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1. Desarrollo del informe primer semestre 2021 0 8 1 - _3

s

1.1. Normatividad a revisar para emitir consideraciones de recomendacion:

> Constitucion politica articulo 23. “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizacién es privadas para garantizar los derechos
fundamentales”

~ Ley 1474 de 2011 articulo 76. “por el cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de datos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestion pulblica; establece que en toda entidad
publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas. sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad”

~ Ley 190 de 1995, Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
corrupcion administrativa” en su articulo 85, establece que las quejas y reclamos
se resolveran o contestaran siguiendo los principios, términos y procedimientos
dispuestos en el codigo contencioso administrativo para el ejercicio del derecho
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncia de la Industria Licorera
del Cauca.

» 1755 de 2015 Articulo 22. Organizacion para el tramite interno y decision de las
peticiones. L as autoridades reglamentaran la tramitacion interna de las peticiones
que les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar
el buen funcionamiento de los servicios a su cargo

» Decreto 491 de 2020 Art. 5 Ampliacion de términos para atender las peticiones.
Para las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la
vigencia de la Emergencia Sanitaria, en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011.

~ Procedimiento PRGC04 procedimiento para la recepcion de Peticiones, Quejas
y Reclamos, el cual esta ubicada en el procedimiento de Gestion de la Calidad.
Se evidencia unas actividades a realizar para el manejo de los reclamos y de las
quejas, procedimiento que se actualizo el 29 de julio de 2018.
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2. Cuadro 1. ANALISIS PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2021 “PRGC04 PEd’I%OI:‘IEg” — vamy

- e w
v sl

'N° | NOMBRE - N° RESPONSABLE | FECHA DE | FECHA  DE | RESPUESTA EN TERMINO O
RADICADO RADICADO | CONTESTACION | POR FUERA DE TERMINO
1 COBRO Orlando
PREJURIDICO 72 Montenegro  — TERMINO
RESOLUCION 0163- Gerente (E) 1/02/2021 11/02/2021
2020 N ] L o
2 DERECHO DE Orlando
PETICION 137 Montenegro TERMINO
ENINTERESPARTIC Gerente (E) 23/02/2021 8/03/2021
_uaR B A
3 PETICION LUIYI Orlando
143 Montenegro 24/02/2021 23/0372021 TERMINO
i Gerente (E) S e
4 DERECHO DE Alberto  Eliecer
PETICION PARA Palechor — Jefe
EXPEDICION DE 180 Talento Humano | 3/03/2021 16/03/2021 TERMINO
BONGO PENSIONAL
2 FORMATO CETIL. o
5 SOLICITUD Alberto  FEliecer
SINTRABECOLICAS 327 Palechor — Jefe | 13/04/2021 13/05/2021 POR FUERA DE
Talento Humano ) TERMINO
6 DERECHO DE Julieta Qrtiz
PETICION, Guerrera -
SUSPENCION DEL 348 Gerente 20/04/2021 10/05/2021 TERMINO
PROCESO DE
. SELECCION N
7 SOLICITUD DE Alberto  Eliecer
REVISION DE 353 Palechor — Jefe | 21/04/2021 10/05/2021 TERMINO
CONCURSO. | Talento Humano o
8 DERECHO DE | Julieta Ortiz
PETICION EX | 401 Guerrere - | 12/05/2021 18/05/2021 TERMINC
| [ TRABAJADOR | | Gerente
9 | DERECHO DE Constanza B -
PETICION  JUNTA 487 Isabel
DE ACCION Fernandez — | 18/08/2021 25/06/2021 TERMINO
COMUNAL LA Jefe Division
PAMBA Juridica
10 DERECHQO DE Alberto  Eliecer
PETICION,DE LA 498 Palechor — Jefe | 22/06/2021 12/07/2021 TERMINO
SENORA  CECILIA Talento Humano
B | GUACA

