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INFORME SEGUIMIENTO A PQRSD DEL PERIODO COMPRENDIDO DE JULIO 

A DICIEMBRE DE 2021 

 

 

INTRODUCCIÓN 

 

En cumplimiento del 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 el artículo 76 

de la Ley 1474 de 2011».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», , La oficina de la nueva Licorera de Boyacá 

E.I.C.E elaboró el Informe de Seguimiento a las  Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias , 

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

comprendido de 1 Julio al 30 de  Diciembre de 2021. 

 

OBJETIVO 

 

Entorno al cumplimiento de los objetivos institucionales de la NLB, verificar la oportunidad y la 

efectividad en las respuestas a las PQRSD- tutelas, 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. 

 

ALCANCE 

  

La Oficina de Control Interno de Gestión con base en la información suministrada por la Subgerencia 

Administrativa y Financiera de la Nueva Licorera de Boyacá, de acuerdo a la recopilación y análisis 

de la información relacionada con las PQRSD – TUTELAS  recibidas durante el periodo Julio  a 

Diciembre 2021. 



 

 

 

METODOLOGÍA 

  

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

respuesta entregada por parte de la NLB durante el periodo Julio  a Diciembre 2021, discriminadas 

por modalidad de petición, canal de recepción y las dependencias a las cuales fueron asignadas las 

PQRSD- TUTELAS.  

Adicionalmente, se detalla el resultado del trámite adelantado para las quejas, reclamos, sugerencias 

y denuncias presentadas por los usuarios,  y las acciones de tutela incoadas contra la entidad las 

cuales sirven de fundamento para las recomendaciones desde el área de Control Interno  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  Ventanilla única – 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 Julio a Diciembre  2021 no reporta ninguna PQRSD relacionada con alguna 

inconformidad por la prestación del servicio  por parte de la Entidad, y durante este periodo  se 

identificaron catorce (19) PQRSDF, las cuales se clasifican: 

 



 

 

TIPO 
CANTIDA

D 
JULIO 

AGOST

O 

SEPTIEMBR

E 

OCTUBR

E 

NOVIEMBR

E 

DICIEMBR

E 

Petición 7 0 1 2 3 2 9 

Queja 0 0 0 0 0 0 1 

Reclamo 0 0 0 0 0 0 0 

Sugerencia 0 0 0 0 0 0 1 

Denuncia 0 0 0 0 0 0 0 

Solicitud 

interna        

Solicitud 

externa        

Solicitud 

Información         

7 0 1 2 3 2 11 

FUENTE: Tomado de informe Subgerencia Administrativa y Financiera con corte a 31 de Diciembre  2021 

 

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

100% fueron respondidas oportunamente de acuerdo con el ordenamiento jurídico colombiano. 

 

Llama la atención de la Asesora de Control Interno al encontrar reportado en la casilla de derechos 

de petición, Quejas , reclamos, Denuncias  y sugerencias, lo siguiente:  Solicitud externa, Petición 

general, derechos de petición, Solicitud externa, interno-informativo, solicitud de información pública, 

solicitud interna. Por lo cual este informe reporta únicamente PQRDSF-TUTELAS.  

 

Se encuentra en el sistema de ventanilla única varios  (quizá sin la objetividad requerida) conceptos 

llamados “tipo de radicado”:  

Certificaciones 

Circulares 

Decretos 

Denuncias 



 

 

Derecho de petición  

Interno-informativo 

Invitaciones 

Memorandos  

Nombramientos  

Petición general 

Publicidad 

Queja 

Resoluciones 

Solicitud de información entre entidades 

Solicitud de información pública 

Solicitud externa 

Solicitud interna Sugerencias 

 

Igualmente se encuentra en el sistema un informe que contiene:  

 

TIPO DE 

RADICADO 

NUMERO DE 

RADICADO 

O FECHA DE 

RADICADO   

ESTADO DEPENDENCIA IDENTIFICACION DEL 

CLIENTE 

NOMBRE 

DEL 

CLIENTE 

NOMBRE DEL 

RESPONSABLE  

DESCRIPCION  

FUENTE: Software de ventanilla única  

 

De lo anterior se puede colegir lo siguiente: 

 

1. Hay un trabajo interesante adelantado que  requiere de ajustes y coherencia en la 

información ajustados a la ley vigente sobre Derecho de petición. 

