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INTRODUCCION

La Industria Licorera de Caldas es una empresa industrial y comercial del Estado, del orden
departamental, comprometida con el desarrollo economico, ambiental y social de la region,
orientado a generar recursos para el bienestar de los habitantes del departamento de
Caldas.

En cumplimiento a las disposiciones contenidas en la Ley 1474 de 2011 “Estatuto
Anticorrupcion”, presenta este documento que se convierte en una herramienta para la
elaboracion de una politica integral de lucha contra la corrupcion y un plan de atencion al
ciudadano como una estrategia que busca una gestion transparente generando una
transformacion en las practicas empresariales incluyendo la transparencia, la ética, la

eficiencia y la eficacia como los principios de este plan.

La empresa tiene mecanismos de participacion, democratizacién y vigilancia, con el fin de
involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil en la formulacién,
ejecucion, control y evaluacion de su gestion como es la Audiencia publica de rendicion de
cuentas y los informes que se suben en la pagina web, ademas de la oficina de servicio al

cliente.

Consecuente con lo anterior se publica el Plan Anticorrupcion de la entidad que servira

como insumo orientador del comportamiento de sus funcionarios.



Elementos estratégicos corporativos

Mision
Generar recursos para el bienestar de los habitantes del departamento de Caldas a través
de la produccion y comercializacion de licores, alcoholes y otros productos de reconocida

calidad, consumidos en Colombia y el mundo.

Vision
En el afio 2015 la ILC serd una empresa innovadora, confiable, altamente rentable y
reconocida en Colombia y en los paises donde tenga presencia, por producir y comercializar

licores y alcoholes con estandares internacionales de calidad.

Politica integrada de gestion

En la ILC estamos comprometidos con la satisfaccion de nuestros clientes, con licores y
alcoholes de excelente calidad a través de un comercio legitimo, manteniendo condiciones
de seguridad y salud para empleados y partes interesadas, apuntando al Desarrollo
Sostenible como factor fundamental en todas las actividades, cumpliendo con la
normatividad vigente y enfocados hacia el mejoramiento continuo, para alcanzar nuestra
razén de ser: generar recursos para el bienestar y progreso de los ciudadanos del

Departamento de Caldas.

Principios corporativos
- Orientacién al mercado

- Planeacién y Ejecucion

- Medicién y Control

- Orientacion al Resultado

- Comunicacién Efectiva

- Disposicién al Cambio

- Trabajo en Equipo

- Generacion de informacion confiable y oportuna



- Eficiencia y agilidad en los proceso

Valores corporativos
- Honestidad

- Transparencia

- Confianza

- Respeto

- Compromiso

- Actitud de servicio

- Pertenencia

- Responsabilidad

Objetivo general del Plan anticorrupcidon y atencién del ciudadano

Prevenir al interior de la empresa las practicas corruptas que vayan en contravia de la
legalidad y permitir la participacion del ciudadano en la denuncia de actos corruptos en la
Industria Licorera de Caldas.

Objetivos especificos Plan anticorrupcion y atencion del ciudadano

-Promover el fortalecimiento de la lucha contra la corrupcion en la empresa.

-Generar confianza entre las partes interesadas de la industria licorera de Caldas con el

suministro de la informacion que ellos requieran.

-Tener un contexto estratégico actualizado que refleje las verdaderas condiciones de la

empresa y que esté acorde con el mapa de riesgo y sus respectivas acciones de control.

-Mejorar la imagen e identidad social de la empresa.

-Reducir a cero los riesgos de corrupcion al interior de la empresa.



-Mantener la buena reputacion de la empresa en cuanto a los procedimientos de rendicion
de cuentas y la atencién de P, Q, R, de los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad

civil brindando oportuna solucién a estos.

Primer Componente: Metodologia para la identificacion de riesgos de
corrupcién y acciones para su manejo.

1. Estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano

GESTION DEL RIESGO:

La Gestion del Riesgo, tiene como objetivo prevenir y mitigar los riesgos criticos del negocio
y debe estar alineada con el propésito y las estrategias del negocio, con sus actividades
primarias y, por conducto de ellas, con las actividades de apoyo.