Fuente: Sevenet — Ventanilla Unica
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2.1 Observaciones de las Peticiones recibidas en el primer semestre vigencia

2021. -03 15--3

La peticion N° 1, 2, 3,4, 6, 7, 8, 9y 10 se les dio respuesta en el tiempo establecido,
tal como nos indica la Ley vy el procedimientc interno de la empresa de la Industria
Licorera del Cauca “PRGCQ04", Las areas responsables son las encargadas de dar
respuesta y atender la peticion para proceder a dar la informacion solicitada lo mas
pronto posible y cumplir a cabalidad obteniendo mejoras tanto internas como
externas a las personas o usuarios que lo requieran, esto con el fin de satisfacer
necesidades de nuestros clientes o quienes lo necesiten.

La peticion N? 5, no se le dio respuesta en el término establecido en la norma y en
su decreto 491 del 2020 en su articulo 5 donde nos hablan de términos de
ampliacion en respuesta a las peticiones.

Desde la Oficina de Control Interno segun lo evidenciado en las respuestas de cada
una de las peticiones, se recomienda seguir fortaleciendo este tema en contestar
en tiempos oporlunos por parle de las Oficinas encargadas, apalancandonos de las
normas vigentes, procedimientos internos de la empresa y el decreto 491 del 2020
el cual dice: Que se amplian los términos para atender las peticiones en curso o gue
se radiguen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, con el propésito de
llevar un orden y cumplimiento legal en la Organizacion.

3. Quejas recibidas en el primer semestre vigencia 2021.

En el primer semestre de esta vigencia no se recibieron quejas.

4. Reclamos recibidos en el primer semestre vigencia 2021

De las 23 reclamaciones recibidas en el primer semestre del 1 de enero hasta el 30
de junio de 2021, se puede analizar lo siguiente:

4.1 En el mes de Enero 2021

Se recibieron un total de seis (6) reclamaciones que se discrimina de acuerdo a su
presentacion, de la siguiente manera:

7X LICORERA DEL CAUCA
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» Media Tradicional
» 1 Producto mal tapado

Ne
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» Media sin Azucar

\

AR D A A

oy

1 Faltante en caja
1 Sin etiqueta

Botella Tradicional

1 Por tapa defectuosa
3 Por liguido bajo

1 Por envase fisurado
1 Por sabor no caracteristico

Garrafa Tradicional

» 1 Por Producto mal tapado

LICORERA DEL CAUCA

INDUSTRIA

NIT: 891500719-5

Cuadro 2. TIEMPO DE RESPUESTA SEGUN PROCEDIMIENTO PRGC04”,

RECLAMOS”.

FECHA

RECLAMO | RECLAMO

1 5/01/2021

2 5/01/2021

< 5/01/2021
4 25/01/2021

5 25/01/2021

6 25/01/2021

FECHA
CONCEPTO
TECNICO

19/01/2021

19/01/2021

19/01/2021

2/02/2021

2102/2021

2/02/2021

FECHA DE
RESPUESTA AL
CLIENTE

20/01/2021

20/01/2021

20/01/2021

6/02/2021

6/02/2021

6/02/2021

Fuente: Sevenet — Control de Calidad - Mercadeo

CLIENTE O
DEPOSITO

Nabor
Rengifo

Albeiro
Otero
Filimon
Mina

James
Valdez

Héctor
Velasco

; Enriqbe

Mina

TIEMPOS

10 dias
10 dias

10 dias
10 dias

10 dias

10 dias

CONTESTACION EN
TERMINO O POR
FUERA DEL
TERMINO

Termino

Termino

Termino

Termino

Termino

Termino

ki
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4.1.2 Observaciones mes de Enero 2021. -Q a 1 5 --=

En el mes de Enero se recibieron seis (8) reclamaciones de la cual se les dio
respuesta de la siguiente manera:

En el cuadro numero 2, se puede evidenciar los tiempos de respuesta y el
procedimiento que se lleva acabo a la hora de verificar los reclamos de los clientes,
en el mes de enero de la vigencia en curso, se revisé en las fuentes de informacion
y Oficinas encargadas de recepcionar y dar respuesta en tiempos oportunos y
legales de la norma, cumpliendo con el procedimiento interno establecido en la
organizacion que son guince (15) dias habiles para realizar la respectiva respuesta,
este procedimiento se encuentra en Intranet en el sistema de gestion de calidad de
la Industria Licorera del Cauca, La Oficina de Control Interno evidencia el correcto
procedimiento de los reclamos y la contestacion en el tiempo establecido como lo
indica la ley 1474 de 2011 en su articulo 76.

Adicionalmente se describe la presentacion del producto y la causa por la cual los
clientes realizan mas frecuente las reclamaciones, se recomienda mejorar en cada
una de las causas descritas anteriormente con el personal encargado en el area de
envasado de la empresa que les permita evitar estos inconvenientes que ocasionan
el reclamo, con el fin de desarrollar eficazmente la entrega del producto a los
diferentes clientes y distribuidores logrando la satisfaccion en cada uno de ellos.

4.2 Mes de Febrero 2021

Se recibieron un total de cinco (5) reclamaciones que se discrimina de acuerdo a su
presentacion, de la siguiente manera:

~ Media Tradicional
~ 2 Por hiquido bajo

~ Media sin Azucar
~ 1 Por ligquido bajo

~ Botella Tradicional
~ 2 Por hquido bajo
~ 1 Faltante en caja

~ Botella Sin Azicar
1 Faltante en caja
1 Olor que no identifica el licor

N

v

§
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» Garrafa Tradicional

» 1 Producto con fuga de liquido ;0 8 1 5 -—-

v

Garrafa Sin Azucar
~ 1 Producto con fuga de liquide

Cuadro 3. TIEMPO DE RESPUESTA SEGUN PROCEDIMIENTO “PRGC04,
RECLAMOS”.

LICORERA DEL CAUCA

CONTESTACION EN
N° FECHA FECHA FECHA DE | CLIENTE O | TIEMPOS | TERMINO O POR
RECLAMO | RECLAMO CONCEPTO | RESPUESTA AL | DEPQSITO FUERA
TECNICO CLIENTE | | TERMINO
James
7 8/02/2021 | 12/02/2021 | 15/02/2021 | Valdez 5 dias Termino
Jenhy o
8 16/02/2021 | 19/02/2021 | 22/02/2021 Erazo 4 dias Termino
- - T T Samuel
9 26/02/2021 1/3/2021 3/03/2021 Filigrama | 3 dias Termino
Nabor ' -
10 18/02/2021 | 19/02/2021 | 22/02/2021 | Rengifo 2 dias Termino
I 1 D Nabor Termino
11 23/02/2021 | 1/03/2021 2/03/2021 Rengifo 5 dias

Fuente: Sevenel — Control de Calidad - Mercadeo

4.2.1 Observaciones mes de febrero 2021.

En el mes de febrero se recibieron seis (5) reclamaciones de la cual se les dio
respuesta de la siguiente manera:

En el cuadro numero 3, se puede evidenciar los tiempos de respuesta y el
procedimiento que se lleva acabo a |la hora de verificar los reclamos de los clientes,
en el mes de febrero de la vigencia en curso se revisd en las fuentes de informacion
y Oficinas encargadas de recepcionar y dar respuesta en tiempos oportunos y
legales de la norma, cumpliendo con el procedimiento interno establecido en la
organizacion gue son guince (15) dias habiles para realizar |a respectiva respuesta,
este procedimiento se encuentra en Intranet en el sistema de gestion de calidad de
la Industria Licorera del Cauca, La Oficina de Control Interno evidencia el correcto
procedimiento de los reclamos y la contestacién en el tiempo establecido como lo
indica la ley 1474 de 2011 en su articulo 76.

