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1.    DESARROLLO  DEL  INFORME  PQRSD VIGENCIA 2023.

1.1.        Normatividad a  revisar para emitirconsideraciones de recomendaci6n:

r     Constituci6n  politica  articulo  23    "Toda  persona  tiene  derecho  a  presentar  peticiones
respetuosas  a  las  autoridades  por  motivos  de  inter6s  general  o  particular  y  a  obtener
pronta   resoluci6n    El   legislador   podra   reglamentar  su   ejercicio   ante   organizaci6n   es
privadas  para garantizar los  derechos fundamentales"

r   Procedimiento   PRGC04   procedimiento   para   la   recepci6n   de   Peticiones,   Quejas   y
Reclamos,   el   cual   esta   ubicada  en  el   procedimiento   de   Gesti6n   de   la   Calidad.   Se
ev`dencia  unas  actividades  a  realizar  para  el  manejo  de  los  reclamos  y  de  las  quejas,

procedimiento que  se actualizo el 29 de julio de 2019

>   Ley  190 de  1995,  Por la cual  se dictan  normas tend.ientes a  preservar la  moralidad  en  la
Administracl6n   Publica   y  se  fijan  disposiciones   con   el  fin  de   erradicar  la  corrupci6n
administrativa"  en  su  articulo  55,  establece  que  las  qiiejas  y  reclamos  se  resolveran  o
contestaran  s'iguiendo  los  principios,  terminos  y  procedimientos  dispuestos  en  el c6digo
contencioso administrativo para el ejercicio del derecho Peticiones, Quejas,  Reclamos,
Sugerencias y  Denuncia de la lndustria Licorera del Cauca.

`r     Ley   2195   del   2022,   "prevenir   los   actos   de   corrupci6n,   a   reforzar   la   artlculacl6n   y

coordinaci6n de las entidades del Estado y a recuperar los dafios ocasionados por dichos
actos  con  el fin  de  asegurar  promctver  la  cultura  de  la  legalidad  e  integridad  y  recuperar
la  confianza  ciudadana  y  el  respeto  por  lo  pllblico".

`r     Ley  1474  de  2011  articulo  76.  "por  el  cual  se  dictan  normas  orientadas  a  fortalecer  los

mecanismos   de   prevenci6n,   `investigaci6n   y   sanci6n   de   datos   de   corrupci6n   y   la
efectividad  del  control  de   la  gesti6n   publica;   establece  qiie  en  toda  entidad  pdbllca,
debera  existlr  por  lo  menos  una  dependencia  encargada  de  recibir,  tramitar  y  resolver
las  quejas,  sugerencjas  y  reclamos  que  los  ciudadanos  formulen,  y  que  se  relacionen
con  el  cumplimiento  de  la  misi6n  de  la  entidad".

>   1755   de   2015   Articulo   22    0rganizaci6n   para   el   tramite   interno   y   decisi6n   de   las

pe`iciones    Las  autoridades  reglamentaran  la  tramitaci6n  interna  de  las  petic`iones  que
les  corresponda  resolver,  y  la  manera  de  atender  las  quejas  para  garantizar  el  buen
funcionamiento  de  los  servicios  a  su  cargo
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Consolidado Peticiones Talento Humano vigencia 2023

Fiiente   Sevenet-work flow Control  lntemo-Sevenet  lLC  febrero  del  2024

De  acuerdo  a  la  trazabilidad  correspondiente  a  las  peticiones  dirigidas  a  la  oficina  Talento
Humano durante  la vigencia
mayor frecuencia  son

/    certificados  laborales

2023,  se evidencio  un tc>tal  de  47 eticic)nes  de  las  cuales  con

/    certificados  bono  pensional
/    cert`ificado de tiempo de  servicio
/     clausula   38  de  la  convenci6n  colectiva  "Transporte  por  calamidad  domestica  del

trabajador"

De  acuerdo  a  la  tendencia  de  las  peticiones  se  determina  descendente,   puesto  que  el
lncremento   en   el   mes   de   maya   se   evidencio   un   aumento   en   solicltud   de   certificados
laborales  y  tlempos  de  servicios,  manteni6ndose  estable  en  los  meses  siguientes  de  la
vigencia.
La Seccldn Talento Humano brindo respuesta en  los tiempos establecidos,  dentro de los  15
dias  siguientes  a  la  recepci6n,  dando  cumplimiento  al  Procedimiento  PRGC04  versi6n  12
del 2019 con  respectos a  los  parametros  normativos  internos.