POLITICAS DE ADMINISTRACION DE RIESGOS EN LA INDUSTRIA LICORERA DE
CALDAS:

Con el fin de gestionar el riesgo en la Industria Licorera de Caldas, se han establecido las
siguientes politicas:

1. Para la identificacion, valoracion y tratamiento de los riesgos, se deben seguir los
parametros establecidos en la Guia para la Administracién de Riesgos en la Industria
Licorera de Caldas, documento especifico que se encuentra en el Modelo de Operacion
por Procesos MOP. El area de Mejoramiento Institucional, el comité del MECI y el comité
de riesgos lideraran al interior de la organizacion las estrategias que apunten al logro de
estos objetivos.

2. Teniendo claro el tratamiento establecido para cada riesgo residual, se deben formular
acciones para su realizacion, estableciendo responsables y fijando fechas para su
desarrollo. Los responsables también deben velar por el cumplimiento en el desarrollo e
implementacion de los puntos de control.

3. La Gestion de Riesgos deberd ser un instrumento de consulta y consenso entre la
organizacion y las partes interesadas, debera ser responsabilidad de todos los
funcionarios de la empresa, y deberd constituirse en una practica constante en la
busqueda del cumplimiento de los objetivos de la Industria Licorera de Caldas.

4. Se debe establecer, implementar y mantener mecanismos que conlleven a promover el
fortalecimiento de la lucha contra la corrupcion en la empresa, orientados al
comportamiento de los funcionarios de la Industria Licorera de Caldas.



5. La Oficina Asesora de Control Interno debera realizar el monitoreo y seguimiento a la
administracion de riesgos en los diferentes procesos. De igual forma para la
administracion de riesgos los lideres de procesos deberan aplicar el principio de

a la medida de una
firma en particular

contratacion.

3. Evaluacion a los
interventores.

empresa.

Autocontrol.
6. La Gestion del Riesgo es responsabilidad de todos en la organizacion.
7. Las politicas de Administracion de Riesgos deberdn ser divulgadas a todos los
servidores de la Industria Licorera de Caldas.
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GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
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ANALISIS DEL RIESGO: Es el grado en el cual se puede materializar un evento, por lo
tanto se evalla la probabilidad de materializacion del riesgo donde se consideran los
siguientes criterios: Posible y Casi seguro, los cuales permite conocer la ZONA DE RIESGO,
que sefiala si el riesgo es:



B: Riesgo Bajo
A: Riesgo Alto

PROBABILIDAD

POSIBLE (3)

CASI SEGURO (5)

Nota: EL IMPACTO de materializacién de un riesgo es UNICO, por cuanto lesiona la
imagen, la credibilidad, la transparencia y la probidad de las entidades y del estado,
afectando los recursos publico, la confianza y el cumplimento de las funciones de la
administracion, siendo inaceptable la materializacion de un riesgo de corrupcion

Conociendo la Zona de Riesgo se identifica la Medida de Respuesta la que determina
gue si el Riesgo es Bajo se Asuma el riesgo y se Administre mediante un procedimientos de
rutina. Y si por el contrario el Riesgo es Alto se debe Reducir el riesgo lo que implica tomar
medidas encaminadas a disminuir la probabilidad (medidas de prevencién), y necesita
atencion inmediata.

2. Medidas concretas para mitigar los riesgos

Se han implementado medidas concretas para mitigar los riesgos, tales como:

- Dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en la pagina WEB de la entidad
se cuenta con un espacio para que los ciudadanos presenten sugerencias, peticiones,
guejas y reclamos, para que los usuarios y la ciudadania pueda expresar sus inquietudes y
denunciar cualquier acto de corrupcion realizado por funcionarios de esta entidad.

-Plan de auditorias internas establecidas por la Oficina Asesora de Control interno y
Mejoramiento Institucional que permiten realizar un examen sistematico, objetivo e
independiente a los procesos, actividades, operaciones y resultados de la entidad con el
propésito de detectar y corregir desviaciones de los mismos e Implementar acciones de
mejora continua.



