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0. Control de Cambios
VERSION FECHA RESPONSABLE RAZON DE LA ACTUALIZACION
El presente Manual inicia en version 0
0 25/02/2022 Diana Garcia Mufioz teniendo en cuenta el Sistema de Gestidn de
Técnico de Servicios Calidad de la NLB bajo los lineamientos de la
Administrativos Norma ISO 9001:2015
Diana Garcia Munoz El presente Manual cambia a su version 01
01 28/07/2022 Técnico de Servicios teniendo en cuenta inclusién del item
Administrativos “felicitaciones” y nueva forma de radicacion
de las PQRSDF

1. Objetivo

Permitir y facilitar el manejo de los mecanismos de gestidn, para el tramite adecuado de las

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), con el fin de

tomar, de manera oportuna, acciones correctivas o de mejoramiento, y fortalecer asi los

diferentes procesos institucionales.

2. Alcance

Este manual aplica desde la radicacién de las PQRSDF, el tramite y solucidn de cada una,hasta la

presentacion del informe de resultados por la Subgerencia Administrativa y Financiera.

3. Definiciones

e Peticiones: De Informacién o de Documentos, Consiste en el derecho fundamental que

tienen todos los habitantes del territorio de hacer peticiones RESPETUOSAS. Las

peticiones pueden hacerse por cualquier medio eficaz para comunicar el pensamiento:

por escrito, por mensaje verbal telefénico, por medio magnético, pormedio electrénico,

por comunicacion verbal presencial.

e Queja: Es la manifestacion de inconformidad generada en el comportamiento, en la

atencién o por conductas irregulares de los empleados o no cumplimiento de la oferta

de servicios.
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Reclamo: Oposiciones que se formulan a una decisién considerada injusta o
inaceptable. Es la exigencia del usuario, relacionada con la prestacién de los serviciosque
se ofrecen al publico y que tiene el objeto que se revise una actuacién administrativa
motivo de la inconformidad y se tome una decision.

Sugerencias: Necesidad de informacién acerca de los diferentes procesos o serviciosque
ofrece la Institucion. Se atienden requerimientos o consultas sobre informaciény
publicidad de los diferentes servicios; orientaciones para ubicar Informacion Institucional,
bien sea, administrativa, produccién o para contactar areas de trabajo organizacional.
Denuncias: Es la manifestacion expresa mediante la cual se pone en conocimiento una
situacién ilegal o irregular de una actuacion de la entidad o sus funcionarios.
Felicitaciones: Manifestacion de agradecimiento, satisfaccidn hacia los productos,

servicios, programas y/o servidores de la entidad.

4, Requisitos Normativos y/o Documentos Asociados

Constitucion Politica, Titulo I, de los derechos, las garantias y los deberes, Capitulol, de
los derechos fundamentales, derechos de peticion, articulo 23.

Ley 190 de 1995. “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
administracion publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar lacorrupcién
administrativa”.

Cédigo Contencioso Administrativo, Titulo |, actuaciones administrativas,

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y
se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Ley 1437 de 2011: “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de

lo Contencioso Administrativo”.
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e Ley1712:2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la

Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1581: 2012 Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos

personales.

e  Decreto 1377:2013 "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012"

5. Descripcion de Actividades

5.1 Responsables

Todas las dependencias de la NLB deben atender las PQRSDF de su competencia.

El Técnico Administrativo es el responsable de realizar la recepcién y asignacién de las PQRSDF
para su oportuna respuesta.

La Subgerencia Administrativa y Financiera es la responsable de la presentacion de los informes de

las PQRSDF a la Oficina Asesora de Control Interno de Gestion de la NLB

5.2 Accesibilidad

El proceso de tratamiento de las PQRSDF sera de facil acceso para todos los usuarios, estara
disponible la informacién sobre los detalles de la radicacién de las PQRSDF

https://nlb.com.co/par/

Para el proceso de tramite y atencidn De Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y Felicitaciones por parte del Cliente (Comercializador Exclusivo), se debera realizar mediante el
Formato de Atencién PQRSF Cliente GCM-SMC-F-13 - V.01, directamente a la Subgerencia de
Mercadeo y Comercializacion de la NLB, de conformidad con lo establecido en el Procedimiento
Gestion Operativa y Administrativa Comercializador GCM-SMC-PR-07- V.03, el cliente

(Comercializador) de la NLB.
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5.3 Confidencialidad

Unicamente se pondra a disposicién la informacién de caracter personal del usuario cuando ésta

sea necesaria para el tratamiento de la PQRSD dentro de la organizacidén y no sera divulgada sin

el consentimiento expreso del cliente o usuario, de igual forma se trataran los datos de los

usuarios de acuerdo a la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la NLB en

cumplimiento de la Ley Estatutaria 1581 de 2012 de Proteccion de Datos “Por la cual se dictan

disposiciones generales para la proteccion de datos personales”

5.4 Término que Dispone la NLB para dar Respuesta a las PQRSD

De acuerdo con la ley 1755 de 2015 se establece:

e Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion deberd

resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcioén.

e Estard sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

e Las peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los diez (10)

dias siguientes a su recepcidn. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se

entender3, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptaday, por

consiguiente, la administracién ya no podra negar la entrega de dichos documentos al

peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias

siguientes.

e Las quejas, reclamos y denuncias se resolveran dentro de los quince (15) dias habiles

siguientes a su recibo.
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6. Politicas

