciemb SEGOVIA
iciembre NORTE
NOROCCIDENTAL
IM-OC-SGC-DAC NORTE
. Programacion Rutas De
02.376.959 | 16-Dic-2020 | A1 ctecimientos Mes De enero Enero L
2021 NOROCCIDENTAL
IM-OC-SGC-DAC SEGOVIA
Programacion ~ Rutas  De SUR
02.385.111 | 19-Ene-2021 KB astaalmtantae Kos De Febrero NORTE
Tebrn ] NOROCCIDENTAL
IM-OC-SGC-DAC SEGOVIA
Programacién ~ Rutas  De SUR
02.395.403 | 17-Feb-2021 | iodramacien R8s ¢ Marzo g o
marzo 2021 NOROCCIDENTAL
IM-OC-SGC-DAC SUR
Programacién ~ Rutas  De ; NORTE
02.407.852 | 19-Mar-2021 | oo tecimientos Mes De abril Bkl SEGOVIA
2021 NOROCCIDENTAL
IM-OC-SGC-DAC SUR
PROGRAMACION RUTAS DE SEGOVIA
RANB00D | 19-ABRRORY | AD e e s B Mayo s
MAYO 2021 NOROCCIDENTAL
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Se observa comunicacion de rutas y fechas de salidas, en cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
Manual General de Almacenes Comerciales. Céd. IM OC DAC MN 001. Rev. 9. Numeral 4.9 Abastecimiento a los
Almacenes Comerciales. “Las rutas de abastecimientos a nivel nacional y sus fechas son definidas por la
Subgerencia Comercial y la Divisién de Almacenes Comerciales en la segunda o tercera semana del mes anterior a
efectuar las rutas, estas fechas deben ser informadas a todos los jefes de Almacén o Representante de Ventas
mediante Oficio Synergy con el fin de iniciar el planeamiento de los Abastecimientos de Material para los diferentes
Almacenes Comerciales.”.

6.3. Rutas De Distribucion
6.3.1. Oriental

Se evidencia Oficio No. 02.415.369 “IM-OC-SGC-DAC SOLICITUD TRANSPORTE Y ESCOLTA DE MATERIAL:
RUTA ORIENTAL 21 ABRIL 2021" del 13 de abril de 2021. En el cual se remite a la Sugerencia Administrativa y
Direccion de seguridad los formatos “Solicitud Escolta” Cod. IM OC DRS FO 001 Rev. 2 y “Solicitud Servicio de
Transporte” Cod. IM OC DSG FO 021 Rev. 4., Se observa diferencia en el registro de cantidades de productos a
movilizar, asi

FORMATOS
“Solicitud Escolta” Céd. IM OC DRS FO 001 “Solicitud Servicio de Transporte” Céd. IM OC DRS Diferencia
Rev. 2 FO 001 Rev. 4
Destino Cantidad Peso Destino Cantidad Peso
Villavicencio 255 2250 kg - -
. ; ilogramos ajas
Villavicencio 250 cajas 2250 kg 9 J
Yopal
Yopal 95 890 kg
TOTAL 2250 kg TOTAL 3140 kg 890 5

Se solicitd al proceso Gestion Comercial — funcionario asignado para atender la auditoria, mediante correo
electronico el dia 14 de julio de 2021, aclaracion de las novedades presentadas en los formatos descritos, a lo cual
el proceso mediante el funcionario asignado para atencion de auditoria, di6 respuesta el dia 15 de julo de 2021
informando:

“En la planificacion de ruta de abastecimiento Oriental del mes de abril de 2021, con el fin de dar cumplimiento a

los tiempos establecidos en los procesos de la Divisién de Servicios Generales “Transportes” y la Direccion de
Seguridad, se toma la determinacién por parte de la Division de Almacenes Comerciales, que las cantidades y
pesos descritos en los formatos Solicitud Servicio de Transporte IM OC DRS FO 001 y solicitud Escolta IM OC DRS
FO 001, se realizan por medio de proyeccion.

Es de aclarar que se pueden presentar variaciones en cuanto a producto y cantidades, ya que la Subgerencia
Comercial esta sujeta a disponibilidad de produccion, asi las cosas siempre la Division de Almacenes Comerciales
busca dentro de los abastecimientos la optimizacién de recursos tanto de transporte como de escolta.”

Andlisis efectuado a la justificacion remitida por parte del proceso Gestion Comercial, se concluye que no se
soporta de una forma clara la novedad evidenciada, debido a que genera incertidumbre sobre los registros
generado en el planear de las rutas de abastecimiento. Es importante que los registros que se generan para el
tramite de solicitudes de transporte y escolta, se diligencien de forma adecuada garantizando alineacion en la
informacién transmitida a los procesos que interviene en la actividad.

En flujo de trabajo del documento en mencién se observa tramite ante los procesos correspondientes, dando
continuidad a la solicitud efectuada.
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Se realiza trazabilidad de la entrega final de los productos solicitados evidenciando:

- Oficio No. 02.417.877 asunto “Abastecimiento Ruta Oriental Mes de abril de 2021" del 19 de abril de 2021,
dirigido al jefe del Almacén General, en el cual se menciona “Se autoriza al Sr. jefe de Almacén para
remesar el siguiente material con destino Abastecimiento Ruta Oriental mes de abril 2020..."

