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1. Desarrollo del informe primer semestre
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 resolucién. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”

~ Lley 1474 de 2011 articulo 76. “por el cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancidn de datos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica; 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 corrupcién administrativa” en su articulo 55, establece que las
quejas y reclamos se resolveran o contestaran siguiendo los principios, términos
y procedimientos dispuestos en el cddigo contencioso administrativo para el
ejercicio del derecho PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS DE LA INDUSTRIA
LICORERA DEL CAUCA.

~ Ley 1755 de 2015 Articulo 22 Organizacion para el tramite interno y decision de
las peticiones. Las autoridades reglamentardn la tramitacion interna de las
peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las QUEjEIS para
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

» Procedimiento PRGCO4 procedimiento para la recepcion de Peticiones, Quejas y
Reclamos, el cual estd ubicada en el procedimiento de Gestion de la Calidad. Se
evidencia unas actividades a realizar para el manejo de los reclamos v de las
quejas, procedimiento que se actualizo el 22 de marzo de 2019.
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2. Andlisis Primer Semestre 2019 “PRGC04 Peticiones” 7
? CONTACION EN
TIEMPO  UL- FECHA  DE [TERMINO O POPR
N2 RA- | ULTIMA ACTI- | RESPONSA- | TIMA ACTIVI- | FECHA  DE | CONTESTA- |FUERA DEL TER-
NOMBRE DICA. |VIDAD | BLE |DAD | RADICADO | CION MINMO
RESPUESTAAL | o0 o
CIUDADANO Y/O | 7~ .
PARTES INTERE i ticia Mu- 29/04/2019 09/05/2019 Mmﬂ"ﬁ
DERECHO DE PLTICION 810 | SADAS | Aoz 14:00:00" 08:00:00"
RESPUESTA AL | ;
CIUDADANO Y/O _ _ 14 dias 4 . ) .
DERECHO DE PETICION SINTRABE- PARTES INTERE. | LUis Felipe | horas 23 mi- | 08/05/2019 | 04/06/2019|  Termino
coucascur | 448 |sAAs | Rebolledo |nutos  ]08:00:00" |15:43:41"
DERECHO DE PETICION CONSTAN- RESPUESTAAL ~f nion 1o
CIA DE LOS APOYOS RECIBIDOS CIUDADANO Y/g | - ancd 5 ) .
POR PARTE DE LA ILC EGIPCIA CLUB PARTES INTERE- ticia Mu- 8 dias 11 mi- 13/05/2019 24/05/2019 IE_”D'”Q
Y LAND . 940 |SADAS  |fioz  |nutos  |10:52;20" |09:37:55"
RESPUCSTA AL | ”
| L
| DERECHO DE PETICION SOLICITUD CIUDADANO Y/O | - 6 dias 1 ho ,
| CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y RE- PARTES INTERE- | Angélica | ras 32 minu- | 28/05/2019 | 10/06/2019 Termino
PRESNTACION o 1103 | SADAS Montilla | tos 11:44:29" | 09:32:35" B
RESPUESTA AL h
DERECHO DE PETICION, PARA SO CIUDADANO Y/O Alvberto 20 dias 2 _
LICITUD CERTIFICADOS | ABORALES PARTES INTERE- | Eliecer Pa- | horas 33 mi- | 28/05/2019 | 02/07/2019 |
Y SALARIALES,COLPENSIONES 1107 |sapas  |lechor nutos | 14:00:00" 10:33:38"
RESPUESTA AL | ,
DERFCHO DE PLTICION,PARA SOLI- CIUDADANO Y/0 | A_lberto 20 dias 2 )
CITUD CERTIFICCIONES LABORALES PARTES INTERE | Eliecer Pa- | horas 36 mi- | 28/05/2019 | 02/07/2019
| Y SALARIALES 1108 |sADAS I_e;h_p_r_ _|nutes  114:00:00" |10:36:00"
RESPUESTA AL ;
CUDADANG B0 A_Iberto 20 dias 2 :
| DERECHO DE PETICION PARA SOLI parTES INTERe | Eliecer Pa- | horas 38 mi- | 28/05/2019 | 02/07/2019
CITUD CERTIFICADOS LABORALES | 1108 |SADAS  |lechor  |nutos  |14:00:00" |10:38:37"
RESPUESTAAL | g1 o
DERECHD DE PETICION, SOLICITUD CIUDADAND Y/O ) - Termi
DE CERTIFICADO DE PAZ Y SALVO paRTES INTERE | Montene- | 8 dias 4 ho- 129/05/2019 | 12/06/2019|  1€rmino
[DE HECTOR VELASCO GUZMAN | 1131 | SADAS go  |ras _|17:35:40" | 14:00:00" |
RESPUESTA AL ,
CIUDADANO Y/O N ki | fermi
DERECHO DE PETICION, ARTICULO pARTES INTERE | Angélica | ras 8 minu- | 11/06/2019 | 26/06/2019 L
23CN | 1253 (saoas  |Montilla jtos  108:00:00" | 08:00:00"
RESPUESTA AL ]
CIUDADANO Y/O | . 2 flas 6 ng- Termin
DERECHO DE PETICION, ARTICULD paRTES INTERE. | Angélica  |ras 9 minu- [11/06/2019 | 26/06/2019 HEImNe
23 DE LA PETICION ANTE USTEDES 1256 | SADAS | Montilla tos 108:00:00" 08:00:00"
SLSD';\UIJL’;L?)%O Alberto 10 dias 1
| DERECHO DE PETICION BONO PARTES INTERE | Eliecer Pa- | horas 4 mi- | 13/06/2019 | 28/06/2019 Terming
| POENSIONAL 1295 |SADAS Wﬁirlecﬂqr | nutos 11 08:00:00" | 10:30:42" |
RESPUESTA AL y |
CIUDADANO Y/O o 1gias4 .ho— ;
SOLICITUD DE INFORMACION PARTES INTERE Angehca ras 45 minu- 26/06/2019 28/06/2019 MUQ
CONTRATOS DE VIGENCIA 1457 |sapAs | Montilla  |tos 108:00:00" | 08:00:00"
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2.1. Observaciones de las Peticiones recibidas en el primer semestre afio 2019