Cuadro  2.  Peticiones Sindicato SINTRABECOLICAS  2023

Fuente   Sevenet-workflow  Control  lnternc)-Sevenel  lLC  febrero  del  2024

REi   Julio

ffB  Agosto

RE  Sept.iembre

ffi  Octubre

ffi  Noviembre

a  Diciembre
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En la vigencia 2023 el sindicato de trabajadores de la factoria "SINTRABECOLICAS" [ggJ|ZQ
eticiones     a     los rocesos    de    la    factoria    relacionados    en      Talento    Humano,

Comercializaci6n`  Financiera,  Gerencia  y  Oficina  Control  interno,  slendo  los  meses de |ulio,
septiembre  y  noviembre  con  mayor frecuencia  en  las  peticiones   Asi  mismo  los  procesos
con  mayor cantidad  de  peticiones  son,

v'     Financiera  con  18  peticiones
v'    Talento  Humano  con  17  peticiones
/    Gerencia  con  14  peticiones.

Sffb       T§       *ff§       `§ `§°        vrf      eyu#S»rfo       g§§£fo      §N„§      or*s*errf

Fuente.  Sevenet-workflow Control  lnterno-Sevenet lLC  febrero del  2024

De acuerdo al  procedimiento de  PQRSD esta  responsabilidad esta a cargo del jefe divisi6n
comerclalizaci6n,   por  ser  el   lider  del   proceso  de  Comunicaci6n,   observando  durante  la
vlgencia  2023 un  total  de  86  reclamos productos  que  fueron  entregados  a  los  clientes  de
acuerdo  a  las  dlsponibilidad  y  acuerdos  con  el  cliente  dando  un  cumplimento  del  100%  de
acuerdo a  la trazabilidad  del  coordinador de  PQRSD  del  area comercial.

Cuadro 3.1  Productos no conformes 2023
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Enero 3 8 11

Febrero 24 2477

M@rzo 6 18 10 23 10 2 8
Abril 36 1 8 3 2 2 52S8

Maya 3 5 2 13 15 8 1 11

Junio 7 1 1 15 3 10 2 39

Julia 7 5 S 17 1 4 1 3 43

Agosto 10 1 14 3 3 4 3 1 39

Septiembre 3 1 1 9 4 7 25

Octubre 1 1 2 1 9 3 17

Noviembre 5 11 4 24 1 4510440

Diciembre 4 1 1 1 1 1 1

Total 49 99 34 97 78 35 9 35 4

Fuente:  Sevenet-workflow Control  lnterno-Sevenet lLC febrero del  2024
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/    Durante  la  vigencia  se  registrb  un  total  de  440  novedades  en  84  oficios  radicados
de reclamos  radicadc)s  en  la  plataforma  SEVENET  donde el  proceso de Control de
la   Calidad   y   su   equipo   de   trabajo   vienen   dandc>   un   cumpl

os  de  res uesta  de`  conce to  tecnicc>

imiento   del   100%   en
ue  en  muchos  casos  este  conce

tecnico fue  brindado el  mismo dia  o  al  dia  si uiente.