A
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Adicionalmente se describe la presentacion del producto y la causa por la cual los
clientes realizan mas frecuente las reclamaciones, se recomienda mejorar en cada
una de las causas descritas anteriormente con el personal encargado en el area de
envasado de la empresa que les permita evilar estos inconvenientes gque ocasionan
el reclamo, esto con el fin de desarrollar los productos finales eficazmente en la
entrega del producto a los diferentes clientes y distribuidores de la empresa,
logrando con esto la satisfaccion en cada uno de ellos.

4.3 Mes de Marzo de 2021

Se recibieron un total de tres (3) reclamaciones que se discriminan de acuerdo a su
presentacion, de la siguiente manera:

Y

Media Tradicional
1 Faltante en caja

¥

Botella Tradicional
1 Por envase fisurado
1 Faltante en caja

b o

v

e

Alcohol antiséptico 750ml|
168 Por etiqueta rasgada

Al

Cuadro 4. TIEMPO DE RESPUESTA SEGUN PROCEDIMIENTO “PRGCO04,

RECLAMOS".
'CONTESTACION EN
N° FECHA FECHA FECHA DE | CLIENTE O | TIEMPOS | TERMINO O POR
RECLAMO | RECLAMO CONCEPTO | RESPUESTA AL | DEPOSITO FUERA DEL
TECNICO | CLIENTE B TERMINO
| Javier
12 16103/2021 | 15/03/2021 J 15/03/2021 | Mejia 1 dia Termino
[ Albeiro
13 17/03/2021 | 13/04/2021 | 13/04/2021 | Otero 19 dias Termino

Fuente: Sevenet — Control de Calidad - Mercadeo

2
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4.3.1 Observaciones mes de Marzo 2021. -0 8 1 5 B -':

En el mes de marzo se recibieron dos (2) reclamaciones de la cual se les dio
respuesta de la siguiente manera:

En el cuadro numero 4, se puede evidenciar los tiempos de respuesta y el
procedimiento que se lleva acabo a la hora de verificar los reclamos de los clientes,
en el mes de marzo de la vigencia en curso se reviso en las fuentes de informacion
y Oficinas encargadas de recepcionar y dar respuesta en tiempos oportunos y
legales de la norma y cumpliende con el procedimiento interno establecido en la
organizacion que son quince (15) dias habiles para realizar la respectiva respuesta,
este procedimiento se encuentra en Intranet en el sistema de gestion de calidad de
la Industria Licorera del Cauca, La Oficina de Control Interno evidencia el correcto
procedimiento de los reclamos y la contestacion en el tiempo establecido como lo
indica la ley 1474 de 2011 en su articulo 76.

Adicionalmente se describe la presentacion del producto y la causa por la cual los
clientes realizan mas frecuente las reclamaciones, se recomienda mejorar en cada
una de las causas descrilas anteriormente con el personal encargado en el area de
envasado de la empresa que les permita evitar estos inconvenientes que ocasionan
el reclamo, esto con el fin de desarrollar los productos finales eficazmente en la
entrega del produclo a los diferentes clientes y distnibuidores de la empresa,
logrando con esto la satisfaccion en cada uno de ellos.

4.4 Mes de abril de 2021

Se recibieron un total de tres (3) reclamaciones que se discriminan de acuerdo a su
presentacion, de la siguiente manera:

Media Tradicional
1 Por tapa defectuosa
1 Por liquido bajo

YOX

Botella Tradicional

1 Por tapa defectuosa
5 Por liquido bajo.

1 Sin etiqueta

2 Faltante en caja

YWY

Garrafa Tradicional
~ 2 Por tapa defectuosa

v
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Cuadro 5. TIEMPO DE RESPUESTA SEGUN PROCEDIMIENTO H;FQS(.QM,‘IS_#‘!
RECLAMOS”.
| CONTESTACION EN
N°® FECHA FECHA FECHA DE | CLIENTE O | TIEMPOS | TERMINO O POR
RECLAMO | RECLAMO CONCEPTO RESPUESTA AL | DEPOSITO FUERA DEL
TECNICO CLIENTE TERMINO
[ Filimon
14 5/04/2021 | 14/04/2021 | 15/04/2021 | Mina 8 dias ~__Termino
Deposito
15 12/04/2021 | 14/04/2021 | 15/04/2021 | Rengifo 3 dias Termino
Filimon
16 22/04/2021 | 23/04/2021 | 26/04/2021 | Mina 2 dias Termino
Gersain
17 29/04/2021 | 25/05/2021 | 25/05/2021 | Sandoval | 16 dias Termino

Fuente: Sevenet — Control de Calidad - Mercadeo
4.4.1 Observaciones mes de Abril 2021.

En el mes de abril se recibieron cuatro (4) reclamaciones de la cual se les dio
respuesta de la siguiente manera:

En el cuadro numero 5, se puede evidenciar los tiempos de respuesta y el
procedimiento que se lleva acabo a la hora de verificar los reclamos de los clientes,
en el mes de abril de la vigencia en curso se revisd en las fuentes de informacion y
Oficinas encargadas de recepcionar y dar respuesta en tiempos oportuncs y legales
de la norma y cumpliendo con el procedimiento interno establecido en la
organizacion que son quince (15) dias habiles para realizar la respectiva respuesta,
este procedimiento se encuentra en Intranet en el sistema de gestion de calidad de
la Industria Licorera del Cauca, La Oficina de Control Interno evidencia el correcto
procedimiento de los reclamos y la contestacion en el tiempo establecido como lo
indica la ley 1474 de 2011 en su articulo 76

Adicionalmente se describe la presentacion del producto y la causa por la cual los
clientes realizan mas frecuente las reclamaciones, se recomienda mejorar en cada
una de las causas descriias anteriormente con el personal encargado en el area de
envasado de la empresa que les permita evitar estos inconvenientes que ocasionan
el reclamo, esto con el in de desarrollar los productos finales eficazmente en la
entrega del producto a los diferentes clientes y distribuidores de la empresa,
logrando con eslo la satisfaccion en cada uno de ellos.

il
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4.5 Mes de Mayo de 2021 -0815= -z

Se recibid una (1) reclamacion gue se discrimina de acuerdo a su presentacion, de
la siguiente manera:

» Botella Tradicional
» 1 Producto con fuga de liquido

Cuadro 6. TIEMPO DE RESPUESTA SEGUN PROCEDIMIENTO “PRGCO04,

RECLAMOS”.
’ | CONTESTACION EN
N° FECHA ‘FECHA | FECHA DE | CLIENTE O | TIEMPOS TERMINO O POR
RECLAMO | RECLAMO | CONCEPTO RESPUESTA AL | DEPOSITO FUERA DEL
! TECNICO | CLIENTE TERMING
; ? Nabor
18 26/05/2021 | 26/05/2021 ' 27/05/2021 | Rengifo 1 dia Termino

Fuente: Sevenet — Control de Calidad — Mercadeo

4.5.1 Observaciones mes de Mayo 2021.

En el mes de mayo se recibio una (1) reclamacion de la cual se les dio respuesta
de la siguiente manera:

En el cuadro numero 6, se puede evidenciar los tiempos de respuesta y el
procedimiento que se lleva acabo a la hora de verificar los reclamos de los clientes,
en el mes de mayo de la vigencia en curso se revisé en las fuentes de informacion
y Cficinas encargadas de rccepcionar y dar respuesta en tiempos oportunos y
legales de la norma y cumpliendo con el procedimiento interno establecido en la
organizacion que son quince (15) dias habiles para realizar la respectiva respuesla,
este procedimiento se encuenira en Intranet en el sistema de gestion de calidad de
la Industria Licorera del Cauca, La Oficina de Control Interno evidencia el correcto
procedimiento de los reclamos y la contestacion en el tiempo establecido como lo
indica la ley 1474 de 2011 en su articulo 76.