De las doce (12) peticiones que llegaron en el primer semestre del presente afio se le dio
respuesta de la siguiente manera:

La peticion N2 1, 3, 8, 9,11 y 12, se le dio respuesta en el tiempo establecido segun nos
indica el procedimiento peticion, gquejas y reclamos, (PRGC04) la respuesta a la peticion la
adjuntan al sistema SEVENET, lo cual nos indica que se estd dando cumpliendo con lo
establecido en la Ley 1755 de 2015 en el articulo 22.

La peticion N2 10 se le dio respuesta en el tiempo establecido segun nos indica el
procedimiento peticion, quejas y reclamos, (PRGC04), de igual forma aclaran que el oficic
de respuesta no se pudo subir al sistema SEVENET, pero el documento reposa en la Oficina
Juridica.

La peticion N2 2 se le dio respuesta en el tiempo establecido segin nos indica el
procedimiento peticion, quejas y reclamos, (PRGC04), de igual forma no se evidencia en el
sistema SEVENET el oficio de respuesta al cliente.

La peticion N2 4 se le dio respuesta en el tiempo establecido segin nos indica el
procedimiento peticion, quejas y reclamos, (PRGC04), pero no se evidencia en el sistema
SEVENET el oficio de respuesta al cliente, pero realizan una observacion donde aclaran que
se le dio respuesta el 5 de junio de 2019 con N2 de radicado 0994,

La peticion N2 5, 6 y 7 no se le dieron respuesta en los términos establecidos, pero en el
sistema de SEVENET, aclaran que se incumplio al darle respuesta a la peticion, por razones
de un proceso que no ha sido posible acceder a la informacion requerida, adjuntan oficio
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3. Quejas afio 2019

|
| |
ig|
N - | ULTIMA ACTIVI-
| NOMBRE R DAD
“LA SENORA ANGELA CAICEDO RESPUESTA AL
< | IBARRA SE A NEGADO 7 CAJAS CIUDADANO Y/O
DE AGUARDIENTE RESTANTES PARTES INTERESA-
| PATROCINIO ) 609 |BAS
! RESPUESTA AL
3 1 CIUDADANO Y/O
| REQUERIMEINTO DE INFORME - | PARTES INTERESA.
| URGENTE | 690 | DAS

LICORERA DEL CAUCA

RESPON-
SABLE

t

Blanca Leli

¢ia Myfiez |

Orlando
Montene-

gro Sanchez | 34 minutos

TIEMPO UL-
TIMA ACT!-
_VIDAD

2 dias 1 horas
2 minutos

7 dias 2 horas

3.1.