-Se ha implementado y desarrollado el Plan de Mejoramiento Institucional para la entidad en
respuesta y como herramienta de control a los hallazgos encontrados en las auditorias
externas e internas realizadas en la entidad.

-Compra de Pdlizas de Cubrimiento para riesgos, dafios materiales, de responsabilidad civil
extracontractual, de buen manejo global que protegen de posibles eventualidades y permite
que los bienes tengan una cobertura total de proteccion. Igualmente, los procesos
contractuales se respaldan mediante pdlizas de garantia como, cumplimiento del contrato,
indemnidad, buen manejo y correcta inversion del anticipo, estabilidad y calidad de la obra,
calidad del bien o servicio y correcto funcionamiento de los equipos, entre otras, segun
aplique al tipo de contrato con el propadsito de cubrir a la entidad por los perjuicios derivados
del incumplimiento de las obligaciones contractuales segun su tipo.

SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES

La Industria Licorera de Caldas ha establecido los medios adecuados que permitan mejorar
las comunicaciones con los usuarios tanto internos como externos, con el mejoramiento de
medios electrénicos, redes de datos, optimizacion de la pagina Web e instrumentos
tecnoldgicos, con el propdsito de racionalizar los tramites y procedimientos administrativos.
La destilera se une al interés nacional de lograr la racionalizacién y simplificacion de los
tramites y procedimientos administrativos que deben adelantar los ciudadanos ante las
entidades de la Administracién Publica; pretendiendo fortalecer las relaciones entre los
ciudadanos, empresarios y servidores publicos.

Actualmente esta implementado la ventanilla Gnica con base en el acuerdo 060 de octubre
30 del 2001emanado del archivo general de la nacién, que consiste en la radicacién Unica y
consecutiva de los documentos externos e internos, paquetes y encomiendas
respectivamente.

Se implemento desde el afio 2001 el habilitador informatico (Sistema de gestibn Documental
SGD) como medio de comunicacién oficial de la ILC, con el fin de disminuir los tramites
administrativos internos, reducir el consumo de papel mediante impresion, reducir los
tiempos en tramites documentales especialmente en la contratacion, permite reducir el
tiempo de consultas de cualquier documento, disminuye el volumen del papel fisico, permite
identificar la trazabilidad de los documentos.

La Presentacion de consultas, peticiones, quejas y reclamos a través pagina Web:
Ingresando por www.ilc.com.co, existe un link que le permite al usuario enviar un correo
electronico a la entidad para la solicitud respectiva, correo que es redireccionado a la
funcionaria encargada de Servicio al Cliente.



http://www.ilc.com.co/

TERCER COMPONENTE LA RENDICION DE CUENTAS

La audiencia publica de rendicion de cuentas como mecanismo de participacion ciudadana
es un espacio de interlocucion entre los servidores publicos y la sociedad. Actualmente
existe una  metodologia para las audiencias publicas de rendicion de cuentas de las
entidades, instituciones y servidores publicos del Departamento de Caldas. La Contraloria
General de Caldas a través de la resolucion N° 482 del 23 de diciembre del 2010 y
modificada por la resolucion 0324 del 25 de octubre del 2011, establecen los parametros
para la realizacion de audiencias publicas de rendicion de cuentas de los sujetos de control
asi:

La Industria Licorera de Caldas sujeta al control fiscal de la Contraloria General de Caldas,
expide su reglamento interno para el desarrollo de audiencias publicas de rendicion de
cuentas, conforme a los criterios y parametros que se sefialan el ente de control.

Para la preparacion de la audiencia publica de rendicion de cuentas implica la
implementacion por parte de la destilera dos veces al afio; la primera entre los meses de
enero y abril, correspondiente a la gestion del afio inmediatamente anterior; la segunda
entre los meses de septiembre y octubre, correspondiente a lo ejecutado en el primer
semestre de la actual vigencia, precedida de una amplia difusién de la informacion, a través
de Internet o apoyada en medios informaticos y estrategias de comunicacion, publicidad y
mecanismos de seguimiento y evaluacion, articulando las entidades publicas con
organizaciones de la sociedad civil.