Adicionalmente se describe la presentacion del producto y la causa por la cual los
clientes realizan mas frecuente las reclamaciones, se recomignda mejorar en cada
una de las causas descrilas anteriormente con el personal encargado en el area de
envasado de la empresa gue les permita evitar estos inconvenientes que ocasionan
el reclamo, esto con el fin de desarrollar los productos finales eficazmente en la
entrega del producto a los diferentes clientes y distribuidores de la empresa,
logrando con esto la satisfaccion en cada uno de ellos.

1
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Se recibieron un total de cinco (5) reclamaciones que se discriminan de acuerdo a

su presentacion, de la siguiente manera:

~ Media Tradicional
2 Por liquido bajo

\

Botella Tradicional

3 Por liquido bajo

1 Por envase fisurado

1 Producto con fuga de liquido

¥YYYNY

Garrafa Tradicional

1 Sin etiqueta

1 Por liquido bajo

1 Por tapa defectuosa

3 Producto con fuga de liguico

NY XN NY

Ginebra 750ml
1 Envase fisurado

N

X

Cuadro 7. TIEMPO DE RESPUESTA SEGUN PROCEDIMIENTO

RECLAMOS”.
N° FECHA FECHA FECHA DE
RECLAMO | RECLAMO CONCEPTO | RESPUESTA AL

i TECNICO CLIENTE

19 11/06/2021 | 23/06/2021 | 28/06/2021
20 11/06/2021 | 23/06/2021 | 24/06/2021

21 15/06/2021 23/06/2021i 24/06/2021

22 15/06/2021 | 23/06/2021 | 24/06/2021

23 17/06/2021 | 23/06/2021  28/06/2021

Fuente: Sevenel — Control de Calidad - Mercadeo

CLIENTE O
DEPOSITO

Deposito
Nabor
Rengifo
Enrique
Mina

Enrique
Mina

Héctor
Velasco
Guzman
Estanco
san Diego

TIEMPOS

10 dias

8 dias

7 dias

7 dias

7 dias

“PRGC04,

CONTESTACION EN
TERMINO O POR
FUERA DEL
TERMINO

Termino
Termino

Termino

Termino

Termino

t
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4.6.1 Observaciones mes de junio 2021. “ 0 a 1 5 —-=

En el mes de mayo se recibi6 cinco (5) reclamacion de la cual se les dio respuesta
de la siguiente manera:

En el cuadro nimero 7, se puede evidenciar los tiempos de respuesta y el
procedimiento que se lleva acabo a la hora de verificar los reclamos de los clientes,
en el mes de junio de la vigencia en curso se reviso6 en las fuentes de informacion y
Oficinas encargadas de recepcionar y dar respuesta en tiempos oportunos y legales
de la norma y cumpliendo con el procedimiento interno establecido en la
organizacion que son quince (15) dias habiles para realizar la respectiva respuesta,
este procedimiento se encuentra en Intranet en el sistema de gestién de calidad de
la Industria Licorera del Cauca, La Oficina de Control Interno evidencia el correcto
procedimiento de los reclamos y la contestacion en el tiempo establecido como lo
indica la ley 1474 de 2011 en su articulo 76.

Adicionalmente se describe la presentacién del producto y la causa por la cual los
clientes realizan mas frecuente las reclamaciones, se recomienda mejorar en cada
una de las causas descritas anteriormente con el personal encargado en el drea de
envasado de la empresa que les permita evitar estos inconvenientes que ocasionan
el reclamo, esto con el fin de desarrollar los productos finales eficazmente en la
entrega del producto a los diferentes clientes y distribuidores de la empresa,
logrando con esto la satisfaccién en cada unc de ellos.