- Actas de entrega No. 107/2021 Almacén Villavicencio y No. 108/2021 Almacén Yopal firmadas por las
partes que intervienen el proceso de entrega.

De acuerdo a lo anterior se evidencia diferencia entre la cantidad reportada en el Oficio de remesa emitido por la
Division de Almacenes Comerciales y el acta de entrega 107/2021 Villavicencio, asi:

ACTA DE ENTREGA
OFICIO NO. 02.417.877 ABASTECIMIENTO RUTA ORIENTAL 107/2021
(Descripcion de cantidades a Remesar a Villavicencio) (Acta de Entrega . .
Villavicencio) Diferencia
COS‘Z'SO DESCRIPCION CANTIDAD CANTIDAD
1001151 MUNICION POSTAS PIJAO CAL.16 NO.1B 24 G 9.000 9.000
1000462 | PISTOLA CORDOVA ESTAND. CAL. 9MM ST 3P 10 10
1000722 | MUNICION IM CAL 9mm FACTOR 132 10.000 10.000
1000518 | MUNICION DEPORTIVA CAL. 38L FACTOR 132 3.000 3.000
1000461 | MUNICION CONDOR CAL.12 NO. 7% 24G TRAP 2.000 2.000 g
1000764 | ESCOPETA CAL. 16 CAMPESINA 1 CARTUCHO 3 3
1000458 | MUNICION POSTAS PIJAO CAL12 NO. OOB 32 G 250 250
1000459 | MUNICION POSTAS PIJAO CAL12 NO. 4B 32 G 1.000 1.000
1000722 | MUNICION IM CAL Smm FACTOR 132 7.200 SIN 7200
5000384 | MUNICION AGUILA CAL. 6.35 (.25 AUTO) 1.000 1.000
5000407 | PERMISO PORTE 300 300
5000408 | PERMISO TENENCIA 200 200 .
5000782 | PISTOLA CZ-P10 Cal. 9 2P 9T 5 5
5000057 | PISTOLA GLOCK MODELO 17 CAL.SMM 2P ST 1 1
5000677 | MUNICION ELEY SPORT CAL 22LR SPORTING 500 500
TOTAL 34.469 27.269 7200

Mediante correo electronico el dia 14 de julio de 2021 se solicita al proceso Gestion Comercial — funcionario
asignado para la atencién de auditoria, aclaracion de las novedades presentadas, a lo cual el proceso mediante el
funcionario informa el dia 15 de julio de 2021:

“‘De acuerdo a la diferencia encontrada de 7.200 unidades de MUNICION IM CAL 9mm FACTOR 132 entre el oficio
de autorizacién de remesa No. 02.417.877 y el acta de entrega, al realizar la trazabilidad en la documentacion, se
establecio que por error involuntario en la digitacion se registro el codigo de la municion en mencion doble vez.

En cumplimiento a los controles establecidos los funcionarios del Almacén General al momento de realizar el
alistamiento del material se percatan que el cédigo 1000722 se encuentra duplicado con diferentes cantidades pero
con el mismo destino, por lo cual el Jefe del Almacén General toma contacto via telefénica con el funcionario
encargado de programar el abastecimiento con el fin de aclarar la novedad encontrada, quien manifesté que
efectivamente si era un error en la digitacién y determino que no se debia despachar las 7.200 unidades de
MUNICION IM CAL 9mm FACTOR 132 bajo el cédigo 100722, por tratarse de duplicidad en la informacion”.

De acuerdo a lo anterior se generan debilidades en el cumplimiento de los lineamientos establecidos en la Ley 87
de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control intemo en las entidades y organismos del
estado y se dictan otras disposiciones” ARTICULO 2o0. OBJETIVOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO -
Literal e) Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus registros.
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Concluida la gestion realizada se evidencia Oficio No. 02.430.561 “Informe ruta oriental mes de abril 2021” emitido
por el Profesional de la Division de Almacenes Comerciales dirigido a la jefatura de esta Divisién, donde se informa,
tiempos de movilizacion y lugares entrega, escolta brindada y acciones realizadas. Segundo lo informado como
resultado del traslado del material por carretera, se menciona “Es de aclarar que no se presenté ninguna novedad y
se cumplié a cabalidad con la ruta oriental programa en el mes de abril de 2021".

6.3.2. Noroccidental

Oficio No. 02.407.717 “IM-OC-SGC-DAC Solicitud transporte ruta noroccidental 24 marzo 2021" del 18 de marzo
del 2021 de la Divisién de Almacenes comerciales dirigido a la Division de servicios generales — transportes, con el
cual se remite la “Solicitud Servicio de Transporte” Cod. IM OC DSG FO 021 Rev. 4. y anexo el formato “CUADRO
UNICO DISTRIBUCION DE CARGA” Céd.IM OC DSG FO 027 Rev. 4 Resultado de la revision efectuada se
evidenci6 diferencias asi:

FORMATO T
“Solicitud Servicio de Transporte” Céd. IM OC | “CUADRO UNICO DISTRIBUCION DE CARGA” Céd. D‘fgf::'a
DRS FO 001 Rev. 4 IM OC DSG FO 027 Rev. 4 )
Destino Material Cajas Destino Material Cajas
Indugel AP 1383 Indugel AP 1385 2
Medellin Medellin B
Exeles 495 Exeles 495 0
TOTAL 1878 TOTAL 1880 2

