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INTRODUCCIÓN 

  

De acuerdo con  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», adicionado decreto 491 de 

2020, La oficina de Control Interno de Gestión 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 31 de  diciembre de 2022.  

 

OBJETIVO  

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 Dirección 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 información suministrada por parte de la Subgerencia Administrativa y Financiera 

de la Nueva Licorera de Boyacá, la Oficina de Control Interno realizara una recopilación y análisis 

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

diciembre de 2022 

 

METODOLOGÍA 

Se da inicio con la recopilación de las PQRSD - TUTELAS recibidas y se procede a monitorear 

la respuesta entregada por parte de la NLB durante la etapa comprendida entre julio y diciembre 

2022, diferenciadas por modalidad de petición, canal de recepción y las dependencias a las 

cuales fueron asignadas las PQRSD- TUTELAS.  

Se detalla el resultado del trámite 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 área de Control Interno que se 

consideran adecuadas con el fin de mejorar la prestación del servicio a los grupos de valor de la 

Entidad. 

 

ANÁLISIS DE INFORMACIÓN 

CANALES DE ATENCIÓN  

La Nueva Licorera de Boyacá cuenta con el respectivo 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 detallados a continuación: 



 

  

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:  

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/ 

CANAL DE PQRSD QUE MÁS UTILIZARON LAS PERSONAS.  

Como se puede observar el canal de comunicación más utilizado por las personas al momento 

de realizar una PQRSD fue vía correo electrónico presentando así un acumulado de 116 (50,87 

%) radicados recibidos por este medio, seguido de un 92 (40,35 %) radicados recibidos vía 

presencial, pagina web con 19 (8,33%) y vía telefónica con tan solo 1 (0,43 %).  

 

CANAL DE RADICADO  Cuenta de CANAL DE RADICACIÓN 

CORREO ELECTRÓNICO 116 

LINEA TELEFÓNICA 1 

PÁGINA WEB 19 

PRESENCIAL 92 

Total general 228 
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Del reporte de información presentado por la Subgerencia Administrativa y Financiera se 

evidenció que en el periodo julio a diciembre de 2022 se reporta doscientos veintiocho (228) 

PQRSD, las cuales se clasifican: 

TIPO CANTIDAD JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  

DERECHOS DE 

PETICIÒN 

(PETICIONES) 

227 38 40 47 36 50 16 

QUEJAS 0  1 1 1   

RECLAMOS 0       

SUGERENCIAS 1 1      

DENUNCIA 0       

TOTAL 228 39 40 47 36 50 16 

FUENTE: elaborado a partir de informe emitido por Subgerencia Administrativa y Financiera. 

 

Del total de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) el 99,56 %                                                 

(227 PQRSD) fueron respondidas oportunamente de acuerdo con el ordenamiento jurídico 

colombiano, el 0,0044 %  (1 PQRSD) que corresponde al radicado 2022000000000-315-E aún 

no ha  sido resuelto a la fecha de cierre de la información que alimenta al presente informe,  sin 

embargo se encuentran en términos legales de respuesta.  

 

Recomendaciones  

1. Es recomendable informar a Control Interno las PQRSD, 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. 

2. Del reporte de TUTELAS contra la Nueva Licorera de Boyacá se observó que no se han 

generado en el primer semestre del 2022. 



 

  

3. Se recomienda estricto cumplimiento de los controles establecidos dentro de los procesos 

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

 

 

 

 

 