Las audiencias publicas de rendicion de cuentas deberan tener dos contenidos como
minimo:

1. La Rendicién de Cuentas financiera de la ejecucion del presupuesto asignado para el
afio inmediatamente anterior, con un aparte especial referente a la totalidad de la
contratacion, inclusive de personal.

2. La Rendicién de Cuentas de Gestion, en la cual se explicard que se ha hecho en
procura de resolver los problemas de la poblacion dentro del area que le corresponde.
Tendr4 un aparte especial, el cual es la presentacion de las metas e Indicadores de
resultados. Las metas e indicadores deberan estar definidos por la entidad, en términos de
cantidad, costos, calidad y oportunidad. Para mejor comprension por parte de la ciudadania
de estas metas e indicadores, la empresa adelanta un proceso abierto de informacion
publica a fin de que la poblacion llegue a la Audiencia Publica con suficiente conocimiento
de causa.



ORGANIZACION DE LA AUDIENCIA PUBLICA. La organizacion de las Audiencias
Publicas de Rendicién de Cuentas se desarrollara a través de los siguientes pasos:

. Alistamiento institucional

. Divulgacion y capacitacion

. Organizacion Logistica

. Convocatoria

. Inscripcion y radicacion de propuestas

. Andlisis y clasificacion de las propuestas y/o evaluaciones recibidas
. Realizacion de la Audiencia Puablica

ALISTAMIENTO INSTITUCIONAL. La entidad conforma un grupo de apoyo que se
encargue de preparar la informacion de forma sencilla, clara y concisa para el mejor
entendimiento de la ciudadania. Este grupo esta presidido por la Gerencia Administrativa de
la Entidad la cual se ocupara del manejo de la informacion. El envid o intercambio de
informacion entre las dependencias y la oficina de Mejoramiento Institucional como
coordinadora de todo el proceso permitird obtener una informacion clara, precisa y
simplificada.

Se debe conformar un equipo de relatoria integrado por uno o dos funcionarios de la entidad
y uno, por lo menos, de la veeduria del proceso para que recoja la encuesta de evaluacion
de los asistentes a la Audiencia Publica.

IDENTIFICACION DE INTERLOCUTORES. La empresa conforma una base de datos con
las organizaciones de la sociedad civil (asociaciones, comités de usuarios, consejos
regionales, gremios. veedurias, universidades, medios de comunicacion, asociaciones de
profesionales, etc.) mas relevantes beneficiarias de sus servicios, para contactarlas e
invitarlas a las Audiencias Publicas. Estas organizaciones sociales seran los principales
interlocutores en la Rendicion de Cuentas.

Las organizaciones identificadas deben ser representativas de los intereses generales de
los ciudadanos. Como cada organizacion representa unos intereses de grupo, deben
analizarse las distintas organizaciones que interactian con la entidad y evaluar su
capacidad de representacion, de tal forma que las organizaciones que se vinculen al
proceso registren la diversidad de intereses de la comunidad frente a la entidad.

DIVULGACION Y CAPACITACION. La Entidad debera divulgar la informacién con treinta
30 dias de antelacion a la fecha prevista para realizar la Audiencia Publica, de manera que
permita preparar a la ciudadania sobre los alcances de la Rendicién de Cuentas y los
mecanismos legales de control social, para ello, debera adelantarse una jornada previa de
sensibilizacion por los medios de comunicacion, y podran realizarse encuentros
preparatorios de a audiencia entre la entidad y las organizaciones, de manera que permitan
clarificar la informacion y propiciar el seguimiento por parte de estas ultimas. Los
funcionarios de la entidad también deben recibir capacitacion, sensibilizacion e informacion
sobre la estrategia de Rendicion de Cuentas y sobre los mecanismos para su
implementacion.



