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DESARROLLO DEL INFORME SEGUNDO SEMESTRE 2022.

NORMATIVIDAD A REVISAR PARA EMITIR CONSIDERACIONES DE

RECOMENDACION:

constitución política artículo 23. "Toda persona tiene derecho a presentar peticiones

áp"iuor", a las autor¡dades por motivos de interés general o particular y a oblener

piáit"-i"Jri¡On El tegistadoi podrá reglamentar su ejercicio ante organización es

pr¡vadas para garantizar los derechos fundamentales"'

Ley 1474 de 2oll articulo 76. .,por el cual se dictan.normas orientadas a fortalecer IoS

,árn¡sro. de prevenciÓn, investigación y sanción de datos de corrupción y la

efectividad del control de la gestión pública; establece que en toda entidad pública,

deberá exist¡r por lo menos uña dependencia encargada-de recibir, tramitar y resolver

ás que¡rs, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen' y que se relacionen

con el óumplimiento de la misión de la entidad"

»Leylgodelgg5,Porlacualsedictannormastendientesapreservarlamoralidaden,la
Administración Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupción

,Jrn¡n¡.tr"tirr" en su articulo 5s, estabtece que las quejas y reclamos se resolverán o

áántestaran siguiendo los principios, términos y procedimientos dispuestos en el código

.óntun.ioso aáministrativo para el ejercicio del derecho Pet¡ciones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias y Denuncia de la lndustria Licorera del Cauca'

> 1755 de 201 5 Artículo 22. Organizacion para el tfámite interno y decisión de las

peticiones. Las autoridades reglámentarán la tramitación interna de las peticiones que

ies corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen

funcionamiento de los serv¡cios a su cargo.

> Decreto 491 de 2O2O Art. 5 Ampliación de términos para atender las peticiones. Para las

peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la

Émergencia Sanitaria, en el artículo 14 de la Ley 1437 de2011'

> procedimiento PRGCo4 procedim¡ento para la recepción de Peticiones, Quejas y

Reclamos, el cual está ubicada en el procedim¡ento de Gestión de la calidad. se
evidencia unas actividades a reatizar para el manejo de los reclamos y de las quejas,

procedimiento que se actualizo el 29 de julio de 2019.

Análisis segundo semestre vigencia 2022 "PRGC04 PETICIONES"

En Ios siguientes cuadros de información correspondiente a Peticiones durante el segundo

semestrá del 2022, que se radicaron y referenciaron por la plataforma SEVENET desde

Ventanilla Única. se verifica un total de 32 peticiones que aún no se efectúa el cierre del

proceso en el s¡stema o herramienta SEVENET
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PETICIONES ABIERTAS EN PLATAFORMA SEVENET

\

r ADMINISIRATIVA

r TALENTO HUMANO

COMERCIALIZACION .
GEREN CIA

TOfAt

De acuerdo al seguimiento de la respuesta de las peticiones se verifico que fueron
respondidas a cada cliente o usuario dentro de los térm¡nos establecidos como se constató
en documentos fisicos.

Observaciones - peticiones rec¡bidas segundo semestre vigencia 2022.

Seguimiento control interno

Desde la Oficina de Control lnterno se ejecutada la trazabilidad de las pet¡c¡ones
reg¡stradas durante el segundo semestre del 2022, tanto en físico como en la herramienta
SEVENET, de la cual se ha evidenc¡ado que la respuesta a cada una de las petic¡ones se
brindó dentro de los términos establecidos en el procedimiento interno PRGCo4 V.12 del
24 de julio del 2019 y normatividad vigente.

Es de notar ue se refle aron eticiones re ¡stradas en CIRCUITOS NO
corres ondientes al efe o encar ado de la etición desde Ventanilla Unica or lo
tanto q uedaron abiertas en la plataforma SEVENET.

Se requiere fortalecer del buen uso de las herramientas tecnológicas que están a nuestro
servicio de la empresa por parte de los directivos y personal de apoyo, con el propósito de
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CONSOLIOADO PETICIONES II SEMESTRE.
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Fuente: Control lnterno.

Procedimiento orientado hacia la mejora continua de nuestros clientes, externos e internos
brindando un valor agregado en tiempo de respuesta y satisfacción del cliente.
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llevar un adecuado orden y cumpl¡miento en cada actividad de los procesos, generando

familiaridad con el sistema de la gestión de calidad.

oBSERVACIoNES.QUEJASREcIBIoASENELSEGUNDoSEMESTREvIGENcIA
2022.