6.1 De las Disposiciones de los Documentos Para Consulta

El documento estard disponible para la consulta de los interesados en los siguientes

medios:

Pagina web de la Nueva Licorera de Boyaca. https://nlb.com.co

6.2 De los Canales Para la Radicacion de las PQRSDF

La Nueva Licorera de Boyacd dentro de su Sistema de Gestion, la disposicidén e informacién de

atenciodn al cliente, usuario y/o para cualquier persona interesada, dispone de los siguientes

canales como medio para presentar una PQRSDF o una Sugerencia:

e Electrdnico (atencién.pgrsd@nlb.com.co)

e Presencial (Avenida Licorera No. 12.05 Barrio Jordan)

e Telefénico. (3187171756- 6087400467)

e Formulario Pagina Web. ( https://nlb.com.co/pqrsd/ )

HORARIO DE ATENCION

El Horario de Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias en la Nueva Licorera

de Boyacd — NLB es de lunes a viernes en el horario 7:30 am - 12:30 pm y 2:00 pm -5:00 pm

6.2.1 Para Presentar una Sugerencia

® Buzon de sugerencia ubicado en las instalaciones de las sedes de la entidad.

® Pagina web de la Nueva Licorera de Boyaca. https://nlb.com.co/pqrsd/

6.2.2 Para Presentar una Denuncia:

® Pagina WEB: https://nlb.com.co/pgrsd/

e Presencial en la Oficina
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6.3 Gestion para el tratamiento de las PQRSDF

La gestion para el tratamiento de los PQRSDF de la Nueva Licorera de Boyacad se realiza en 3

) . ETAPA 2 .

» Recepcion

etapas asi:

* Radicacion para tramite » Analisis, * Control,
interno de la PQRSD en * Preparacidn,

* Monitoreo y
la NLB * Emision

* Cierre de la PQRSD
* Gestion (tramite
[= =] externo de la respuesta ). A
4| ETAPA1 ala PQRSD) #
N | o

Figura 1. Etapas para el tratamiento de las PQRSD

6.3.1 Etapa 1. Recepcidn, Radicacion para Tramite Interno de la PQRSDF
Es la etapa en la cual la Nueva Licorera de Boyaca:

e En Caso de ser una Peticion: Se recibe por parte de un peticionario, a través de loscanales
previstos para tales fines, comprometiéndose a través de su radicado y en virtud delo
consagrado en el cddigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo
y enlaley 1755 de 2015 y al principio de Enfoque al Cliente previsto en el presente

procedimiento, a darle el respectivo tramite para su respuesta.

¢ En Caso de ser una Queja o Reclamo: Se recibe por parte de un usuario o cliente,a través de
los canales previstos para tales fines, comprometiéndose a través de su radicadoy en virtud de
los principios de Enfoque al Cliente y de Objetividad previstos en el presenteprocedimiento, a

darle el respectivo tramite para su respuesta.
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6.3.2 Etapa 2. Analisis, Preparacion, Emision y Gestion (Tramite Externo de Respuesta a la

PQRSDF)

Es la etapa en la cual la Nueva Licorera de Boyaca:

EN CASO DE QUE SEA UNA PETICION: Se analiza detalladamente, prepara el contenido y
envia la respectiva respuesta al usuario.

EN CASO DE SEA UNA QUEJA O RECLAMO: Se analiza detalladamente, determina el
responsable, investiga las causas que le dieron origen, prepara el contenido y envia la
respectiva respuesta al cliente o usuario. Asi mismo es la etapa en la cual la Nueva Licorera
de Boyacd determina si adicional al comunicado de respuesta adelanta otro tipo de

acciones para reparar la insatisfaccion manifestada, si es del caso.

6.3.3 Etapa 3. Control, Monitoreo y Cierre de la PQRSDF

Es la etapa en la cual la Nueva Licorera de Boyaca:

En Caso ser una Peticion: Se verifica y se asegura de que todas las peticiones recibidas han
sido respondidas, identifica que respuestas no fueron recibidas por el peticionario vy, realiza
la publicacidn en su sitio web y en las carteleras de acceso al publicodurante el tiempo
establecido para tales fines.

En Caso de presentar una Queja o Reclamo: Se analiza para identificar las acciones
correctivas y preventivas que conduzcan a la mejora continua y satisfaccion del usuario o

cliente.

6.3.4 Gestion de Sugerencias

La gestion para el tratamiento de las sugerencias se realiza a través de los canales dispuestos

para radicacién de PQRSDF para analizar todas las observaciones y/o retroalimentaciones en

pro de la mejora que el cliente o usuario haya identificado para la entidad. La Nueva Licorera de

Boyaca haciendo buen uso de su criteriode analisis, determinara la conveniencia de aplicacién

de las sugerencias recibidas.
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6.3.5 Tratamiento de las Denuncias

Serdn analizadas objetivamente y se investigan las causas que originaron la denuncia, ésta sera

confidencial, el usuario obtendra una respuesta sobre su denuncia.

6.3.6 Del Estado de las PQRSDF

ABIERTA: Si la PQRSDF se encuentra entre la primera y segunda etapa de la gestidn de su

tratamiento.

CERRADA: Si la PQRSDF se encuentra en la tercera etapa de la gestion de su tratamiento y ha

sido recibida por el usuario o cliente
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