/    Es  de  resaltar  que  el  procedimiento  nos  indica  que  la  profesional  de  control  de  la
calidad  "revisa  el  consecutivo  del  reclamo  en  el  producto  fisico  y  en  la  aplicac-Ion
Sevenet,  el  FOGC02  "Recepci6n  de  reclamos".  una  vez  analizado  el  reclamo,  se
procede  a  diligenc`ar  el  formato  FOCC01   "Concepto  Tecnico  de  Reclamos  en  el
Producto";  en  el  se establece  si  se  acepta  o  no el  reclamo  y el  posterior camblo del
producto,  determinando la disposici6n final del producto no conforme.  EI Profesional
universitario  Control  de  Calidad  tiene  un  plazo  maximo  de  cinco  (5)  dias  habiles

para   realizar   el   analisis   y   emitlr   el   concepto   de   cada   reclamo   que   haya   sidc)
registrado  oficialmente

/     El  concepto  tecnico  es  enviado  al  area  de  comerciallzaci6n  para  seguir tramite  de
entrega  del  producto,  de  acuerdo  a  la  disposici6n  de  la  presentaci6n  del  producto
en  novedad,  es  de  notar que  durante  la  vigencia  se  cumpli6  con  la  totalidad  de  las
entregas de  producto de  acuerdo a  los  protocolos de entrega  por los coordinadores
de mercadeo y PQRSD

v'     En el cuadro anterior 3.1. "Productos no conformes" se evidencia que las novedades
con  mayor frecuencia  de reincidencia  son:

•      Etiqueta  rasgada  o  arrugada
•      Producto con fuga  de  liquido pc)rtapa
•       Liquidobajoosin  llquido

•      Sinetiqueta
•      Faltanteencaja

99  unidades.
97  unidades.
78  unidades.
49  unidades.
35  unldades.

Se  hace  enfasis  en  el  autocontrol  desde  la  coordir\aci6n  area  de  envasado
o en los dos turnos de roducci6n en  la  revisi6n oportuna del  producto en  la  linea de

producci6n,   referente  a  etiqueta,   cantidad  de  licor  en   botellas   y  faltantes,   antes  de  ser
enviado  a  bodega  producto  terminado,  validandc) que todas  las  unidades  en  las  diferentes

presentaciones   del   aguardiente   se   encuentren   con   las   caracteristicas   en   producto   y
presentaci6n  6ptima  para  entrega  al  cliente

Asi  mismo se  requiere mayor control en el  momento de entrega del  producto  por el area de

producto   terminado   temendo   en   cuenta   las   35   unidades   faltantes   a   los   clientes   que
presentaron  la  reclamaci6n.
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Cuadro 4.  Derechos de  petici6n -2023
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Fuente.  Sevenet-work flow Control  lnterno-Sevenet lLC febi.ero del  2024

De  acuerdo  a  la  grafica   anterior  se  evidencia un  total  de  20  derechos  de etic'6n que
ingresaron  a  la factoria  donde  se  brind6  respuesta en  los tiempos  oportunos  de  acuerdo al
prc)cedimiento  interno  y  normatividad  vigente

Asi    mlsmo   se   evidencio   el    acompaF`amtentc)   de    la    oficina    de   control    interno   en   el
cump\imento  de  las  respuestas  en  los  tiempos  establecidos  minimizando  riesgos  de  los
entes  de  control  en  el  control  disciplinario`  derechos  de  petic.idn  que  ingresan  de  manera
fisica  por ventanilla  unica cle la factoria  o en forma digital al correo de gerencia con  copia al
correo de la  oficina  de control  interno con{rolinterno@aguardientecaucano.com

De  acuer9o  al  seouimiento,  es  importante el  autocontr_ol  del  responsable  o  iefe de prc)ceso
en  prlmera  linea  de  defensa  en  reali_zar  la _trazabilidad  de  la  respuesta  en  la  herramlenta
Sevenet  v  cerrar  cada  pet'ici6n  con  su  documento  soDorte  correspondiente  en  el  circuito

actividad ue no se esta llevando a cabo or  los roceso.