ORGANIZACION LOGISTICA DE LA AUDIENCIA PUBLICA. Para el desarrollo de la
Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas la empresa o servidores publicos deberan
establecer en el acto de convocatoria los siguientes aspectos:

a. Lugar: Identificar el lugar donde se llevara a cabo la Audiencia; este debe ser amplio
respondiendo a las necesidades de la entidad y de facil acceso a la ciudadania. Se deben
tener en cuenta las normas béasicas de seguridad.

b. Fecha: Establecer la fecha de realizacion de la audiencia con 30 dias de antelacion para
gue quienes deban o deseen asistir reserven su agenda con suficiente tiempo.

c. Duracion Establecer la jornada de duracién de la audiencia, procurando que la misma se
desarrolle en jornada continua y sin interrupciones.

d. Numero de invitados y personas esperadas a la convocatoria La Audiencia debe ser
publica y abierta, pero se debe prever la cantidad de personas que se haran presentes para
poder planear y no tener que enfrentar contratiempos el dia de la Audiencia por taita de
logistica y recursos.

e. Reglamento de la Audiencia: Dentro del reglamento de la destilera debe establecerse una
agenda para el desarrollo de cada audiencia, en la cual se sefale el tiempo de las
intervenciones, nimero de las mismas, moderador de la audiencia, registro y seguimiento
de las preguntas y respuestas, etc. Es decir, deben especificarse las reglas de juego o
acuerdos sobre el desarrollo de la sesion, preferiblemente concertadas con el Comité de
Seguimiento. El moderador debe administrar los tiempos y coordinar las intervenciones, su
funcidn debe ejecutarse en forma técnica.

CONVOCATORIA: La convocatoria para la audiencia publica debera efectuarse con no
menos de treinta (30) dias de antelacion a la fecha sefialada para la realizacién de la misma
por todos los medios masivos de comunicacion, de acuerdo con la disponibilidad
presupuestal de a entidad. La entidad puede utilizar boletines de prensa, entrevistas
televisivas o radiales y espacios institucionales en medios de comunicacion, el boletin del
consumidor, el Internet, radio, television, carteleras institucionales, volantes, entre otros. La
Unica condicion es que debe ser de amplia divulgacion.

En el acto de convocatoria de la audiencia, la licorera sefialara la metodologia que sera
utilizada.

1. Invitacion a las organizaciones de la sociedad civil: A las organizaciones que fueron
identificadas en la etapa de planeacién de la audiencia, deberd invitarseles de manera
personalizada por parte de la entidad convocante y remitirseles copia, en medio fisico o
magnético del informe de rendicion de cuentas. La entidad debera invitar directamente como
minimo a cinco organizaciones de las identificadas.

2. Invitacion a la ciudadania en general: La entidad invita a través de los medios de
comunicaciéon a la comunidad en general. En la convocatoria se especificara que la
informacion de la entidad estara disponible en su pagina Web y en medio fisico en los



centros de documentacion o de atencion al usuario o en la dependencia que se designe
para tal fin.

INSCRIPCION Y RADICACION DE PROPUESTAS: Las organizaciones de la sociedad civil,
como minimo con 10 dias de antelacion a la audiencia, deberdn presentar y radicar en la
oficina que la entidad convocante destine, las propuestas de intervencidn para que les sean
asignados o0s espacios respectivos dentro de la audiencia.

La entidad debera dar respuesta a las inquietudes planteadas por las organizaciones el dia
de la audiencia publica.

La entidad debera establecer previamente el nUmero maximo de paginas por propuesta, de
acuerdo al numero de organizaciones que prevean participar en la audiencia, de acuerdo
con la capacidad (disponibilidad) para realizar el andlisis de las mismas.

Los ciudadanos individualmente tendran la oportunidad de intervenir en la audiencia sin
necesidad de radicar previamente sus propuestas. Para ello se fijara un tiempo de
intervenciones.

ANALISIS Y CLASIFICACION DE LAS PROPUESTAS Y/O

EVALUACIONES RECIBIDAS: Al interior de cada entidad se determinaran los funcionarios
y areas competentes para analizar y preparar las respuestas ante las propuestas recibidas
de parte de las organizaciones de la sociedad civil o de los ciudadanos en general, las
cuales deben clasificarse por programas o areas tematicas de tal forma que durante la
audiencia publica puedan responderse integralmente todas las inquietudes de las
organizaciones y de los ciudadanos.