La quejaN? 1 sele dio respuesta en el tiempo establecido segun nos indica el procedimiento
peticion, quejas y reclamos, (PRGC04).

La queja N2 2 no se le dio respuesta en los términos establecidos, por lo cual no se cumplio
con el procedimiento peticion, quejas y reclamos (PRGC04).

S0 8001

FECHADE | FECHA TER- |
INICIO MINACION
f
29/03/2019 05/04/2019
11:52:45" 09:02:39"
16/04/2019 | 29/04/2019

10:13:18" | 16:18:09"

Observaciones de las quejas recibidas en el primer semestre del 2019

lernitii g,

. A
T

CONTA-

" CIONEN |
' TERMINO |

O POPR |

'FUERA DEL,

TER-

- MINMO

Termino
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4. Reclamos ano 2019

De las reclamaciones recibidas en el primer semestre, del 02 de enero hasta el 30 de junio
de 2019, se puede analizar que:

4.1 En el mes de enero de 2019

Se recibio una (1) reclamacién que se discrimina de acuerdo a su presentacion de la
siguiente manera:

» 1 Botella tradicional
» 1 Por sabor no caracteristico

Cuadro 1. Tiempo de respuesta segun procedimiento PRGC04 “Peticion, Quejas y

Reclamos”
'CONTACION |
Ne FECHA FECHA DE (ENFERTNG
| RCMO | FECHA CONCEPTO |RESPUESTA |CLIENTEO NOTA ngiapDREL
! RECLAMO | TECNICO AL CLIENTE | DEPOSITO TIEMPOS  TERMINMO
| Cumplimiento
1 04/01/2019 | 9/01/2019 | 10/01/2019 | Olimpica Sao | 3 dias |enelconceptoy Termino

| . "
| oficio al cliente

o L | i

Fuente: Control Ihterno
4.1.2 Observaciones mes de Enero de 2019

En el mes de enero se recibid una (1) reclamacion de la cual se le dio respuesta de la
siguiente manera:

Las reclamacion N2 01, el concepto técnico vy la respuesta al cliente fueron dados dentro
de los tiempos establecidos, esto quiere decir que se le dio cumplimiento al cliente de
acuerdo a los tiempos en el procedimiento PRGCO4” “PETICION, QUEJAS Y RECLAMOQS”
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4.2. En el mes de febrero de 2019

Se recibieron un total de 4 reclamaciones que se discriminan de acuerdo a su presentacion
de la siguiente manera:

~ 9 Medias tradicional
~ 1 porlapa defectuosa
~ 2sinetigueta

~ b6 por liquido bajo

~ 4 Botella tradicional
1 Por particulas en suspension
3 Por liquido bajo

v

il

4 Garrafas tradicional

1 sin etiqueta

1 por liquido bajo

1 por particulas en suspension
1 por tapa defectuosa

X ¥ WONTN

4 Medias sin azucar
1 Envase fisurado
~ 3 por liquido bajo

N

N

»~ 2 Botellas sin aztcar
- 1 Porliquido bajo
- 1sinetiqueta

Cuadro 2. Tiempo de respuesta segtin procedimiento PRGC04 ““Peticion, Quejas y

Reclamos”
| ‘ | CONTACION
CrEcHA FECHA FECHA DE ENTERMINO |
Ne RECLAMO | CONCEPTO | RESPUESTA | CLIENTE O DEPOSITO | TIEMPOS \o POPR FUERA
RECLA: TECNICO AL CLIENTE ; BEL
B TERMINMO
2 | 07/02/2019 21/02/2019 12/03/2019 | Deposito Santander 23 dias
07/02/2019 | 21/02/2019 05/03/2019 | Luis Carlos Carvajal 18 dias
4 |19/02/2019 |21/02/2019 | 28/02/2019 |TomasRengifo | 7dias |
5 ] 21/02/2019 | 21/02/2019 | 28/02/2019 |lames Rengifo 5 dias
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Fuente: Control Interno E;ﬂ
4.2.1 Observaciones mes de febrero de 2019

En el mes de febrero se recibieron un total de cuatro (4) reclamaciones de las cuales se le
dio respuesta de la siguiente manera:

La reclamacion N2 2 el concepto técnico y la respuesta al cliente no se dieron respuesta en
los tiempos establecidos segun nos indica el procedimiento “PETICION, QUEJAS Y

RECLAMOS”

En el aplicativo SEVENET como observacion puesta por los encargados, se evidencia y
suscribe la Profesional Universitaria de Control de Calidad que el reclamo no se subio en el
tiempo establecido, por incidencia en el servidor de la aplicacion y la respuesta al cliente se
vencio los tiempos por los inconvenientes presentados en el taponamiento de la via
panamericana.