De igual manera,  es de recordar que los t6rminos establecidos   de respuesta como lo indica
la  norma  y  el  procedimiento  interno  de  PQRSD,  teniendo  en  cuenta  que en  el  decreto 491
del  2020  en  su  articulo  5  donde  nos  habla  de  terminos  de  ampliaci6n  en  respuesta  a  las
pe\iciones\  se  c,or`siclera   lo siguier\te "Cuandc) excepclonalmenle  no fuere posible  resolver
la  peticl6n  en  los  plazos  aqu.I  seFlalados,  la  autorldad  debe  Informer  esta  clrcunstancia  al
interesado,  antes del vencimlenlo del  16rmino serialado en el  preseri[e artic;ulo expresando
los  motivos  de  la  demora  y  seilalando  a  la  vez  e/  plazo  razonable  en  que  se  resolvera  o
clara respues{a,  que no podra  exceder del doble  del  iniclalmen{e  previsto en  este arficulc) "

Desde  la Oflcina de Contrc>l lnterno segiln  lo evidenciado en  las respuestas de cada  una de
las  petlciones,  se  recomienda  seguir  fortaleciendo  los  tiempos  de  respuesta  de  manera
oportuna  y  veraz  en  cumplim`ento  de  las   politicas  y  procedimientos  internos  de  la   lLC
vigentes,  con  el  prop6sito  de  llevar  un  adecuado  orden  y  cumpllmiento  en  la  organlzaci6n
tanto en  el  peticionario externo  e  `nterno.
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CLiadro 5.  Solicitud  de  Patrocinios -2023

Fuen'€~
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S-:venel-viorkflow Contrc)I  lnterno-Sevenet  lLC  febrero  del  2024

Se  evidencia  un  alto  porcentaje  de  solicitudes  de  patrocino  en  los  meses  de  mayo,  junlo,

iulio  y  diciembre,  tratandose  de fiestas  patronales,  celebraciones  de fechas  especiales  del
dia  padre  dia  de  la  madre  dia  de  la  mujer,  semana  santa,  y  en  el  mes  de  diciembre  es
evidente    las    solicitudes    por    fiestas    decembrlnas    y    fiestas    de    blancos    y    negros,
celebraciones en ejecutarse en el mes de enero de cada af`o siguiente

De  acuerdo  al  cuadro  anterior, se  ev`dencia  un  total  de  2097  solicitudes  de patrocinio  por
los  usuarlos de los d.iferentes  mitnicipios del cauca que  ingresaron  por ventanilla ilnica con
un  nulmero de  radicado en  SEVENET,  solicitudes qiie ingresan  directamente a   gerencia

De  igual  manera,   es  de  tener  en  cuenta  que  los  patrocinios  son  aprobado  en    comit6
comercial  y de acuerdo  a  la  solicitud  es  evaluada  y se deja como evidencia  una  resoluci6n
de  aprobaci6n  de  los  patrocinios  para  darle  cumplimento  a  los  usuarios,   resoluci6n  que
reposa para consulta en gerencia de la factorla   De acuerdo al area comercial se relaclonan
43  resoluciones  para  eventos  en  los  municipios  y  165  resoluciones  a  contratos  con  los
diferentes  clientes,  de  esta  manera  llegando  a  los munictpios  caucanos.

Cuadro 5.1  Producto para   patrocinios en  unidades 750 ml -2023.
•L  a`EA:ion."    .A.9             SAGUAR0IENTEANISADOLIMON  750 X  12 •1', `tlllllll-I7 ¢JHF     .-         *'         7

AGUARDIENTE  ANISADO  MANDARINA  750  X  12 12 12

AGUARDIENTE  CAUCAN0  SIN  AZUCAR  1000  CC  TETRAPACK 3,432 4S65

AGUARDIENTE  CAUCANO  TRADIcloNAl  1000  CC TETRAPACK 42.363 56.343

AGUARDIENTE  PREMIUM  700X11

AGUARDIENTE  SIN  AZUCAR  375

AGUARDIENTE  SIN  AZUCAR  750 132 132

AGUARDIENTE  SIN  AZUCAl`  PET  37S  X  24

AGUARDIENTE  TRADIC.  375  x  24 1.248 624

AGUARDIENTE  TRADIC.  375  X  24  MUNICIPIC)S 1.854 927

AGUARDIENTE  TRADIC    750  X  12
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AGUARDIENTE  TRADIC,  PET  375  X  24

