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Palmira, Enero 30 del 2025

Informe de seguimiento a la atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias Segundo Semestre 2024.

OBJETIVO:

Evaluar el Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones de la
Industria de Licores del Valle — PQRSF, su eficacia frente a los objetivos de control social,
acceso a la informacion, satisfaccién de los grupos de valor con el servicio e informar sus
resultados a la Gerencia General y a los procesos responsables para las decisiones y
medidas de mejoramiento correspondientes.

ALCANCE:

El presente seguimiento se realizé a las Peticiones Quejas, Reclamos, Solicitudes y
Denuncias atendidas en el periodo comprendido entre Junio a Diciembre 2024.

CRITERIOS:

Constitucion Politica, Arts. 23 y 74 sobre el derecho a presentar peticiones por motivos de
interés general o particular. Ley 1474 de 2011 Art. 76 impone el deber a las oficinas de
control interno, de vigilar la atenciéon de las PQRSF y presentar informes semestrales al
particular. Ley Estatutaria 1755 /2015 regulatoria del derecho fundamental de Peticion. Ley
962 de 2005 Art. 6 inciso 3, sobre tramite de PQRS por medios tecnoldgicos o electrénicos.
Articulo 11 (literal h) de la Ley 1712 de 2014.

METODOLOGIA:

El presente documento busca mediante un analisis de los datos suministrados, brindar
informacion detallada sobre el tratamiento las PQRSDF recibidas por los diferentes canales
habilitados por la Entidad, asi como el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas de
cada una de las dependencias. La informacion (base de datos de PQRSDF) fue
suministrada por la Secretaria General y Juridica, quien gestiona requerimiento de
informacion administrativa de los usuarios y la Subgerencia Comercial y de Mercadeo el
responsable de atender inquietudes de los usuarios de nuestros productos de
comercializacion; con base en el informe consolidado de peticiones con corte al 31 de
Diciembre del 2024. Se toma una muestra de la gestiéon de las PQRSDF, que ha recibido I@)
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ILV, a través de los canales y que se gestiona y controla el proceso que lidera la Secretaria
General y Juridica.

CANALES DE ATENCION: En la entidad se identifica que tienen destinado para la gestion
de PQRSD seis (6) canales, los cuales fueron objetos de evaluacion, con la finalidad de
identificar su operatividad y funcionalidad en la ILV.

BUZON DE PQRSDF

Se cuenta con 2 buzones ubicados uno en la recepcién y otro en la entrada del casino, en
los cuales se encuentran disponibles para la recepcion de PQRSDF y encuestas de
satisfaccion de cliente interno.

Se identifica que la ILV cuenta con un procedimiento para gestionar este canal de recepcion
PQRSDF, el cual no es de uso regular por los usuarios o partes interesadas.

VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA

En esta ventanilla se radican las solicitudes presentadas por los usuarios y los clientes
internos, asi como las PQRSDF recibidas a través de correos electronicos y presenciales,
una vez radicadas el funcionario de ventanilla Unica realiza el direccionamiento y
distribucion al area competente.

Se evidencia que la funcionalidad de este canal de atencion garantiza de manera razonable

la recepcion y direccionamiento de las PQRSDF a los responsables de gestionar y dar
respuesta de manera oportuna como de fondo en la calidad de la informacion.

CORREO INSTITUCIONAL

Se tiene a disposicion un correo institucional, el cual va incorporado en todos los formatos
utilizados en calidad en el pie de pagina, ilv@ilvalle.com.co, alli pueden igualmente hacer
llegar todas las solicitudes y PQRSDF que el ciudadano necesite exponer ante la ILV, este
correo es atendido por el area de gestion documental, quien radica y direcciona hacia las
dependencias los correos recibidos para el tramite y respuesta respectiva.