El reclamo N2 3 el concepto técnico y la respuesta al cliente no se le dio respuesta en los
tiempos establecidos segun nos indica el procedimiento “PETICION, QUEJAS Y RECLAMOS”
En el aplicativo SEVENET como observacion puesta por los encargados, se evidencia y
suscribe la Profesional Universitaria de Control de Calidad que el reclamo no se subio en el
tiempo establecido, por incidencia en el servidor de la aplicacion

La reclamacion N2 4 y 5 el concepto técnico y la respuesta al cliente fueron dados dentro de
los tiempos establecidos, esto quiere decir que se dio cumplimiento de acuerdo a los
tiempos en el procedimiento PRGC0O4” “PETICION, QUEJAS Y RECLAMOS”

4.3. En el mes de marzo de 2019

Se recibieron un total de 4 reclamaciones que se discriminan de acuerdo a su presentacion -
de la siguiente manera: ;

» 4 Media tradicional
- 1 Poretigueta rasgada
- 3 Sin etiqueta

~ 3 Botella tradicional
1 por liguide bajo
2 sin etiqueta

» 5 Medias sin azucar
- 1sin etigueta
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2 faltantes en caja
2 por liquido bhajo

» 1 Botella sin aztcar
1 por liquido bajo

Cuadro 3. Tiempo de respuesta segun procedimiento PRGC04 “Peticion, Quejas y

Reclamos”
FECHA
N LAMO
E

RECLA. REE

06 |04/03/2019

07 107/03/2019
08 08/03/2019

09 08/03/2019

FECHA
CONCEPTO
TECNICO

04/03/2019

12/03/2019

12/03/2019

12/03/2019

FECHA DE
RESPUESTA
OFICIO

[16/03/2019
13/03/2019

15/03/2019

15/03/2019

4.3.1 Observaciones mes de marzo de 2019

CLIENTE O
DEPOSITO

Caribe SA
Nelson Gomez

__|Olimpica Sao

Francisco Fuentes

TERMINO

TIEMPO

9 dias
4 dias
5 dias

CONTACIO
N EN

O POPR
FUERA DEL
TERMINV
o f
|

Termino

Termino

5 dias

En el mes de marzo se recibieron un total de cuatro (4) reclamaciones de las cuales se le dio
respuesta de la siguiente manera:

Las reclamacion N2 6, 7, 8 y 9 el concepto técnico vy la respuesta al cliente fueron dados
dentro de los tiempos establecidos, esto quiere decir que se dio cumplimiento de acuerdo
a los tiempos en el procedimiento PRGCO4” “PETICION, QUEJAS Y RECLAMOS” '

4.4, En el mes de Abril de 2019

Se recibieron un total de 4 reclamaciones que se discriminan de acuerdo a su presentacion
de la siguiente manera:

» 5 Medias tradicional
1 por liquido bajo

1 por tapa defectuosa
1 por etiqueta rasgada
2 sin etiqueta

| Termino
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2 Botella tradicional
1 tapa defectuosa
1 Envase fisurado

2 Caneca tradicional
1 por etiqueta rasgada
1 particulas sedimentacion

5 Medias sin azucar

1 por etiqueta rasgada
2 por tapa defectuosa
2 por liquido bajo

11 Medias sin aztcar
1 faltante en caja
1 envase fisurado
2 por liquido bajo
7 tapa defectuosa

3 Garrafa sin azucar
1 por liquido bajo
2 envase fisurado

G&N /. LICORERA DEL CAUCA

Cuadro 4. Tiempo de respuesta segun procedimiento PRGC04 “Peticion, Quejas y

Reclamos”
g
FECHA FEGRI
Y reiamio | CONCEPTO
RECLA TECNICO
10 10/04/2019 |12/04/2019
11 10/04/2019 |12/04/2019
12 [24/04/2019 |25/04/2019
13 |30/04/2019 |07/05/2019

FECHA DE
RESPUESTA
OFICIO

112/04/2019
112/04/2019

130/04/2019
107/05/2019 |

4.4,1 Observaciones mes de abril de 2019

CLIENTE O DEPOSITO lTIEMPO
!