AGUARDIENTE  TRADICIONAL  ED  ESPECIAL  AMERICA  DE  CAL1750  CC

DETA|

CREMA  ANIS  ESCARCHADA   375  X  6 10 5

CREMA CURACAO  ESCARCHADA   375X 6 14 7

CREMA  MENTA  ESCARCHADA  375X  6I.1rtliE1!i`11.J:`iliigrA.ii!`tji 9                   •L:''):I 5•~J~,-

Fuente   Divisi6n  Comercia'-Facturaci6n  oficio  radicado  N   0199  clel  20-02-2024

Durante la vigencia 2023, se evidencia  a
ue  convertidas  a  unidad  750ml  es  e

atrocinios de un total de 49.081  unidades
uivalente  a  62.626  unidades  750  ml informacion

verlficada  en  el  sistema  Apoteosys  de  la  factoria    Este  apoyo  se  direcciono  en  pro  de  la
pub\.icidad   y   posicionamiento  de   marca   de   nuestra  empresa  en   la  region   caucana,   asi
mismo  impulsar  a  los  usuarios  en  los  diferentes  eventos  en  el  departamento  del  cauca
donde   se   observa   que   la   mayor   cantidad   de   aguardiente   brindado   en    patrocin\os`
degustaciones  y convenios es TETRAPACK.  en  presentaci6n  (Tradicional  y sin  azucar con
un  total  de  60 907  en  conversi6n  750  ml),  lo  cual  genero  incertidumbre  y  varlables  en  el
mercado en  las ventas de este  producto,  generando  accic)nes de choque y planificaci6n  de
estrategias  de  venta  para  avanzar en  la  promoci6n  y venta  en  esta  presentaci6n

Cuadro 5.  Cuentas de cobro -2023

Fuente:  Sevenet-work flow  Control  lntemo-Sevenet  lLC  febrero del  2024

En   la   vigencia   2023 se   tramitaron   116   cuentas   de   cobro   radicadas por   medio   de   la
plataforma SEVENET de la factoria,  correspondiente a los diferentes proveedores externos,
siendo  los  meses  de  abril  y  mayo  los  cle  mayor tendencia  dando  una  respuesta  opclrtuna  a
cada cliente,  de  igual  manera  en  los  meses siguientes  la tendencia se  mantiene baia  hasta
el  mes de diciembre,  de  igual  amaneramediante resoluci6n  0007 del  03 de enero del  2024
quedaron  157  cuentas  por  pagar   que  estan  en  ejecuci6n  durante  la  vigencla  2024  por  el
area de financiera-contabilidad,  por un valor de $  11056.722.037,14
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Cuadro 6. Visitas t6cnicas centros educativos  -2023

6abemaci6n de` Cauca

Fuen(e   Sevenet-work flow Control  lnterno-Sevene(  llc  febrero  del  2024

De  acuerdo  a  la  trazabilidad  de  cumplimento  de  las  peticiones  de  visitas  t6cnicas  de  los
diferentes establecimientos educativos de Popayan y  municipios cercanos  se evidenclo  un
total  de  33  so`icttudes las  cuales  fueron  atendidas  en  su  acompaFlamiento  por  el  proceso
de  Control  de  la  Calidad  y  su  equipo  de  trabajo,  donde  se  evidencia  un  cronc)grama  de
atencl6n.
Cuadro 7.  Requerimientos entes externos -2023

Fuente`  Oftcina  Con(rol  lnterno  y  Sevene`  lLC  febrerct  del  2024

La   oflcina   de   control    interno   realiza    la   trazabi`idad   en   tiempos   de    respuesta   y   de
documentacldn    enviada    a    los    requerimientos    sctlicitados    de    los    entes    de    contrc)I