Adicionalmente en la pagina web se encuentra un correo del distribuidor
servicioalcliente@disblanco.co para este mismo fin de atender quejas y reclamos de los
clientes. Como se identifica la pagina de la ILV tiene 2 canales virtuales para atender las
PQRSDF, la ILV carece de informacién producto de un analisis y de la gestion a estas
peticiones de los clientes por parte distribuidor por lo que es pertinente reiterar lo
recomendado en que se le haga seguimiento a la gestién realizada por la empresa; como
también se insiste en lo ya expresado en otras oportunidades en la debilidad de este control _
por la posible materializacién de un riesgo de imagen de la empresa (marca), ante sus
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clientes y partes interesadas, en la satisfaccién de los productos y servicios que le
suministra la ILV.

ATENCION TELEFONICA

Se recibieron llamadas a través de las lineas telefénicas: 6026836300 ext. 6425, y esta a
disposicion segun lo publicado en la pagina web de la ILV, la linea celular 3104083959 y
018000933922, a través de este medio se da respuesta inmediata (atencion de quejas y
reclamos de producto), estas lineas son atendidas por la subgerencia comercial y de
mercadeo direccionando las llamadas al area que corresponda.

CANALES DE ATENCION VIRTUALES

La ILV cuenta con una pagina web www.ilvalle.com.co con un link que les permite a los
clientes presentar peticiones, solicitudes, quejas y reclamos, y también cuenta con redes
sociales (Instagram, Facebook, Twitter, TikTok). El plan de mercadeo se ha orientado a la
comunicacion de las marcas con la estrategia digital y gestion de la comunicacién (manejo
de la reputacion) ya que es una via de comunicacion directa de los consumidores con las
marcas, en estas redes sociales los consumidores pueden expresar sus experiencias
positivas y/o negativas.

Se tiene disefado un indicador de tiempos y respuesta a quejas y reclamos que es
monitoreado por la subgerencia comercial y de mercadeo con corte a Diciembre 31 del
2024, que tiene como resultado promedio 7,2 dias, resultado por debajo de la meta del
indicador de 9 dias.

PARTCIPACION POR CANAL DE ATENCION

180
160
140
120
100
80
60
40
20

0
o

VENTANILLA UNICA Y PQR
SITIO WEB

187
68%

BUZON DE SUGERENCIAS | DISTRIBUIDOR-RECLAMOS

88
32%

B TOTAL
=%

0
0%

El canal mas utilizado en el segundo semestre 2024 por los clientes o partes interesadas,
es la atencion ventanilla Unica y sitio web con 187 PQRSDF registradas que representan el

%
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(68%), seguido reclamos a través del distribuidor con 88 solicitudes (32%). El canal menos
frecuente es el buzén de sugerencias con 0 solicitudes.

CLASE PQRSD
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Del total PQRSDF gestionadas en el segundo semestre 2024, las clases de solicitudes de
informacién que mas se recibieron y fueron atendidas en su orden son; los derechos de
peticion (187 solicitudes con 68% participacién), luego los reclamos de producto (88
solicitudes con 32% participacion).
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De los (275) solicitudes radicadas en el segundo semestre 2024, se direccionaron a la
Subgerencia Comercial y de Mercadeo (241) que representan el 88%, a la Gerencia
General (16) que representan 6%, a la Subgerencia Administrativa (8) que representa 3%,
la Secretaria General y Juridica (8) que representa el 2%.
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De los (187) derechos de peticion recibidos en el segundo semestre 2024, se direccionaron

a la Subgerencia Comercial y de Mercadeo (153) que representan 82%, la Gerencia
General (16) que representa 9%, Subgerencia Administrativa (8) que representa 4%,

Secretaria General y Juridica (6) que representa el 3% y demas subgerencias Planeacién
y Financiera con (4) derechos de peticion.

Para este segundo semestre del 2024 durante el proceso de seguimiento realizado a la
actividad de respuesta de los derechos de peticion se solicitd la informacion a la secretaria
general y juridica, la cual suministro los cuadros control en Excel del segundo semestre
2024 donde se tiene clasificado (derechos de peticion administrativos — derechos de
peticién apoyo de eventos), estos contienen la informacién necesaria para realizar la

evaluacion a este mecanismo de control. Al realizar la evaluacién de este control se
continia observando debilidad a la gestion y control de las PQRSDF ya que se
evidencian contestaciones de manera extemporanea aumentando la probabilidad de
materializacion del riesgo de legalidad, al no contestar dentro de los términos legales (15
dias), lo cual expone a la ILV aun desgaste administrativo de atender tutelas como también

o

a posibles dafios antijuridicos y a los servidores publicos de afrontar sanciones dek7/”
2
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instancias administrativas o judiciales. En este semestre se evidenciaron (20)
contestaciones extemporaneas en los derechos de peticion de tipo administrativo.