De todas maneras, tanto las propuestas de las organizaciones, como las respuestas de las
entidades deben publicarse en la pagina Web de la entidad y dejarse a disposicion de la
comunidad en general en los centros de documentacion y atencién al usuario.

REALIZACION DE LA AUDIENCIA: A la entrada de la audiencia, los organizadores
suministraran a los ciudadanos asistentes un formato para sistematizar su participacién, con
el propdosito de facilitar las intervenciones de los ciudadanos, agrupar las mismas por temas
y darle una légica a las intervenciones y explicaciones de la entidad.

La audiencia publica sera presidida siempre por el representante legal de la licorera que
realiza la rendicion de cuentas, acompafiados del equipo de trabajo que consideren
necesario.

También podran participar como testigos del evento algunos organismos invitados como la
Contraloria General de Caldas, universidades, procuraduria.

a) Intervencion de la entidad:

Este es el espacio donde la entidad expone su informe en cabeza del representante legal o
los funcionarios designados para el efecto. Este lo hace en forma global con los
compromisos y los resultados de la entidad y con el apoyo de cada éarea la cual se
encargara de exponer la informacion especializada.



Este primer bloque puede realizarse en dos horas. Para ello, la entidad debera exponer en
forma didactica y amena sus ejecuciones, logros, dificultades y retos.

Podra utilizar para ello video, clips sobre realizaciones, testimonios, presentaciones en
power point, resumenes did4cticos para entregar y otras acciones que dinamicen la
presentacion de la informacion.

b) Intervenciones de las organizaciones

Estas hacen su exposicion refiriendose al informe, haciendo sus observaciones y
propuestas con respeto y sustentando sus planteamientos con cifras reales o con
argumentos. Tendra un limite de tiempo establecido en el reglamento segun el nimero de
organizaciones inscritas. En este mismo bloque, la entidad dard las respuestas o
explicaciones a la organizacion para lo cual también tendra un tiempo limite, no mayor al de
la intervencién de la organizacion. No habra lugar a réplica, a menos que el reglamento del
evento asi lo considere.

Se recomienda que en este blogue las intervenciones de las organizaciones sean por lo
menos de 10 minutos. Estas intervenciones deben organizarse por temas afines, de tal
forma que las respuestas de la entidad sean frente a cada agrupacion temética.

CIERRE DE LA AUDIENCIA: Finalizadas las intervenciones de la ciudadania, se
presentaran y recogeran conclusiones de la experiencia, en las cuales se sugiere que
participe la Oficina de Control Interno de la entidad, ademas de las que puedan presentar
observadores externos invitados a hacer parte de la experiencia, como Universidades u
otros, las cuales seran recogidas en el acta realizada por el equipo relator, que constituira
un documento oficial del acto. Terminada esta parte, el responsable del evento declarara
terminada la Audiencia Publica.

La veeduria asignada para verificar el cumplimiento de los compromisos podra solicitar
documentos del evento para elaborar y completar su informe, que sera entregado al Comité
de Seguimiento del Pacto.

EVALUACION DE LA AUDIENCIA: La entidad deber4d hacer seguimiento a los
compromisos adquiridos en la audiencia. Dicho seguimiento tendra la colaboracion de la
oficina de control interno, las areas de atencion al usuario de la entidad y del grupo
integrado por las organizaciones invitadas y ciudadanos que quieran hacer parte de él.

Una vez culminada la audiencia, se distribuird un formato de evaluacion de la audiencia de
rendicion de cuentas a la ciudadania, con el fin de realizar ajustes que mejoren procesos
futuros.