De acuerdo a lo anterior se realizd consulta via correo electronico con el proceso solicitando aclaracion a la
novedad, a lo cual manifiestan que se debe a un error de digitacion, y que se puede soportar con la trazabilidad de
entrega final de los productos en mencion en ruta de abastecimiento. Se suministra los documentos 02.408.371"
“‘IM OC SGC AUTORIZACION REMESA RUTA NOROCCID/24 MARZO" y Actas de entrega No. 067, 068, 069
como soporte de la afirmaciéon en mencion, por correo electronico, resultado del analisis se evidencia:

OFICIO NO. 02.408.371(;//\4 ACTA NO.
OC SGC AUTORIZACION 069/2021
MATERIAL REMESA RUTA ‘ﬁf‘l’"ﬂ) (Puerto | (D00/2021
NOROCCID/24 MARZO" i Bemig) | (Monteria) | .
CAJAS Dsfergncua
Exel 535 513 N/A N/A (Cajas)
Indugel AP 1383 1197 86 100
SUBTOTAL 1919 1710 86 100
TOTAL 1919 1896 22

La diferencia entre de cantidades se encuentra soportado por el Oficio No. 02.410.332 “/M OC DAC- INFORME
RUTA MEDELLIN Y ADICIONAL MEDELLIN, DIAS 24 Y 25 DE MARZO DEL 2021" del 26 de marzo de 2021
emitido por el Almacén Polvorines donde se informa “Mercancia: por falta de existencias en fabrica se dejo de
enviar del cédigo 1000192 6 cajas, de las 1000350 10 cajas, de las 1000351 6 cajas” soportando asi las 22 cajas
faltantes.

Se observa que la cantidad de material reportado en la remesa frente a lo entregado en el almacén de destino, no
presenta diferencias.

Los documentos antes descritos y que se encuentra cargados en el gestor documental e-synergy estan tramitados
a las partes interesadas. Sin embargo, no se encuentran firmados de forma digital o fisica. Se recomienda tener
presente lo establecido en Cédigo de Procedimiento Civil Art. 252 “Es auténtico un documento cuando existe
certeza sobre la persona que lo ha elaborado, manuscrito o firmado.”
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6.3.3. Segovia

Oficio No. 02.416.023 “IM-OC-SGC-DAC Solicitud transporte Segovia 20 de 2021” del 14 de abril de 2021, del
proceso Gestion Comercial — Divisién de Almacenes Comerciales, dirigido a la Divisién de Servicios Generales en
la cual se remiten los formatos “Solicitud Servicio de Transporte” Céd. IM OC DSG FO 021 Rev. 4. y “CUADRO
UNICO DISTRIBUCION DE CARGA” Céd. IM OC DSG FO 027 Rev. 4, resultado de la revision a las cantidades
informadas no presentan diferencias.

Oficio No. 02.415.357 “IM-OC-SGC-DAC Solicitud Escolta ruta Segovia 20 abril 2021" del 13 de abril de 2021, por
el cual la Subgerencia Comercial solicita a la Direccion de seguridad escolta para “...realizar movimiento de
material en la ruta con destino Segovia...” adjunto se observa formato “Solicitud Escolta” Céd. IM OC DRS FO 001
Rev. 2 diligenciado sin firmas, se realiza consulta al proceso el cual informa que se realiza el tramite de forma
virtual.

7. Matrices de riesgos y oportunidades

Se evidencio el Oficio No. 02.385.802 “ENVIO MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL PROCESO DE
GESTION COMERCIAL TERCER CUATRIMESTRE DE 2020" del 21 de enero de 2021, con el cual se realizo
socializacion de los mapas de riesgos al interior del proceso y posterior remision al Proceso Gestion Estratégica —
Mediante correo electrénico, de acuerdo a lo informacion por el proceso Gestion Comercial — Grupo Gestion de
riesgos y oportunidades.

De lo anterior se observa que los almacenes con personal, registraron la socializacion de riesgos en el formato
Cod. IM OC OFP FO 025 “Listado de asistentes y compromisos de reunion”, asi:

No. ASUNTO

02 “Matriz de riesgos y oportunidades del proceso de gestion comercial 3er
cuatrimestre de 2020” Almacén Cali.

“Matriz de riesgos y oportunidades del proceso de gestién comercial 3er

02 cuatrimestre de 2020” Almacén Can.

Sin “Lectura y socializacion de la matriz de riesgos y oportunidades Sinergy
0" Almacén Polvorines

003 “Lectura y socializacion matriz de riesgos y oportunidades tercer
cuatrimestre 2020"

Sin “Identificacion de Riesgos y Oportunidades aplicables Segun Synergy

No. 02.385.802" Almacén Cantén Norte.

De lo anterior se presentan novedades en los listados de asistentes y compromisos de reunién Céd. IM OC OFP
FO 025 asi:

- Almacén CAN y Cali, presentan consecutivo repetido.
- Almacén Polvorines y Cantén Norte sin consecutivo diligenciado.
- Almaceén Cali y Polvorines utilizacion el formato en su revision numero 3.

Es de gran importancia que el Proceso Gestion Comercial tenga cuenta las instrucciones de diligenciamiento del

formato “listados de asistentes y compromisos de reuniéon Cod. IM OC OFP FO 025", asi como las actualizaciones
documentales en el Gestor de archivos. Garantizando asi, la alineacion con el Sistema de Gestion integral.