Segu¡miento control interno

De acuerdo a la trazabilidad a las posibles que¡as registradas en la entidad se verifica en

ventanilla única y en la herramienta sEVENET de la ILC para el segundo semestre del2022

No se han regisirados en el s¡stema de PQRSD como se observa en el reporte'
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Fuente: Sevenet ILC-2023
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Anál¡sis reclamos - Segundo semestre vigencia 2022.

Del 1 de junio al 31 de d¡ciembre el 2022

Fuente: Sevenet. ILC

Termino7 DIAS19107120220710712022RECLAMO N"20 FELICA1

fermino7 DIAS19/01/2A2207 /07 /2022

Termino10 DrAS16108120220210812022

Termino10 DtAsrcla8l20220210812022

fermino16/08/2027lrla8/2022

fermino10 D|AS29/09/2A22!5/0912022

RECLAMO N" 25 DEPOSITO

RENGIFO S.A.S

RECLAMO N"27 DEPOSITO

CAUCA

RECLAI\4O N9 28 JAMEZ

VALEDEZ

2

4

5

6

RECLAMO N"21JAMEZ
VALDEZ

RECLAMO N'24 JORGE

ENRIQUE MINA

Termino10 orAs2910912022ls10912022RECLAMO N9 29.IAIME ANGEL

tA550
1

Termino10 DtAs29/09/2022ls/o9l2oz2

Termlno10 DIASLs/09/2022 29/09/2022

RECLAMO N9 30 CARIBE S.A

RECLAMO N9 31 DEPOSIfO

RENGIFO S.A,5

Termino9 DIASr017012022271091202210

Termino9 orAsro/ro/2022271091202272

RECLAMO N92 MODIFICADO

DE FELICA

Termino2 DIAS29/09/2022271091202213
RECLAMO N912 MODIFICADO

DE CARIBE 5.4

fermino2 DIAS2s 109/20222710911022RECLAMO N922 MODIFICADO

DE OEPOSIfO CAUCA
14

Termino2 0tA529l09l2022
RECLAMO N929 MODIFICADO

DE ]AIME ANGEL LASSO

URBANO

15

Termino8 DIAS011n1202220/70/2022RECIAMO N9 32 LESENIS

SANfACRUZ
16

Termino8 orAsorhl/202220110120221l

Termino01/11/2022201701202218

Termino8 DIAS0Lltl/202220/r01202219

Termlno8 DIAS07117/202220/rO/202220

Termino8 DIASo11771202220/to/2022

RECLAMO N9 33 ALBEIRO

OfERO

RECLAMO NS 34.]ORGE

ENRIQUE MINA

RECLAMO N9 35 DEPOSITO

CAUCA

RECLAMO N9 36 DEPOS!fO

RENGIFO

21

Termino081711202208117/2022RECLAMO N'38 LA BARRA DE

IU LY
22

Terminol DIAa8171120220811112022RECLAMO N" 39 LICORES

YENNY

a8171/2022RECLAMO N'40 GERSAIN

SANDOVAL
24
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Contestación dentro
término o por fuera del

térmlno.
r¡emposIlEMS Fecha de lnlclo nespüesta oficio

3 DIAS

I

8

9

RECLAMO N95 MODIFICADO

DE DEPOsITO RENGIFO
I

27tost2022 
I

8 DIAS

II

I

RECLAMO N9 37 LUIS CARLOS

CARVA]AL I I

l DIA

I

l DlA TerminoI oa/rt/zozz
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EXTE M PORAN EO42 DIAS29109120222022 02/08/2022RECLAMO N"22

DEPOSITO CAUCA

EXTEM PORAN EO29/09/202202108/20222022RECLAMO N" 23

FELICA

EXTEM PORANEO
42 DIAS29/0912022tu08/20222022

RECLAMOS-PRODUCTO NO CONFORME- DURANTE Et II
3-RICTAMOS
c.RR,\Dos SEMESTRE 2022

EXTEM P(IRAN EOS

1-RECLAMO§

ABIE RTOS

Segu¡miento control ¡nterno

La oficina de Control lnterno, dando cumpl¡miento al Plan de Auditoria y la normatividad

vigente Ley 1474 de 201 1 articulo 76, en el segundo semestre del 2022, verifica un total

dá 27 recÍamos registrados y orientados desde ventanilla única a Comercialización y

calidad, en la cual sé evidencia un total de 26 reclamos cerrados, de los cuales 3 en forma

extemporánea y uno (1) pendiente por cerrar.