CUARTO COMPONENTE
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

1. Servicio telefonico: El ciudadano puede acceder a través del PBX 8782200 y solicita
orientacion a través de la persona encargada de 7am a 4:00 pm, de lunes a viernes. En
caso de gue se presente alguna situacion fuera de esta jornada, se deja el recado con la
compaiiia de vigilancia, quien se encarga de informar al interesado el dia siguiente habil.
Ademas, el ciudadano puede buscar en la pagina web de la institucion el numero de la
extension de la Oficina de Servicio al Cliente y comunicarse directamente.

2. Péagina Web: Ingresando por www.ilc.com.co, existe un link que le permite al usuario
enviar un correo electrénico a la entidad para la solicitud respectiva, correo que es re
direccionado al Servicio al Cliente.

3. Personal: El ciudadano puede visitar las instalaciones de la Industria Licorera de Caldas,
ubicada en la zona industrial juanchito, via al Magdalena, kilbmetro 10, durante la
jornada laboral explicada en el primer punto.

»

Escrito: El ciudadano puede enviar comunicacion escrita a la Industria Licorera de
Caldas para que su solicitud sea atendida.

Procedimientos de atencion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias de
acuerdo con la normatividad.

GCO-SC-PD-01Atencion a quejas y reclamos

GCO-SC-PD-020rientacion y Asesoria al Cliente

GCO-SC-PD-03Atencion solicitudes por licor adulterado v de contrabando
GCO-SC-PD-06Cambio de Producto

GCO-SC-PD-07Capacitaciones en contrabando, adulteraciéon y almacenamiento de licores

Medir la satisfaccion del ciudadano en relacién con los tramites y servicios que presta la
Entidad. ¢ Identificar necesidades, expectativas e intereses del ciudadano para gestionar la
atencién adecuada y oportuna.

GCO-SC-PD-04Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Se requiere la disponibilidad de personal para la realizacibn de estas encuestas a
comercializador y consumidor final. Una vez realizado el analisis se envia copia del mismo a
cada una de las areas involucradas para su conocimiento y aplicacion de correctivos si fuere
necesario.


http://www.ilc.com.co/
http://ronviejo/sgi/secciones/index.php?a=procesos&option=verproceso&procesoid=1314
http://ronviejo/sgi/secciones/index.php?a=procesos&option=verproceso&procesoid=944
http://ronviejo/sgi/secciones/index.php?a=procesos&option=verproceso&procesoid=1118
http://ronviejo/sgi/secciones/index.php?a=procesos&option=verproceso&procesoid=1315
http://ronviejo/sgi/secciones/index.php?a=procesos&option=verproceso&procesoid=1423
http://ronviejo/sgi/secciones/index.php?a=procesos&option=verproceso&procesoid=1041

ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS:

Actualmente existe un procedimiento para la atencion de quejas y reclamos en la entidad,
relacionadas con licor.

En el proceso de GESTION ASESORIA JURIDICA existen varios procedimientos
denominados TRAMITES Y REQUERIMIENTOS JUDICIALES Y TRAMITES Y
REQUERIMIENTOS ADMINISTRATIVOS en donde se tramitan peticiones que llegan
directamente a la Gerencia General 0 a la Oficina ASESORIA JURIDICA.

PROCEDIMIENTO: RECEPCION Y RADICACION DE CORRESPONDENCIA EXTERNA

SEGUIMIENTO:

La persona encargada del sistema mediante el cual se radican las PQR, hace el
seguimiento a las personas que deben expedir el concepto técnico objeto de la solicitud.
Una vez éste sea expedido, se le da respuesta al cliente.

Si alguna consulta de los usuarios exige un mayor nivel de detalle, se debe recurrir a la
respectiva dependencia, a fin de que el usuario sea atendido por el funcionario competente
en el tema.

OPORTUNIDADES DE MEJORA ANO 2013:

1. Dar cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que obliga a las entidades del
estado a tener una oficina para la atencion de las peticiones, quejas y reclamos.

2. Capacitar al personal de la entidad en competencias de servicio al cliente.

3. Implementacion de los protocolos de atencién al ciudadano.

4. Realizar capacitacion sobre el modulo de radicacién de documentos internos y externos
en el sistema de gestiébn documental. (Se realizo en el mes de abril del 2013).



