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INTRODUCCION

De acuerdo con Articulo 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 articulo 76 de la Ley
1474 de 2011».De acuerdo con lo establecido en el Decreto 1166 de 2016 «Por el cual se adiciona
el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente», la Ley 1755 de 2015 « Por medio de la
cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo», adicionado decreto 491 de
2020, La oficina de Control Interno de Gestidn de la nueva Licorera de Boyaca E.I.C.E elabord 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 Enero
al 30 de Junio de 2022.
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OBIJETIVO
De acuerdo con el cumplimiento de los objetivos institucionales de la NLB, se debe verificar la
oportunidad y eficiencia en las respuestas a PQRSD- Tutelas, recibidas por la NLB, con el fin de
formular las oportunas recomendaciones a la Alta Direccidn y a los responsables de cada proceso,
de modo tal que se garantice 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

Con base en la informacién suministrada por parte de la Subgerencia Administrativa y Financiera
de la Nueva Licorera de Boyaca, la Oficina de Control Interno realizara una recopilacién y analisis
de la informacidn relacionada con las PQRSD — TUTELAS recibidas durante el periodo Enero a
Junio 2022.

METODOLOGIA

Se da inicio con la recopilacién de las PQRSD - TUTELAS recibidas y se procede a monitorear la
respuesta entregada por parte de la NLB durante la etapa comprendida Enero a Junio 2022,
diferenciadas por modalidad de peticién, canal de recepcién y las dependencias a las cuales
fueron asignadas las PQRSD- TUTELAS.

Se detalla el resultado del tramite adelantado para las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas por los usuarios, y las acciones de tutela llevadas a cabo en contra de la entidad las
cuales sirven como base para emitir recomendaciones desde el area de Control Interno que se
consideran adecuadas con el fin de mejorar la prestacién del servicio a los grupos de valor de la
Entidad.

ANALISIS DE INFORMACION

CANALES DE ATENCION

La Nueva Licorera de Boyaca cuenta con el respectivo procedimiento para atender Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), que describe las condiciones y los canales
de comunicacién a través de los cuales la ciudadania puede tener contacto directo con la Entidad
detallados a continuacién:

1) Presencial — Avenida Licorera no 1a-05, Barrio Jordan, Unica Sede Tunja
2) Via Telefénica — Mévil 3187171756

i
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3) Via WEB - https://nlb.com.co/par/

4) Correo Electrénico de Contacto - soporte@nlb.com.co

5) Redes Sociales:
5.1. TWITTER: https://twitter.com/nlboyaca
5.2. b. INSTAGRAM: https://www.instagram.com/nlboyaca/
5.3. c. FACEBOOK: https://www.facebook.com/nlboyaca/

Del reporte de informacién presentado por la Subgerencia Administrativa y Financiera se
evidencid que en el periodo enero a junio 2022 se reporta ochenta y cinco (85) PQRSD, las cuales
se clasifican:

TIPO CANTIDAD | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO
DERECHOS DE 82 6 4 15 11 19 27
PETICION
(PETICIONES)
QUEJAS
RECLAMOS
SUGERENCIAS
DENUNCIA
TOTAL 82 6 5 16 12 19 27
FUENTE: Tomado de informe Subgerencia Administrativa y Financiera.
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Del total de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) el 91,78%
(75 PQRSD) fueron respondidas oportunamente de acuerdo con el ordenamiento juridico
colombiano, el 1,17% (1 PQRSD) que corresponde al radicado 2022000000000055-E fue resuelto
de manera extemporanea, el 7,05% (6 PQRSD) restante corresponde a peticiones las cuales no
fueron resueltas a la fecha de cierre de la informacién que alimenta al presente informe sin
embargo se encuentran en términos legales de respuesta.

A continuacién, se mencionan 6 peticiones las cuales no fueron resueltas a la fecha de cierre:

NUMERO DE FECHA DE TIPO DEPENDENCIA ID DEL NOMBRE APELLIDO CLIENTE DESCRIPCION ESTADO FECHA
RADICADO RADICADO CLIENTE CLIENTE RESPUESTA
DE
RADICADO
2022000000 | 16/06/2022 | Peticién Sistemas 20225415 | ORIOL PUERTO Propuesta pagina | Pendiente
000071-E General 1015 web Respuesta
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2022000000 | 21/06/2022 | Peticién Profesional 20225212 | LEIDY FABIOLA | NINO Solicitud visita Pendiente\?/E VAR Az R
000074-E General Universitario 5639 MANRIQUE académica Respuesta

Calidad -

Produccién
2022000000 | 21/06/2022 | Peticién Sistemas 20225415 | ORIOL PUERTO Presentacién Pendiente
000076-E General 1015 portafolio de Respuesta

servicios

2022000000 | 22/06/2022 | Peticién profesional 80002615 | ALCALDIA DE YENIFER GUIO Invitacion a Pendiente
000082-E General universitario 6 OICATA Fiestas Respuesta

ventas Patronales
2022000000 | 23/06/2022 | Peticién profesional 89185625 | ALCALDIA Solicitud de Pendiente
000083-E General universitario 7 MUNICIPAL DE apoyo Ferias y Respuesta

ventas LA UVITA Fiestas
2022000000 | 28/06/2022 | Peticién Profesional 20225214 | INJETCOL LUIS EDUARDO Envio de Pendiente
000084-E General Universitario 4241 LIZCANO portafolio Respuesta

Calidad -

Produccién

Procediendo al analisis de la informacién esta oficina Asesora de Control Interno encontré que,
en la casilla de derechos de peticidn, Quejas, reclamos, Denuncias y sugerencias, Unicamente se
registrd dos tipos de radicado los cuales en su efecto son: derechos de peticidn (peticiones) y
guejas. Da por hecho que la Nueva licorera de Boyaca no registro ningun otro tipo de PQRSD, sin
embargo, se procedid a dar tramite como Peticidn general los radicados 2022000000000045-E y
2022000000000046E los cuales dentro de su contenido refieren denuncias de posibles
irregularidades.

Del reporte presentado por la Subgerencia Administrativa y Financiera no se da claridad el canal
de recepcidn y respuesta para una de las PQRSD, generando dificultades en el monitoreo y
seguimiento, impidiendo control sobre la efectividad de las repuestas a cada uno de los
peticionarios.

Recomendaciones

1. Esrecomendable informar a Control Interno las PQRSD, dentro de los primeros 5 dias de
cada mes, lo cual permite una mayor trazabilidad para la respectiva verificacién al
seguimiento realizado por la segunda linea de defensa.

2. Del reporte de TUTELAS contra la Nueva Licorera de Boyaca se observd que no se han
generado en el primer semestre del 2022.

3. Teniendo presente que se cuenta con la herramienta de gestion documental, a través del
cual opera la Ventanilla Unica, es importante que las herramientas de vigilancia y
seguimiento sean implementadas con el propdsito de generar acciones correctivas y de
mejora para el control de las PQRSD.
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4. Serecomienda estricto cumplimiento de los controles establecidos dentro de los procesos

con el fin de dar respuesta oportuna a cada una de las PQRSD-TUTELAS.

PEDRO,ADOLFO BARRETO ABAUNZA

Jefe Oficina Asesora de Control Interno de Gestidn
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