8. Gestion de proceso e indicadores.

De acuerdo a la revision efectuada a los indicadores del proceso Gestion Comercial, cargados en el sistema de
gestion integral — Gestor documental e-synergy. Se observa formatos de registro y seguimiento no vigentes, asi:
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GESTION COMERCIAL
FORMATO CODIGO FECHA LIBERACION
Hojas de vida de indicadores IM OC OFP FO 027 Rev. 6 12-jun-2017

Presentacion y seguimiento de
indicadores de gestion

Cuacka de mando indicadores del |  uy oG/GFP FO 112 Rev. 1 04-oct-2017
proceso

IM OC OFP FO 110 Rev. 2 12-jun-2017

Los cuales poseen los siguientes indicadores:

- Cumplimiento plan de mercadeo

- Cumplimiento plan de ventas

- Cumplimiento metas venta x Almacén - DAC
- Punto de equilibrio - DAC

- Eficiencia en la rotacion del inventario- DAC
- Encuesta de percepcion cliente externo

- Nivel de satisfaccion cliente interno

- Reduccién consumo de agua.

- Reduccién consumo de energia.

- Gestidn de peligros y riesgos ocupacionales
- Novedades en la Unidad de Carga

Sin embargo, de acuerdo a la solicitud allegada al proceso Gestion Comercial por parte del proceso Gestion
Estratégica mediante oficio No. 02.325.435 “ACTUALIZACION PLANES AUDITORIA INTERNA A LOS SISTEMAS
DE GESTION DE CALIDAD, AMBIENTAL, SST, BASC y OEA 2020" del 12 de agosto de 2020, se observa que el
proceso remiti6 el formato “Ficha técnica de indicador” Cod. IM OC OFP FO 027 Rev. 7, con los siguientes
indicadores:

- Plan de ventas
- Cumplimiento al plan de mercadeo

La anterior Informacién no se encuentra liberada en el Sistema de Gestion Integral — Gestor Documental Synergy.

Asi mismo en el Oficio No. 02.335.215 “IM-OC-OFP — Informe Final Consultoria Organizacion y Métodos — Plan de
Gestién del Cambio Procesos del SGI” del 07 de septiembre de 2020, en el cual se comunica el resultado de “.../a
consultoria ejecutada en la presente vigencia por la Firma FOURTELCO, que trataba de un Estudio de
Organizacién y Métodos a los Procesos actuales del SGI de INDUMIL...” se solicité “...adelantar las actividades
relacionadas en el Anexo N° 5: Plan de gestion del cambio a estructura de procesos/subproceso de Indumil, con el
objetivo de incorporar las recomendaciones indicadas por la firma consultora tanto para los procesos/subprocesos
actuales del SGI..." a la fecha la caracterizacion vigente del proceso corresponde a la liberada en la vigencia 2017.

Por lo anterior es importante que el proceso de cumplimiento a los lineamientos establecidos en:

- Procedimiento Gestion de Documentos Céd. IM OC OFP PR 001 Rev. 14. Numeral 4.2.1 Descripcion de las
etapas — Etapa 1 Identificar necesidades, definir prioridades y consolidar programa de documento. “...Los
LIPRO deberan dentro de los plazos fijados revisar los documentos que tengan tres (3) o mas afios de
liberados y aquellos que sea necesario crear, actualizar o anular. Esta revision se realiza en cuanto a su
conveniencia, adecuacién y eficacia... “, tener presente el Oficio en mencion, el cual se establecieron
recomendaciones de mejora aplicables al proceso Gestion Comercial.

- Procedimiento Para el Disefio y Analisis de Indicadores de Gestion Cod. IM OC OFP PR 016Rev.
4Numeral 4.2 Diagrama de Flujo:

etapa 4 “Disenar y elaborar la ficha técnica del indicador

Etapa 5. Realizar monitoreo y andlisis del desempefio “...Nota: El monitoreo a los indicadores se debera
realizar en el formato Ficha Técnica Indicador - IM OC OFP FO 027 (anexo al presente documento) ..."




Liberado: 2019-02-11
L(A s INFORME DE AUDITORIA y/o EVALUACION AL SISTEMA | Nimero de Rev.: 5
v)‘ Indumul DE CONTROL INTERNO Céd.: IM OC OCI FO 010
colombia Pagina 22 de 28
Synergy No (1). 02.462.271 Fecha (2): 30 de Julio de 2021

Se evidencia SAM No. 03.041.745 del 5 de febrero de 2020 originada por el hallazgo identificado en la
auditoria No. 02.264.109 — “IM OC OFP - INFORME AUDITORIA INTERNA ALMACENES

COMERCIALES VG 2019" el cual menciona:

“No se evidencia el anélisis, evaluacion, eficacia y seguimiento del desemperio del Sistema de Gestion
de calidad, a través de sus indicadores de desemperio”.