4.7. Comparativo de reclamos en el primer semestre de 2020 al primer
semestre del afio 2021.

Cuadro 8

Mes Periodo 2020 Periodo 2021 Variacion 2020/2021
Enero 0 6 6
Febrero 1 5 4

Marzo 3 2 -1

Abril 0 4 4

Mayo 0 1

Junio 7 5 -2

Total 11 23 12
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Segun el analisis comparativo de los reclamos presentados durante los periodos
comprendidos entre el primer semestre de 2020 y el primer semestre de 2021, se
puede afirmar que la Industria Licorera del Cauca ha mejorado considerablemente
los procedimientos de entrega del producto y de atencién a las necesidades del
ciudadano, tal como se puede evidenciar en las tablas descritas anteriormente.

Dada la situacion en la vigencia 2020 un ano de pandemia y emergencia sanitaria
por covid -19, comparandolo con la vigencia 2021, que también se continua con el
aislamiento prevenlivo y protocolos de bioseguridad, se concluye que en este primer
semestre los reclamos aumentaron un 109% a comparacion con el ano 2020 que
redujeron los reclamos un -52,2% por afectacion en los inicios de pandemia en
nuestro pais.

Con base a lo anterior podemos decir que los reclamos de la vigencia 2021 con un
poco porcentaje, se evidencia que la cantidad de botellas vendidas en este primer
semestre fue de 1.080.768 unidades lo cual significa que las ventas han
incrementado un 103% a la vigencia anterior, esto con el fin de dar a conocer que
teniendo una produccion tan alta solo se presento 23 reclamos lo cual representa
un 0.213%, mejorando en sus procedimientos de manera eficaz.

4. Recomendaciones Generales

Durante el primer periodo de analisis de la vigencia 2021, se considera pertinente
lener en cuenta las siguientes recomendaciones, con el propasito de mejorar dia a
dia el procedimiento de atencion a las necesidades de nuestros clientes:

» Se recomienda que todos los involucrados en recepcionar y dar respuestas a
las PQRSD de la empresa, tengan un orden adecuado de cada Petician,
Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia de cada area correspondiente de
acuerdo al procedimiento interno de la empresa * PRGC04” de igual forma se
recomienda utiizar el aplicativo de SEVENET, para legrar un adecuado orden
de documentos digitalizados y poder evidenciar desde la Oficina de Control
interno desde el aplicativo los soportes de ingresos y de respuesta al cliente u
observaciones, en caso de que alla sucedido algo por el cual no se le haya
podido dar respuesta a tiempo, esto en aras de que se le pueda realizar un
correcto seguimiento y de que se mejoren los tiempos de respuesta, tal como
ha venido sucediendo en los Ultimos informes que se ha realizado desde la
Oficina de Control Interno.

~Es importante seguir mejorando el procedimiento de PQRSD “Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias® tal como se ha venido
socializando al lider del sistema de gestion de calidad y que este mismo sea
socializado con todo el personal involucrado en la efectiva contestacion de las

PQRSD. %
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~La Oficina de Contral Interno seguira bajo los lineamientos de las leyes
establecidas, haciendo seguimiento en el segundo semesltre de la vigencia en
curso a los conceptos anteriormente descritos para su respectivo control.

~ Se recomienda seguir fortaleciendo este procedimiento en relacion y respuesta
a los clientes, identificando acciones para mejorar la eficacia, eficiencia y
efeclividad del sistema de Gestion de Calidad provenientes de los reclamos y
percepcion del cliente, ya gue se evidencia en las areas encargadas de
recepcionar y dar respuesta varias debilidades que ocasionan retrasos a la
hora de analizar y dar respuesta a los usuarios.

Quedo atenta a cualquier sugerencia
Cordialmente,

IVONNE ADRIANA ENRIQUEZ SANTACRUZ
Jefe Oficina Control Interno
Industria Licorera del Cauca

Publicarla en la pagina web dela ILC
Seguimiento- Brillith Rengilo A(thigi.

Reviso y aprobo- Ivenne Adnana Enriquez S. - Jele OC!
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