Para los derechos de peticion solicitando apoyo de eventos se evidencid la misma cantidad
(20) derechos de peticion que se contestaron de manera extemporanea (>15 dias)
aumentando la probabilidad de afectacién de la imagen y marca con el consumidor final.

También se observaron (4) derechos de peticion no contestados de tipo administrativo y
con materializacion de este riesgo de incumplimiento y (5) derechos de peticidon no
contestados de apoyo de eventos.

Derechos de Peticion Sin Contestar (Administrativos)

Fecha de radicado | Nimero de radicacién | Nombres yapellidos del Pretension Ne. Consecutivo Fecha de Tiempo de Termine
Secretaria Juridica L Peticlonario de salida salida Contestacion Legal
i> = [~ B Iv |

Observaciones Responsable

[«

|- 5 |~ ik

SEGUNDO SEMESTRE 2024

Impuestos yrenta de la Gobernacién del
01082024 Correo electronico Liliana Rodriguez Rengifo | Valle, Solicitud libfo contable, contratos 0 Dawvin Monzon
obra, declaraciones a la seguridad

Solcitud de implementacién Supra Paula A Mondragon -

0508/2024 Correo electronico Hernan Gomez Mejia £ 5
Reciclaje jaime rivera

Se informe cual es la politica de la

Luz Estelia Gutierrez administracion devolucion de los Financiero-David
26/08/2024 300-1-00002362 Ebavr recursos sacados del fondo de o Fernando Monzon
e pensiones ylas medidas para destinar Rodriguez
recursos adicionales adicho fondo, etc
1009/2024 300-1-000002072 Lilianan Jaramillo Arango Solicitud de datos del Distribuidor 0 Julian Dorado

Derechos de Peticion Sin Contestar (solicitud de apoyo- eventos)

Fecha de Tiempo
radicado Namero de rad| S y del No. Consecutivode | Fechade de Observacio|
bl
Secrotarla LV Peticionario Rrstason salida salida | Contesta| "™ Le9! | g Fasponsable
Juridica |~ Iv 2 |- ¥] I~| cién !~ 4 A M
SEGUNDO SEMESTRE 2024
08/09/2024 300-1-00001812 Johan Oswaldo Prado Solicitud de apoyo Comercial Julian Mauricio Dorado
08/0972024 300-1-00001822 Andres M Salazar S. Solicitud de apoyo Comercial Julian Mauricio Dorade
22M0R024 300-1-00002818 Kevin Bolafios Solicitud de apoyo Comercial Jufian Mauricio Dorade
08/1172024 300-1-00003043 Frankiin Torrez Cabrera Solicitud de apoyo Comercial Juiian Mauricio Dorado
091172024 300-1-00003028 Julian Andres Mosquara Pefia Solicitud de apoyo Comercial Juiian Mauricia Dorado

Referente a la administracion y manejo del canal redes sociales para el segundo semestre
se evidencia seguimiento por parte de la ILV mediante el contrato # 20240069 (Todo Facil
SAS), se ejecutd la estrategia de contratar esta empresa especializada para que se
encargara de garantizar la gestion de las cuentas en redes sociales lo cual incluye atencién
a las conversaciones con los usuarios en cada canal social (facebook, Instagram y Tik Tok),
garantizar dentro del equipo técnico un comunity manager para la comunicacién con lag/” |

audiencias. /%
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Se reitera lo recomendado desde la Subgerencia de Control Interno dar utilidad a este
insumo para anélisis de la informacién recibida a través de las plataformas,
igualmente evaluar la construccion de un indicador que permita medir la gestion que
se realiza en los canales digitales (facebook -twiter- instagram- tik-tok).