9. Curso Virtual Modelo Integrado de planeacion y gestion

Resultado de la revisiéon a la subsanacion de la observacion identificada en la Auditoria al proceso Gestion
Comercial No. 02.379.906 del 23 de diciembre de 2020, en la cual se identifico “...el estado del curso de la Funcion
Pablica MIPG — Modelo integrado de planeacion y Gestion de los setenta y cuatro (74) funcionarios del proceso
Gestién Comercial, encontrando once (11) funcionarios de la Subgerencia Comercial sin evidencia de haber
realizado el curso...”. Se pudo establecer que a la fecha cuatro (4) funcionarios de los Once (11) identificados
contintan sin realizar el curso virtual del modelo Integrado de planeacion y gestion de acuerdo a la consulta
realizada en la pagina Web de funcién publica, link https://www.funcionpublica.gov.co/eval/es/consulta-certificados/
como se mencionan a continuacion:

Divisién de Almacenes Comerciales — Almacén Polvorines
Aucxiliar de Oficina | | Yonathan Alexander Charry Gonzalez
Almacén Barranquilla
Auxiliar de servicios | Alexander Alfredo Romero Merifio
Almacén Sogamoso (BatallonTarqui)
Representante de Ventas [ Eslava Bustacara Rodrigo
Almacén Yopal
Representante de Ventas | Luis Emilio Ruiz Mosquera

Evidenciando que persiste el incumplimiento a los lineamientos establecidos en la Circular 100.4 “Cursos virtuales
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG” del 14 de diciembre de 2018, emitida por el departamento
Administrativo de la Funcién Publica y lo informado en el Manual Operativo del MIPG — Consejo para la Gestion y
Desempefio Instituciones, versién 3. Séptima Dimension: Control Interno rol Principal de la Primera Linea de
Defensa, que corresponde al “mantenimiento efectivo de controles intemos, la ejecucion de gestién de riesgos y
controles en el dia a dia. Para ello, identifica, evalia, controla y mitiga los riesgos a través del Autocontrol’, 1a cual
es la responsabilidad, principalmente, de los lideres de programa, procesos y proyectos y de sus equipos de
trabajo.

Oportunidades de Mejora (c):

- Es importante que los listados de asistentes y compromisos de reunion Cod. IM OC OFP FO 025, que
elabore el proceso Gestion Comercial y que soportan las actividades adelantadas internamente, se
encuentren diligenciadas en su totalidad, lo anterior debido a que se observaron documento sin numero de
consecutivo o fecha de diligenciamiento.

- QGarantizar que los funcionarios del proceso Gestion Comercial den cumplimiento a los lineamentos
establecidos en la Circular 100.4 “Cursos virtuales del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG”
del 14 de diciembre de 2018, emitida por el departamento Administrativo de la Funcion Publica, ya que se
presenta reiteracion de la observacién generada en el informe de auditoria No. 02.379.906 del 23 de
diciembre de 2020 de la Oficina de Control Interno.

- Tener en cuenta las recomendaciones generadas en el Documento No. 02.335.215 “/IM-OC-OFP — Informe
Final Consultoria Organizacion y Métodos — Plan de Gestion del Cambio Procesos del SGI” del 07 de
septiembre de 2020, debido a que se generan recomendaciones para la mejora continua del proceso
gestion comercial, entre las cuales se incluye mejoras en indicadores, etapas y procedimientos.
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En la gestion de rutas de abastecimiento, garantizar que todos los documentos diligenciados informen las
cantidades reales de material a movilizar, esto teniendo en cuenta que se presentaron diferencias en los
formatos tramitados por el Proceso Gestion Comercial. Generando incertidumbre sobre los registros
digitados.

Es importante que las comunicaciones que emita el proceso Gestion Comercial, que tengan alcance
estratégico, sean comunicadas a todos los procesos de la Industria Militar, lo anterior teniendo en cuenta
que el documento No. 02.430.938 “/IM OC SGC Envio Plan de Mercadeo Vigencia 2021", no presenta
observacion a las Fabricas FAGECOR, FEXAR Y FASAB. Afectando la interaccion entre procesos
establecidas en la Normas ISO 9001:2015 y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG —
Dimension “Informacién y comunicacion”

Se evidenciaron cargados en el gestor documental e-synergy oficios y formatos del proceso Gestion
Comercial, los cuales no tienen como anexo el documento escaneado firmado. Es importante generar esta
actividad, debido a que no se estan usando firmas electronicas. La firma es un requisito imprescindible para
que un documento tenga valor probatorio. No se podra sin la misma establecer su autenticidad (Art. 252
Cadigo Procedimiento Civil).

Observaciones de forma subsanadas en desarrollo de la auditoria (d):

Se suministré los soportes documentales de las diferencias presentadas en la ruta de abastecimiento
Noroccidental marzo 2021, esto teniendo en cuenta que se presenté diferencias en el material reportado en
los formatos de solicitudes y lo entregado en las actas de las rutas de abastecimiento.

Limitantes (e):

Se presenté dificultad en la verificacion de facturacion fisica en el Proceso Gestion Comercial — Division de
Almacenes Comerciales por alternancia de los funcionarios que lideran la actividad, por lo cual se dio
alcance a la facturacion cargada en el sistema SAP generada desde la Transaccion VFO3 “Visualizar
Factura — Fisica” y VFO5N “Listado de Facturas” durante la vigencia 2021.

Teniendo en cuenta la instruccion de incentivar el trabajo en casa, por la emergencia sanitaria COVID - 19,
se presento dificultad en desarrollo de las consultad de facturacion en fisico almacenada en Oficinas
Centrales, esto teniendo en cuenta la alternancia de los funcionarios del Proceso Gestion Comercial.