2. Al realizar las transferencias documentales en un tiempo cercano según las Tablas de 

retención documental en cumplimiento de la ley 594/2000 se tendrá gran dificultad por que 

el sistema no está parametrizado de acuerdo a las tablas de retención documental según lo 

verificado por el área de Control Interno. 

3. Los lineamientos legales sobre el derecho de petición son específicos, por lo cual se cita:  

- Ley 1437/11 “Artículo 13. Objeto y modalidades del derecho de petición ante autoridades. Toda persona tiene derecho a 

presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos señalados en este código, por motivos de interés general 

o particular, y a obtener pronta resolución completa y de fondo sobre la misma. 

 

A través del reporte presentado por la Subgerencia Administrativa y Financiera No fue posible 

identificar los canales de recepción empleados por la ciudadanía para la presentación de las PQRSD. 



 

 

Tampoco se menciona la apertura y manejo de buzones de sugerencias, ni se encuntra información 

de solicitudes -Peticiones a través de redes sociales. Se deja para mejora en el reporte de la 

información. 

 

6. Tantos tipos de radicado No permite observar el cumplimiento de la preceptuado por el 

ordenamiento jurídico sobre Derecho de edición en Colombia.  

7. En el informe que arroja el sistema sobre las PQRDS contiene información general  

importante  que debe ser analizada y ajustada permitiendo que  las comunicaciones externas 

e internas se manejen con la objetividad  requerida  de manera clara y practica para 

distinguirlas de  una actuación que inicia el peticionario y/o solicitante de la información y/o 

comunicaciones que son allegadas  de manera interna y/o externa a la ventanilla única. Se 

exhorta al líder de PQRDSF a reevaluar para generar las mejoras concurrentes con su 

equipo de trabajo. 

Aunado a esto se recomienda desde el área de Control interno a describir sucintamente el 

contenido de la solicitud y/o petición, los canales por el cual fue allegada la petición y/o 

solicitud.  

Lo anteriormente expuesto bajo el entendido de atender lo preceptuado en la Constitución Política 
art. 23, ley 1437/11 y el artículo 13 de la ley 1755/15 dando cumplimiento a lo preceptuado en el 
marco jurídico para ajustar lo existente en la entidad:   

ARTÍCULO 13. Objeto y modalidades del derecho de petición ante autoridades. Toda persona tiene derecho 

a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos señalados en este código, por motivos de 

interés general o particular, y a obtener pronta resolución completa y de fondo sobre la misma. 

Toda actuación que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de petición 
consagrado en el artículo 23 de la Constitución Política, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras 
actuaciones, se podrá solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervención de una entidad o funcionario, la 

resolución de una situación jurídica, la prestación de un servicio, requerir información, consultar, examinar y 

requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos”. 

 

RECOMENDACIONES 

 

1. Se exhorta al equipo jurídico a construir el reglamento del Derecho de petición del que habla 

la ley 1755/15 y el Artículo 22. De la ley 1437/11. “Organización para el trámite interno y decisión 

de las peticiones. Las autoridades deberán reglamentar la tramitación interna de las peticiones que les 

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

servicios a su cargo”. 



 

 

 

2. Se recomienda informar a Control Interno las PQRDSF como tal, dentro de los primeros  5 

días de cada mes, lo cual permite  una mayor trazabilidad para la respectiva verificación al 

seguimiento realizado por la segunda línea de defensa.  

 

Del reporte de TUTELAS incoadas por el área Jurídica contra la Nueva Licorera de Boyacá   se 

encuentra que no ha habido tutelas en el segundo semestre del 2021. 

 

Tunja, 25 de Enero del 2022 

 

EDITH CARDENAS HERRERA 

Jefe Oficina Asesora de Control Interno de Gestión 