Es importante que la estadistica de las PQRSDF recibidas en estos canales digitales y que
se contienen en los informes mensuales del contratista, sean incluidas en el informe
consolidado de PQRSDF cada semestre para generar una informacion consolidada que
sea congruente con la realidad, actualmente no se esta teniendo en cuenta.

Durante el proceso de seguimiento a las PQRSDF del semestre anterior, se identifico una
debilidad respecto a los tiempos de respuesta a los clientes en los analisis del resultado por
la incautacion de licor que realiza la oficina de rentas departamentales. En el plan de
mejoramiento se activé la accién de coordinar con la gobernacion del valle a través del area
de fiscalizacion con la Doctora Liliana Rodriguez (Subgerente Gestion de Fiscalizacion) el
seguimiento a mejorar los tiempos de respuesta a la gestion del producto incautado de los
clientes por parte de la oficina de rentas departamentales. Durante el segundo semestre no
se presentaron mas inconvenientes, de esta forma se garantizé razonablemente una mejor
atencioén en este tipo de reclamos.

Dentro de los criterios establecidos por la normatividad vigente referente a la atencién y
divulgacién de PQRSDF establece que la entidad debe realizar y publicar un informe
consolidado de la gestion realizada a las PQRSDF, se observé que este no esta publicado
en la pagina web de la entidad con corte a Diciembre 31del 2024. Debilidad por
incumplimiento de la Ley 1712 del 2014 por la falta de publicaciéon oportuna y completa de
la informacion consolidada semestral de las PQRSDF en la pagina web.
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En Ios (2) informes anteriores a este seguimiento, se recomienda revisar la caracterizacion
del proceso de gestioén de la comunicacién publica en los temas concernientes a la atencion
de las PQRSDF se evidencia actividades del ciclo (PHVA) que se recomienda revisar y
ajustar a la manera como se estd ejecutando en la actualidad las actividades por los
involucrados en este proceso, al igual que los procedimientos (CPR-024-03 Atencion
derecho de peticiéon PQRS) y (ADP-026-02 Procedimiento de Comunicacién Publica).

Bajo el enfoque de las lineas de defensa es primordial, que, del seguimiento realizado a
esta gestion por la segunda linea de defensa, esta escale e informe a la linea estratégica
su resultado, se identifica en el acta de comité de gestion y desempefio de diciembre 11,
presento un informe con la finalidad de realizar un control y toma de decisiones pertinentes.
Atendiendo asi la recomendacion efectuada en la evaluacion anterior, actuaciéon que se
considera debe ser permanente en busca de alcanzar eficacia del control que garanticen
de manera razonable de la operatividad en la gestién de PQRSDF

Durante el proceso evaluado se identificé una accién de mejora, donde la ILV adquiere una
herramienta tecnoldgica para gestionar el proceso (de gestién documental) denominado
Orfeo, ese considera que el control automatico de este software puede conducir a minimizar
la presencia de evento no deseado en el tratamiento de PQRSDF de dar respuesta fuera
de los tiempos establecidos en la ley.

De acuerdo a lo observado, donde se materializa un riesgo de incumplimiento por las
respuesta generadas de forma extemporanea (> a 15 dias), al evaluar las acciones

propuestas en el Plan de Mejoramiento que se tiene ante la Contraloria Departamental del
Valle del Cauca, se puede generar una alta probabilidad de incumplimiento al plan

suscripto, por no ser eficaces las acciones adelantadas, pues no han logrado erradicar la
causa que genera la presencia de este evento, con un posible impacto que conduce a
afrontar un Proceso Administrativo Sancionatorio, ante ese ente de control.

El valor agregado que le brinda a la empresa este ejercicio auditor, es la evaluacion de
eficacia en la gestién del plan de mejoramiento que el impacto de las actividades planteadas
cierre las brechas identificadas mediante el seguimiento y monitoreo permanente de la
segunda linea de defensa.
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Elaboro y Proyecto:  Jorge Ramos Montafio - Profesional Universitario V
Julian Andrés Soto Q - Técnico IV
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