Hallazgos (12)

Criterios (a) Descripcion del Hallazgo (b) Recomendacion (c)

Procedimiento  servicio al | material” Coéd. IM OC DAC FO 014 Rev. 1 para
cliente Céd. IM OC DME PR | mantenimiento de productos INDUMIL. De
012 Rev. 2 acuerdo a la consulta generada al listado

No. 1

De acuerdo a la verificacion realizada al registro
solicitudes mantenimiento de productos Indumil
en la Division de almacenes comerciales
durante el 2021, se evidencid6 que en el
Almacén E100 - CAN diligenciamiento del
formato “Informe sobre dario, fallas o faltante de

Proceso Gestion Comercial
fortalecer los controles vy
generar actividades necesarias
para garantizar el cumplimiento
de los lineamientos establecidos

en Procedimiento servicio al
maestro de documentos, se observa que el cliente Cod. IM OC DME PR

formato vigente es el “registro mantenimiento,

arreglo y compra de repuesto” Cod. IM OC DME 012 Rev. 2 Numeral 4.3
FO 048. Lo anterior denota debilidades en el
cumplimiento de los lineamientos establecidos
en Procedimiento Servicio Al Clientes Cod. IM
OC DME PR 012 Rev. 2 numeral 4.3 “Servicio
de Mantenimiento, Compra de pieza y
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accesorios para armas” 1. Personal servicio al
cliente “Recibe solicitud de mantenimiento,
cambio y compra de piezas del arma y
diligenciando el formato  del  registro
mantenimiento, arreglo y compra de repuesto
IM OC DME FO 048"

Y diligenciamiento del formato actualizado
“Informe Sobre Daro, Fallas o Faltante de
Material” Céd. IM OC DME FO 049 Rev. 2.

Ley 87 de 1993 “Por la cual
se establecen normas para
el ejercicio del control interno
en las entidades y
organismos del estado y se
dictan otras disposiciones”

Manual de Politicas
Contables Cod. IM OC SGF
MN 007

No. 2

En el Almacén F300 Polvorines, se encontraron
3 facturas de venta de aprovechamiento (Fac
9000210257 del 16/03/2021, 9000210262 del
16/03/2021, 9000210264 del 16 de marzo de
2021) que de acuerdo al analisis efectuado se
presento la siguiente novedad:

Recibos de caja fueron generados por el
Proceso Gestion Financiera durante la vigencia
2019 y 2020, los Oficios emitidos por la Division
de Almacenes Comerciales autorizando la
facturacion de los arrendamientos caseta
FEXAR, fueron generados en la vigencia 2021,
presentando demoras hasta de 428 dias, asi:

RECIBO DE CAJA OFICIO AUTORIZACION
DIAS
TRAN
No. FECHA No. FECHA scuR
RIDOS
1400014991 30-nov- 20 02.405.265 102
1400015215 24-dic -20 02.405.277 12/03/2021 72
1400011884 09-dic-19 02.405.197 438

Asi mismo el concepto de facturacion no esta
acorde a la realidad toda vez que en las
facturas verificadas se observa en la
descripcion del articulo “Venta de
Aprovechamiento”. Sin embargo, en el recuadro
de observaciones se menciona “Arriendo caseta
mes de septiembre 2020" actividad que no se
encuentra relacionada con aprovechamiento.

Lo anterior generando debilidades en el
cumplimiento en los lineamientos establecidos
en:

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen
normas para el ejercicio del control intemo en
las entidades y organismos del estado y se
dictan otras disposiciones”

ARTICULO 20. OBJETIVOS DEL SISTEMA DE
CONTROL INTERNO - Literal e) Asegurar la

Proceso Gestion Comercial en
coordinacion con el proceso
Gestion Financiera establecer
las actividades necesarias para
dar cumplimiento a los
lineamientos establecidos en:

Ley 87 de 1993 “Por la cual se
establecen normas para el
ejercicio del control intemo en
las entidades y organismos del

estado y se dictan otras
disposiciones”.
Art. 2. ARTICULO  2o.

OBJETIVOS DEL SISTEMA DE
CONTROL INTERNO - Literal
e) Asegurar la oportunidad y
confiabilidad de la informacién y
de sus registros.

Manual de Politicas Contables
Cod. IM OC SGF MN 007:

Numeral 1.7. Caracteristicas de
las politicas contables:

Numeral 1.11 Importancia de la
aplicabilidad de politicas
contables:
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oportunidad y confiabilidad de la informacion y
de sus registros.

Manual de Politicas Contables Cod. IM OC SGF
MN 007:

Numeral 1.7. Caracteristicas de las politicas
contables: “...utilidad a la informacién contenida
en los estados financieros.... Literal i)
oportunidad”

Numeral 1.11 Importancia de la aplicabilidad de
politicas contables: “La Gerencia de una
entidad utilizara su juicio para desarrollar y
aplicar una politica contable que dé lugar a
informacion que sea relevante para las
necesidades de toma de decisiones... en el
sentido de que los estados financieros
contengan las siguientes caracteristicas: Literal
a) Representen fielmente la  situacién
financiera... “
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Ley 87 de 1993 “Por la cual
se establecen normas para
el ejercicio del control
interno en las entidades y
organismos del estado y se
dictan otras disposiciones”

Modelo Integrado de
Planeacion y gestion -
MIPG — Séptima dimensién
— Control Interno.