Así mismo, es evidente que ve¡ntiséis 26 reclamos en la plataforma SEVENET el cierre fue

posterior a la fecha de respuesta enviada al usuario como se verifico en documento d¡gitál

reportado en la plataforma.
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42 DIAS

I

I RECLAMO N"26

JUAN E, OTERO

De |os tres reclamos Observados en el cuadro anterior, Se verifiCo respuesta extemporánea

por el motivo: "No se realizó entreqa del oroducto en el tiemoo establecido, dehido a que

án el momentá no se contaba con la presentación reOuerida por la escasez de mater¡a
prrma".

. 24 RECLAMOS

CERRADOS DENTRO

DE LOS TERMINOS

DE LEY

Fecha ds lnlclo observación



INDUSTRIA
LTCoRERA DEL CAUCA

NIT:891500719-5
Los reclamos (No2 I\¡ODIFICADO DE FELICA) y (RECLAI\¡O N"5 I\4ODIFICADO DE

DEPOSITO RENGIFO) del 2022 se evidencian cerrados en el sistema SEVENET, pero el

documento cargado de respuesta al peticionar¡o no es acorde a las fechas de radicación.

Reclamos abiertos en la plataforma SEVENET de la lLC.

Fuente: Sevenet - Ventanilla Un¡ca

De acuerdo al seguimiento en la plataforma se verifico que el cliente FELICA, radico la

reclamactón el 1110412022, reclamo No.04 por:

producto con fuga de líquido por tapa, 5 unidades por 1750 ml tradicional y 1 sin azúcar
para un total de 6 unidades lotes, 2811212021 y 2911212021.

COM ERC IALIZAC IO N

COMERCIALIZACION27 to9t2022RECLAI\¡OSFELICAt-626-2022-1

FECHA DE VERIFICACION SEVENET: 25 OE ENERO DEL
2023TOTAL

1750750
Reclomoción

f rodicionol

2 aSin ozúcor

Producto con fugo de
líquido por lopo

t 935Trodicionol

54 ISin ozúcor

Topo delecluoio o onlllo
de segufldod roio,

cs

ló97Trodicionol
2 3 5Sin ozúcor

SE sin eliqueto

5 I 7ITrod¡cionol

l4l3lSin ozúcor
ER

Eliquelo rqrgodq o
qrrugodo

I7
,l

Trodicionol

5in ozúcor

Énvose con l¡rurqdo,
grletos o rqyodo

EÍ

I r3ITrodicionol
72 32Sin ozúcorUquldo bqjo o sln líquldoLB

Trodicionol

Sin ozúcor
P5

Sed¡menloción o
elemenlo(s) exlfoño(s)

33Trodicionol

Sin ozúcorfoltonte(s) en cojo
fc

I
,l

Trodicionol

5in ozúcor

Olor y/o iobor que no
ldenlillcqn el llcor

oc

'l 'l 
ó2924 1TOfAt/ml
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Se evidencia que las novedades de reclamación con mayor frecuencia son

Consolidado Reclamos vigencia 2022.

RECLAMOS I LC- VIGEN CIA 2022
48
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Durante la vigencia 2022 se verifico un total de 48 reclamos, de los cuales 21

corresponden al primer semestre y 27 al segundo semestre, observándose que en

los meses de mayo y septiembre se registraron 10 reclamos como el número más

alto para esta novedad.

De acuerdo al análisis realizado durante la vigencia 2022, los reclamos se

respondieron en un '100% a los clientes, a pesar que los clientes vienen de los

diferentes municipios del cauca y en muchas ocasiones es difícil llevar la respuesta

en físico o vía web, por lo tanto existe la incertidumbre de la extemporaneidad al

t:trtñE:Ert:Erzl¡I

Presenloclón

I

375
mI

@tril

750
mL

I 750
mI

IE¡E¡I

VIDRIO PEf

Pf

SE

ER

Producto con fugo de
líquido por topo

Trodicionol 17 17

sin ellquelo 9 r6

Eiiquelo rosgodo o
q odo

Sin ozúcor
,| t3 l4

tB liquido bo¡o o sin
rí u¡do

Trodlcionol 8 l 22

TOIAI./ml
't6 I l7 69

TñE

I
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cierre de las PQRSD en la herramienta sEVENET por los responsables de cada

proceso.

Observaciones:

Es de notar que para el año 2022, la reducción de las PQRSD que se reg¡stran en la

lndustria Licoiera del Cauca es muy sign¡ficante, expresando un buen manejo en t¡empos

de respuesta al usuario, aplicación ias políticas y procedimientos internos en la prestaciÓn

del servicio a nuestros clientes o proveedores.

La lndustria Licorera del Cauca lLC, tiene como objetivo producir y comercializar licores,

por lo tanto se evidencia en el Segundo Semestre del2022la producción y comercialización

del producto con unas Ias ventas de licor que se presenta a continuación:

Comparat¡vo de ventas 2022'2021

Fuente: Financiera.

