
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INFORME SEGUIMIENTO PQRSD 
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INFORME SEGUIMIENTO A PQRSD DEL PERIODO COMPRENDIDO DE 

ENERO A JUNIO DE 2020 

 

 

INTRODUCCIÓN 

 

De acuerdo con lo establecido en el Decreto 1166 de 2016 «Por el cual se adiciona el 

capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Único 

Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento 

y radicación de las peticiones presentadas verbalmente», la Ley 1755 de 2015 « Por 

medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición y se sustituye un título del 

Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo», el Artículo 

76 de la ley 1474 de 2011 «Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos» y en el Decreto 

reglamentario 2641 de 2012 «Por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la Ley 

1474 de 2011», la Nueva Licorera de Boyacá E.I.C.E elaboró el Informe de 

Seguimiento a las  Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias 

(PQRSD) recibidas y atendidas por sus dependencias durante el periodo 

comprendido de 1 de enero al 30 de junio de 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

OBJETIVO 

 

Verificar la oportunidad y la efectividad en las respuestas a las PQRSD recibidas 

por la NLB, con el fin de formular las recomendaciones a la Alta Dirección y a los 

responsables de los procesos, que garanticen el mejoramiento continuo de la 

Entidad y de esta forma afianzar la confianza de los ciudadanos entorno a 

cumplimiento de los objetivos institucionales de la NLB. 

 

ALCANCE 

 

La Oficina de Control Interno de Gestión tendrá como objeto de análisis la 

información remitida por la Subgerencia Administrativa y Financiera de la Nueva 

Licorera de Boyacá, quien es la encargada de recopilar la información relacionada 

con las PQRSD recibidas durante el periodo enero a junio de 2020, a lo cual se 

realizará seguimiento a la respuesta en los términos y el contenido requerido por el 

peticionario. 

 

METODOLOGÍA 

  

El informe inicia con la recopilación de las PQRSD recibidas y el monitoreo a la 

respuesta entregada por parte de la NLB durante el periodo enero a junio de 2020, 

discriminadas por modalidad de petición, canal de recepción y las dependencias a 

las cuales fueron asignadas las PQRSD. Adicionalmente, se detalla el resultado del 

trámite adelantado para las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas 

por los usuarios, las cuales sirven de fundamento para las recomendaciones que se 

consideran pertinentes con el propósito de mejorar la prestación del servicio a los 

grupos de valor de la Entidad. 

 



 

 

ANÁLISIS DE INFORMACIÓN  

 

La Nueva Licorera de Boyacá cuenta con el procedimiento para atender Peticiones, 

Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), que describe las 

condiciones y los canales de comunicación a través de los cuales la ciudadanía 

puede tener contacto directo con la Entidad: 

1. Presencial – Avenida Licorera no 1a-05, Barrio Jordán, Única Sede Tunja 

2. Vía Telefónica – Móvil 3187171756 

3. Vía WEB - https://nlb.com.co/pqr/ 

4. Correo Electrónico de Contacto - soporte@nlb.com.co 

5. Redes Sociales: 

a. TWITTER: https://twitter.com/nlboyaca 

b. INSTAGRAM: https://www.instagram.com/nlboyaca/ 

c. FACEBOOK: https://www.facebook.com/nlboyaca/ 

 

Del reporte de información presentado por la Subgerencia Administrativa y 

Financiera se evidenció que el periodo enero a marzo 2020 no reporta ninguna 

PQRSD relacionada con la Entidad, y del periodo abril a junio se identificaron 

catorce (14) PQRSD, las cuales se clasifican: 

 

TIPO CANTIDAD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO 

Peticiones 10 0 0 0 1 5 4 

Quejas 3 0 0 0 1 2 0 

Reclamo 1 0 0 0 0 1 0 

Sugerencia 0 0 0 0 0 0 0 

Denuncia 0 0 0 0 0 0 0 

14 0 0 0 2 8 4 

   FUENTE: Tomado de informe Subgerencia Administrativa y Financiera 



 

 

Del total de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) 

85.71% fueron respondidas en oportunidad, sin embargo, el 14,29% restante fueron 

respondidas en un promedio de 19 días hábiles posteriores a su recepción. 

 

Se identificó que de los canales de recepción empleados por la ciudadanía para la 

presentación de las PQRSD, el mecanismo más usado es el correo electrónico, 

debido a la emergencia sanitaria decretada por el Gobierno Nacional mediante el 

Decreto 417 de 2020 y las condiciones de aislamiento obligatorio en virtud de la 

pandemia producida por el COVID-19: 

 

CANAL DE 

RECEPCIÓN  
CANTIDAD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO 

Correo Electrónico 9 0 0 0 2 4 3 

Físico 1 0 0 0 0 1 0 

No definido 3 0 0 0 2 1 0 

Otro (WhatsApp) 1 0 0 0 0 1 0 

14 0 0 0 4 7 3 

        FUENTE: Tomado de informe Subgerencia Administrativa y Financiera 

 

Del reporte presentado por la Subgerencia Administrativa y Financiera no se da 

claridad en el canal de recepción para 3 de las PQRSD, generando dificultades en 

el monitoreo y seguimiento. 

 

 

 

 

 

 



 

 

RECOMENDACIONES 

 

1. Con el fin de establecer un seguimiento oportuno y efectivo sobre las PQRSD 

recepcionadas por la Nueva Licorera de Boyacá es necesario que se 

implementen controles a través de matrices y consecutivos tanto para la 

radicación como para la respuesta, garantizando la trazabilidad de la 

información entre las dependencias responsables de las PQRSD y el área 

encargada del monitoreo, permitiendo así contestar dentro de los plazos 

definidos por la Ley y en los términos solicitados. 

2. Se debe prestar mayor atención al contenido en la respuesta de las PQRSD 

radicadas, teniendo en cuenta que la misma atenderá a la necesidad del 

ciudadano. 

 

Tunja, 28 de julio de 2020. 

 

 

 

 

ZUMA XIMENA FINO SÁNCHEZ 

Jefe Oficina Asesora de Control Interno de Gestión 