No. 3

Resultado de la revision a los soportes de la Ruta
Oriental del mes de abril de 2021, se evidenciaron
diferencias, asi:

Solicitud de remesa mediante oficio No. 02.417.877
asunto “Abastecimiento Ruta Oriental Mes de abnl
de 2021"y Acta de entrega en Almacén Villavicencio
No. 107 /2021 asi:

OFICIO NO. 02.417.877 ACTA DE
ABASTECIMIENTO RUTA ENTREGA
ORIENTAL 107/2021 Diferencia
DESCRIPCION | CANTIDAD CANTIDAD
MUNICIONES 33.950 26.750 7.200
ARMAS 19 19 0
PERMISOS T/P 500 500 0
TOTAL 34,469 27.269 7.200

Si bien se presenta justificacion del proceso sobres
las diferencias presentadas mediante correo
electrénico, o anterior genera incertidumbre en los
registros generados de las rutas de abastecimiento y
debilidades en el cumplimiento de los lineamientos
establecidos en:

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas
para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del estado y se dictan otras
disposiciones”

ARTICULO 20. OBJETIVOS DEL SISTEMA DE
CONTROL INTERNO - Literal e) Asegurar la

oportunidad y confiabilidad de la informacion y de
sus registros.

Modelo Integrado de Planeacién y gestion — MIPG —
Séptima dimensién — Control Interno.

Primera linea de defensa

Principio: Autocontrol

Proceso Gestion
Comercial — Division de
Almacenes Comerciales
velar por el cumplimiento
de los lineamiento

establecidos en Ley 87
de 1993 “Por la cual se
establecen normas para
el ejercicio del control
interno en las entidades y
organismos del estado y

se dictan otras
disposiciones”
Modelo Integrado de

Planeacion y gestion —

MIPG - Séptima
dimension -  Control
Interno.

Primera linea de defensa

Principio: Autocontrol

Sobre la implementacion y efectividad de acciones resultantes de anteriores auditorias y/o evaluaciones

(13):

Resultado de la verificacién efectuada a la matriz de planes de mejoramiento por proceso originada del
resultado de informes presentados por la Oficina de Control Interno, se evidencia que actualmente el proceso se
cuenta con 7 hallazgos en gestion producto de las auditorias, asi:

HALLAZGO DESCRIPCION ESTADO
De acuerdo a verificacion fisica de facturas de venta en el Almacén D050 Bucaramanga, se
1 factur6 a ECOLVIP LTDA., 12100 und de municién Cal., 38, 3700 und de municion Cal. 9 Eiecucién
mm y 100 und municién Cal. 12, entre el periodo del 30/Oct/2019 al 13/Mar/2020, con )
autorizacion de venta 170374, cuando la autorizacion “Numero de solicitud: 170374 del
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03/09/2020 autoriza venta de 7000 und municién Cal. 38L y 7000 und municion Cal. 9mm,
evidenciando venta no autorizada con dicho documento de 5100 und de municion Cal., 38 y
100 und municién Cal. 12.

En la verificacion realizada entre lo reportado en el formato control registro de atencion
clientes IM OC DME FO 046 vigencia 2020 y la informacion suministrada por la Oficina de
Secretaria General de las llamadas recibidas por el conmutador de la Industria Militar, se
evidenciaron 185 llamadas direccionadas por la Secretaria General a la extension de
servicio al cliente 1542 que no estan relacionadas en el formato de control para el registro
de atencion a clientes que maneja la Subgerencia Comercial - Grupo Servicio al Cliente, sin
2 poder determinar si las 185 llamadas fueron atendidas. Ejecucién

Lo anterior, incumpliendo el Procedimiento Servicio al Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2
del 05-08-2019 numeral 4.2.3 sub numeral 3. “Personal de Servicio al Cliente: Debe
diligenciar el formato control registro de atencion clientes IM OC DME FO 046 una vez que
se atienda cualquier cliente por medio de llamada o presencial siempre y cuando el mismo
no se acerque por un ORC sino para otros trémites”.

En la verificacion realizada por el auditor se encontré que de las doscientos veinticinco (225)
solicitudes derechas de peticion asignadas a la Subgerencia Comercial, cincuenta y tres
(53) solicitudes se contestaron extemporaneamente (24%) y cuatro se encuentran al 14 de
diciembre de 2020 vencidas sin respuesta (1%)

Lo anterior, incumpliendo el procedimiento para la Atencion, Participacion y Orientacion
Ciudadana IM OC SGE PR 001. Rev. 7 numeral 4.1.2. "Términos y condiciones para
resolver las distintas modalidades de derecho de peticion" y el Decreto Legislativo nimero
491 "Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacién
de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan
funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de
prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia
Econémica, Social y Ecolégica del 28 de marzo de 2020", articulo 5. "Ampliacién de
términos para atender las peticiones.