Deposito por venir 2 dias
Deposito Cauca : 2 dias
Deposito Cauca  4dias
Felica Sas  4dias

i

Cauca

Terrting Pz,

CONTACION
EN TERMINO |
O POPR
FUERA DEL

TERMINMO

Termino
Termino
Termino

Termino

En el mes de marzo se recibieron un total de cuatro (4) reclamaciones de las cuales se le dio
respuesta de la siguiente manera:

Las reclamaciones N2 10, 11,12 y 13 el concepto técnico y la respuesta al cliente fueron
dados dentro de los tiempos establecidos, esto quiere decir que se dio cumplimiento de
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acuerdo a los tiempos establecidos en el procedimiento PRGC04” “PETICION, QUEJAS Y
RECLAMOS”

4.5. En el mes de mayo de 2019.

Se recibieron un total de 8 reclamaciones que se discriminan de acuerdo a su presentacion
de la siguiente manera:

~ 10 Medias tradicional

-1 por particulas en suspension
- 2 por etiqueta rasgada

- 2 faltante en caja

- 5sin etiqueta

~ 5 Botellas tradicional
- 1 por liguido bajo
- 1 faltante en caja
- 3 por envase fisurado

~ 1 Garrafa tradicional
- 1lsinetiqueta

~ 42 Medias sin azlcar
- 2 por envase fisurado
- 3 faltante en caja

- 8 tapa defectuosa

- 10 por liguido bajo

- 19sin etigueta

~ 8 Botella sin aztcar
- 1envase fisurado

- 1sinetiqueta

- 1 faltante en caja

- 2 etigueta rasgada
- 3liquido bajo

~ 3 Garrafas sin azucar
- 1lsinetiqueta

- 1etiqueta rasgada

- 1liquido bajo

~ 2 Pet tradicional
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2 por tapa defectuocsa

Cuadro 5. Tiempo de respuesta segtin procedimiento PRGC04 ““Peticién, Quejas y

Reclamos”

‘ i ICONTACION |
FECHA FECHA | FECHA DE ! EN TERMINO
2 RECLAMO CONCEPTO ‘ RESPUESTA | CLIENTE O DEPOSITO | TIEMPO |0 POPR |
RECLA. TECNICO OFICIO | FUERA DEL |
L . L TERMINMO |
14 07/05/2019 |13/05/2019 | 17/05/2019 |Francisco Fuentes  8dias | Termino
15 |09/05/2019 |15/05/2019 | 21/05/2019 | Felica sas . 6dias | Termino
| 16 14/05/2019 |17/05/2019 7i_25/05/2017977 Mary Erazo . 8 dias Termino |
- 17 114/05/2019 |17/05/2019 |20/05/2019 |Francisco Fuentes — 4dias | Termino |
18 14/05/2019 ] 17/05/2019 \'_21_/05/2.019 James Rengifo | Sdias Termino |

19 |14/05/2019 |17/05/2019 |20/05/2019 |Anibal Chaux | 4dias | Termino

20 |21/05/2019 |21/05/2019 |22/05/2019 |FranciscoFuentes | 1dia | Termino
|21 |22/05/2019 |22/05/2019 |27/05/2019 |Nabor Rengifo | 3dias | Termino

4.5.1 Observaciones mes de mayo de 2019

En el mes de mayo se recibieron un total de cuatro (8) reclamaciones de las cuales se le dio
respuesta de la siguiente manera:

Las reclamaciones N2 14, 16, 17, 18, 19, 20 y 21 los concepto técnicos vy la respuesta al
cliente fueron dados dentro de los tiempos establecidos, esto quiere decir que se dio
cumplimiento de acuerdo a los tiempos establecidos en el procedimiento “PRGC0O4
PETICION, QUEJAS Y RECLAMOS"”

4.6. En el mes de Junio de 2019

Se recibieron un total de 2 reclamaciones que se discriminan de acuerdo a su presentacion
de la siguiente manera:

~ 2 Medias tradicional
- 1sin etigueta
- 1 por sabor no caracteristico

~ 1 Botellas tradicional ‘
- 1 porliguido bajo

» 2 Botellas sin azucar
- 1envase fisurado
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-1 Por liquido bajo
Cuadro 6. Tiempo de respuesta segin procedimiento PRGC04 “Peticion, Quejas y
Reclamos”
? ' ' CONTACION |
FECHA FECHA ‘ FECHA DE EN TERMINO
Ne@ RECLAMO CONCEPTO RESPUESTA |CLIENTE O DEPOSITO [ TIEMPO [0 POPR
RECLA. TECNICO OFICIO FUERA DEL |
22 |04/06/2019 | 7/06/2019  11/06/2019 |PabloMellizo “ S dias
23 10/06/2019 17/0(37/7270719)19/07/2019 Antonio Gonzales 27 dias