(Procuraduria,  Contraloria,  Supersalud,  Fiscalia)  bajo  la  directriz de  la  alta  direcci6n  dando
un  cumplimiento de  100%  en  la  respuesta`  solicitudes que ingresan  por ventanilla  tinlca  en
forma fisica  o  par correo electr6nico a gerencia  con  copia  a  control  interno

Www.ilcauca.com I Calle 4 No.1E -40 Barrio La Pamba I  PBX: (8) 32 34 00 I Popayan, Cauca



lNOUSTF`IA  LICOF`ERA DEL CAUCA
N IT:  891500719-5

UBF                                                                                              --0  2  0  9=:I     Goberna[i6ndelcauca

Durante   la   vlgencia   2023   desde   la   oficina   de      control   interno   realiz6   seguimiento   y
trazabilidad  de  un  total  de  43  requerimientos,   donde  se  evldencia  el   mayor  ntimero  de
requerimientos  en  el  mes  de julio

De igual manera se recomienda a la nueva administraci6n de la factoria,  el trabajo en equipo
con   la   oficina   de   control   interno   para   brindar   tramite   y   respuesta   a   tiempo   de   los
requerimientos  que  ingresan,  sea en forma fisica  o via  correo electr6nico

Recomendaciones

Es  importante  que  las  dependencias  sigan  las  directrices  plasmadas  en  el  procedimiento
de   "PQRSD   Peticiones,   Quejas,   Reclamos,   Sugerencias   y   Denuncias"   de   la   factoria,
soclalizando y  capacitando a  los  nuevos trabajadores (a)  de  apoyo en  los  14  procesos,  asi
mismo` en el  uso,  manejo y adecuaci6n a la  herramienta SEVENET par parte de  la D`vist6n
Planeaci6n  y apoyo  del  profesional  del  area de sistemas.

Es  pertlnente  que  todos  los  involucrados  en  el  proceso  de  recepci6n  y  respuestas  a  las
PQRSD en \a factoria se empoderen en el uso efectivo del aplicativo de SEVENET.  real\zar
`a trazabilidad y cierre de los circuitos que se habilitan desde ventaniHa tinica hasta el cargue
del  documento  soporte  de  respuesta  por cada  responsable  de  proceso,  ya  que  se  inicia  el
proceso   pero   no   se   flnaliza   el   proceso   en   plataforma   lo   que   no   permite   verificar   la
trazabilidad en  las  respuestas  oportunas

Efectuar  re  lnducci6n  e  lnducci6n  a  los  empleados  publicos  y  trabajadores  oficiales,  tener
en  cuenta  el  concepto  de  FALTA DISCIPLINARIA,  dado  en  caso  en  que  no  se  brinde  una
respuesta  de fondo  y  oportuna  al  peticionario,  segiln  lo  contemplado  en  el  la  normativldad
legal  vigente

La  Oficina  de  Control  lnterno  seguira  bajo  los  lineamientos  de  la  normatividad  vigente  y

pollticas   internas   en  el   cumplimiento,   seguimiento  y  evaluaci6n   de   las   PQRSD,   con  el
objetivo que desde la factorla se brinde una respuesta a tiempo y de fondo con los diferentes
usuarios tanto externos como  internos.

RIQUEZ SANTACRUZ
Jefe  Oficina  Control  lnterno
lndustria  Licorera  del  Cauca

CC    Gerencia,   Juridica,   comercializacion.   financiera,   administrativa,   talen`o  humano.   producci6n,   control  de
calidad,  planeaci6n.  mantenimiento

Publicaci6n'  https://www  ilcauca.com/   Controllnterno

Elaboro.  Lisandro  Salamanca  S.  -PCI
Revisc)   lvonne Adriana Enriquez  S   -Jefe  OCI
Arch`var   lnformes de  Gesti6n

www.ilcauca.com I Calle 4 No.1E -40 Barrio La Pamba I  PBX: (8) 32 34 00 I  Popayan, Cal!{ .i