La Subgerencia Comercial con documento “02.356.357 — Respuesta Solicitud Informacion
Auditoria Control Interno” del 27/OCT/2020 envié dos archivos en excel llamados ORC 2019
Final y ORC 2020 Final con la relaciéon de las Ordenes de Reclamo por Calidad - ORC
generadas en el sistema synergy, tomando como referencia la informacion registrada de las
vigencias 2019 a 2020, se evidencié que de las 48 ordenes de reclamo por calidad - ORC
registradas en el sistema e-synergy vigencia 2020 ocho (8) (17%) se encuentran en estado
4 "abiertas". Vencida

Ejecucion

Lo anterior, incumpliendo el Procedimiento Servicio al Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2
del 05-08-2019 numeral 4.2.4 "Tiempos Estimados de Respuesta - Tabla de tiempo
promedio estimado para la gestién de los reclamos por calidad por productos o servicios
INDUMIL fabricados y Tabla de tiempo promedio estimado para la gestion de los reclamos
por calidad por productos comercializados y coproducidos".

Se verifico las respuestas emitidas a los clientes de las 6rdenes de reclamo por calidad -
ORC de productos fabricados, comercializados y coproducidos de las vigencias 2019 y
2020, evidenciando que para la vigencia 2020 el total de ordenes de reclamo por calidad
(ORC) registradas en el sistema E-synergy fueron cuarenta y ocho (48) de las cuales trece
(13) ordenes de reclamo por calidad (27%) se dio respuesta a los clientes fuera de los
tiempos establecidos en el numeral 4.2.4 del Procedimiento Servicio al Cliente IM OC DME
PR 012 y para la vigencia 2019 el total de ordenes de reclamo por calidad (ORC)
registradas en el sistema e-synergy fueron ochenta y dos (82) de las cuales a cuarenta y
tres (43) ordenes de reclamo por calidad (52%) se le dio respuesta a los clientes fuera de
los tiempos establecidos en el numeral 4.2.4 del Procedimiento Servicio al Cliente IM OC
5 DME PR 012, Ejecucion

Lo anterior, incumpliendo el Procedimiento Servicio al Cliente IM OC DME PR 012. Rev. 2
del 05-08-2019 numeral 4.2.4 "Tiempos Estimados de Respuesta - Tabla de tiempo
promedio estimado para la gestién de los reclamos por calidad por productos o servicios
INDUMIL fabricados y Tabla de tiempo promedio estimado para la gestion de los reclamos
por calidad por productos comercializados y coproducidos". Lo cual contraviene las
disposiciones establecidas en la NTC I1SO 9000:2015 "Principio Enfoque al Cliente" y NTC
ISO 9001:2015, numerales 5.1.2 "Enfoque al Cliente" y 8.4.1 "Control de los Procesos,
Productos y Servicios suministrados externamente”, dificultando el logro del Objetivo
Estratégico "Asegurar la satisfaccién y fidelizacion de las partes interesadas".

De acuerdo al hallazgo No. 2 identificado en la evaluacion desarrollada por la Oficina de Control Interno y
comunicada mediante informe de auditoria No. 02.379.906 del 23 de diciembre de 2020, donde se describe:

“En la verificacion realizada entre lo reporta en el formato control registro de atencion clientes IM OC DME FO
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046 vigencia 2020 y la informacién suministrada por la Oficina de Secretaria General de las llamadas recibidas
por el conmutador de la Industria Militar, se evidenciaron 185 llamadas direccionadas por la Secretaria General
a la Extension de servicio al cliente 1542 que no estan relacionadas en el formato de control para el registro de
atencion a clientes que maneja la Subgerencia Comercial — Grupo Servicio al Cliente, sin poder determinar s las
185 llamadas fueron atendidas...”

Se solicitd al Proceso Gestién Comercial soporte sobre acciones implementadas para correccion de la debilidad
evidenciada a lo cual informa “...se solicité a la Subgerencia Administrativa (Servicios Generales) la linea celular
que manejaba el area de Servicio al Cliente hace unos afos... en aras de divulgar ese canal de
comunicacion...” Sin embargo, se determiné segun el documento observado No. 02.316.273 “IM-OC-SGC-DME
SUMINISTRO LINEA Y TELEFONO MOVIL” del 23 de julio de 2020, que, a la fecha, acorde al flujo de trabajo
no se ha dado respuesta por parte de la Subgerencias Administrativa.

De igual manera, informa “...asistencia de manera presencial por parte de la profesional y auxiliar de Servicio al
Cliente a Oficinas Centrales con el fin de atender las llamadas allegadas a la extension 1542...". De acuerdo a
lo anterior no se puede verificar de forma presencial la afirmacion debido a las medidas implementadas en la
Industria Militar para evitar la propagacién del Covid — 19.

Conclusiones de la Auditoria y/o Evaluacion (14):

Con base en la auditoria realizada se observan debilidades en el cumplimiento de la normativa aplicable al
proceso, por lo cual es de gran importancia fortalecer y/o implementar controles para dar cumplimiento al
objetivo del proceso “Asegurar la satisfaccion del cliente externo a través de la planeaciéon y desarrollo de
actividades de mercadeo, atencién a necesidades, requerimientos y reclamos, gestion de venta, abastecimiento
y almacenamiento de productos, dando cumplimiento a las directrices dadas en el Sistema de Gestion Integral.”.

Anexos:(15)

- Plan de mejoramiento.
- Encuesta medicion satisfaccion del servicio de auditoria y/o evaluacion al sistema de control interno

=PRSS j
Funcionario(s) Oficina de Control Interno (16) Aa}qnados/e\ﬁW)

Adm. Emp. A@AIR STEVEN MONTANA MORENO

Estadigrafo Oficina de Control Interno

Jefe Divisiory de Mercadeo