Es importante resaltar que las ventas obtuvieron un incremento del 120/o respecto del

año 2021 .

Así mismo, se evidencia un cumplimiento mayor al porcentaje propuesto al indicador inicial

durante la vigencia 2022.

Fuente. F¡nanciera ILC

De acuerdo a la trazabilidad de las PQRSD, informamos que los reclamos de la vigencia

2022 demuestran un porcentaie relativamente baio, con un total de 48 reclamaciones por

no conformes, teniendo en cuenta el nivel de ventas de licor a los diferentes clientes de la

ILC como se muestra en el cumplimiento del primer y segundo semestre de la vigencia

2022
De acuerdo a lo anterior vidente el a de cada efe de roceso en brindar res ues

oportuna v satisfacción con los clientes

Recomendaciones Generales

Durante el segundo periodo de análisis de la v¡genc¡a 2022, se considera pertinente tener

en cuenta lai siguientes recomendaciones, con el propósito de mejorar día a día el

procedimiento de atención a las neces¡dades de nuestros clientes:

) Se recomienda. desde ventanilla Única se real¡ce el primer control y un buen

d¡reccionamiento al momento de recepción de las PQRSD, efectuando un correcto

12%
389.492.700,0
0

3.133.151.300,003.522.644.000,0
0

VENTA
LICOR

Detalle

124.0o/.49.80/o7 4.2o/oProducción

102.0%67 .0o/o35 0%Ventas

Yo Cumplimiento I

semestre
% Cumplimiento ll
semestre

Porcentaje
Anual vig
2022

Total
encra

feaD¡visión o
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registro de direccionamiento de acuerdo al circuito establecido para cada novedad,

así mismo, en cada proceso el jefe o qu¡en haga sus veces recepcionara la novedad
ingresando al sevenet y e.lecutar la respuesta correcta de acuerdo al procedim¡ento

interno de la empresa "PRGCO4 PQRSD" de igual forma, se recomienda utilizar el

aplicativo o Herramienta SEVENET, para lograr un adecuado orden de documentos
digitalizados y poder evtdenc¡ar desde la Oficina de Control lnterno desde el

aplicativo los soportes de ingresos y de respuesta al cliente u observaciones, en

caso de que no fuere posible resolver la petic¡ón en los plazos aquí señalados, en

aras de que se Ie pueda realizar un correcto seguimiento o kazabilidad del

documento radicado, mejorando los tiempos de respuesta.
> Es importante continuar con el fortalecimiento del procedimiento de PQRSD de la

entidad, referente a la respuesta a los clientes, identificando acciones para meiorar

la eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de Gestión de calidad provenientes de

los reclamos y percepción del cliente, teniendo en cuenta que se evidencia en las

áreas encargadas de recepcionar y dar respuesta varias debilidades que ocasionan

retrasos a la hora de analizar y dar respuesta a los usuarios tanto en fisico como en

la plataforma SEVENET.
) Es fundamental seguir mejorando y actualizando el procedimiento de "PQRSD

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias" tal como se ha venido

socializando al lider del sistema de gestión de calidad y que este mismo sea

socializado con todo el personal involucrado en la efectiva y contestaciÓn de las

PORSD.
> Es de recordar la responsabilidad de cada jefe de proceso en la importancia de brindar

una respuesta o soluc¡ón efectiva de fondo al cliente o usuario, haciendo énfasis en

los tiempos estipulados bajo la norma, de lo contrario llevara a una falta discipl¡naria
o a cargo o.jefe de proceso de la lLC, aplicando el CPACA'para el funcionari

constituirán falta para el serv¡dor público v darán luqar a las sanc¡ones

correspondientes de acuerdo con el réqimen disciolinario y en especial en

cumplimiento del articulo 31 de la Ley 1437 de 2011 y el numeral 8 del artÍculo 35 de

la ley 734 de 2002" .

) Existe en este informe var¡as PQRSD sin cerrar en el sistema o herramienta
SEVENET por lo cual se solicita de manera inmediata a los responsables de proceso

o trabaiador de apovo cerrar estas novedades de acuerdo al procedimiento

establecido en la entidad

Quedo atenta, cord¡almente,

G-h^/
IVONNE ADRIANA ENRIQUEZ SANTACRUZ
Jefe Of¡cina Control lnterno
lndustria L¡corera del Cauca

Seguimiento: Lisandro Salamanca- Apoyo Control lnterno.
Reviso y aprobó lvonne Adriana Enriquez S. - Jefe OCI _
Archivar: Cl 1 .2.36.36.12 lnformes de Gestión
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