4.6.1 Observaciones mes de junio de 2019

En el mes de junio se recibieron un total de dos (2) reclamaciones de las cuales se le dio
respuesta de la siguiente manera:

Las reclamacion N2 22 el concepto técnicos y la respuesta al cliente fueron dados dentro de
los tiempos establecidos, esto quiere decir que se dio cumplimiento de acuerdo a los
tiempos establecidos en el procedimiento “PRGC04 PETICION, QUEJAS Y RECLAMOS”

La reclamacion N2 23 el concepto técnico se contestd en el tiempo establecido por la
doctora Carolina Solano y la respuesta al cliente no se le dieron respuesta en los tiempos
establecidos por parte de Juan Jairo Loaiza, segun recibido del cliente en este caso Antonio
Gonzdlez, segun nos indica el procedimiento “PETICION, QUEJAS Y RECLAMOS”
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4.7. Comparacién de reclamaciones en el primer semestre de 2018 a las reclamaciones
del primer semestre del afio 2019.

Entre el 12 de enero y el 30 de junio de 2018 fueron recibidas en la Industria Licorera del
Cauca, un total de 31 reclamaciones y del 12 de enero al 30 de junio de 2019, fueron
recibidas 23 reclamaciones, a continuacion comparamos el aumento o la disminucion:

i Mes | Periodo 2018 Periodo 2019 Variacién 2018/2019
ErT T g TRETSS AR e 9
[Febrerg w8 AR iy I
Marzo 7 ! - 4 -3
Abril Ty N 4 +1 .
T & b e o
lunio 0 A A T

Total 31 23 -8 |

Observaciones: Segun el analisis comparativo de las PQR presentadas durante los periodos
comprendidos entre el primer semestre de 2018 y el primer semestre de 2019, se puede
afirmar que la Industria Licorera del Cauca ha mejorado considerablemente los
procedimientos de entrega del producto y de atencidn a las necesidades del ciudadano, tal
como se puede evidenciar en la tabla descrita anteriormente, por eso se concluye que se
redujeron las reclamaciones en el periodo del afio en curso en un 74,19 %. |

(
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4.8. Recomendaciones Generales

Durante el periodo de anilisis, se considera pertinente tener en cuenta las siguientes
recomendaciones, con el propdsito de mejorar el cada dia mas el procedimiento hacia
nuestros clientes:

~ Revisando la pagina web de la Industria licorera del Cauca no fue posible evidenciar
un espacio para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conoci-
miento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera
como se presta el servicio publico, tal como se expresa en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011, en el buscador de la pdgina web de la ILC sale un formato de quejas
y reclamos el cual no fue posible descargarlo, es importante verificar el cumpli-
miento de la normatividad.

» Serecomienda que todos los reclamaos ingresen a través de ventanilla Unica, si es el
caso que los reclamos los recepcionan los coordinadores de cada uno de los eventos
en los municipios y veredas, que los radiquen en ventanilla Gnica una vez lleguen a
la Empresa, esto en aras de que se le pueda realizar un correcto seguimiento y de
que se meres los tiempos en contestacién, tal como ha venido sucediendo en los
ultimos informes que se ha realizado desde la Oficina de Control Interno.

~ ks importante seguir mejorando el procedimiento de PQRFO, tal como se comunico
a traves del gerente al lider del sistema de gestion de la calidad v que este mismo
sea socializado con todo el personal involucrado en la efectiva contestacion de las
PQRFO.

Atentamente,

ivonne Adriana Enriquez Santacruz
Jete Oficina de Control Interno
Industria Licorera del Cauca

ENVIAR AL CORREO INSTITUCIONAL A: Luis Felipe Rebolledo-Gerente y a todos los Jefes de Divisicn y Seccién

Y publicarlo en la pagina web de la ILC

Proyecto: Brillith Rengifo Auxiliar OC! Ij)ff“iH? L‘J{Kj{&) i

Reviso y aprobo: fvonne A. Enriguez JCI

Archivar: C11.2.120.186 Informes de Gestion —Oficina de Control Interno
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