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OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS

PERIODO ENERO A JUNIO DE 2026
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1. NORMATIVIDAD

La Ley 1474 de 2011 “...En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos

formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad. La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales y rendira a la
administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular...” .

En virtud de lo anterior, en el presente informe se describe el tramite de las quejas,
reclamos y sugerencias realizado por la Unidad de Licores. Ademas, se incluye el
seguimiento a las peticiones, correspondientes al primer semestre de 2026.

La ley 1755 del 30 de junio de 2015, establece lo siguiente para el tramite del
derecho fundamental de peticion:

“..Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma
legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcién. Estara sometida a término especial la resolucién de las
siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera,
para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion 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.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Paréagrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto....

...Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la
competente, se informaréd de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcidn, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira
la peticién al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir
funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a
partir del dia siguiente a la recepcién de la Peticion por la autoridad competente...”

1 Ley 1474 de 2011, articulo 76.
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Articulo 15 de la Ley 1755 de 2015 establece: “...Presentacion y radicacion de
peticiones. Las peticiones podran presentarse verbalmente y deberd quedar constancia de la
misma, o0 por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de
datos...”

Articulo 2.2.3.12.3 del Decreto 1166 de 2016. “...Presentaciéon y radicacion de
peticiones verbales. La presentacién y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente de
que trata el articulo 2.2.3.12.1. del presente Capitulo seguira, en lo pertinente, los requisitos y
parametros establecidos en las leyes 1437 de 2011y 1755 de 2015.

Las autoridades deberan dejar constancia y deberan radicar las peticiones verbales que se
reciban, por cualquier medio idéneo que garantice la comunicacion o transferencia de datos de la
informacion al interior de la entidad...”

El Acuerdo 01 de 2024 del Archivo General de la Nacién, en el articulo 4.2.2.

seflala: “... Ventanilla Unica. Los sujetos obligados deben establecer, de acuerdo con su
infraestructura, la ventanilla Unica que gestione de manera centralizada y normalizada,
independientemente si es manual o automatizada, presencial o integrada a la sede electrénica, la
recepcion, radicacion y distribucién de los documentos, de tal manera que estos procedimientos
contribuyan al desarrollo y control de los procesos de produccion, gestién y trdmite, durante su
ciclo de vida.

Paragrafo 1. Los sujetos obligados deben formular los procedimientos para la recepcion, radicacion
y distribucion de documentos en concordancia con los lineamientos establecidos en la
normatividad vigente y demas documentos técnicos desarrollados por el Ministerio de las
Tecnologias y las Comunicaciones, en el marco de los lineamientos y estandares aplicables a la
Transformacién Digital Pablica...”

2. SEGUIMIENTO

La Unidad de Licores del Meta, dentro de la estructura organizacional, no cuenta
con un area especifica, que se encargue de la atencién al usuario. Sin embargo, el
manual especifico de funciones y competencias laborales; el empleo “Secretaria

de Gerencia”, tiene como una de las funciones el de “Brindar atencién oportuna y tramite
ante el funcionario responsable para atender las peticiones, quejas y reclamos que realizan los
ciudadanos ante el despacho de la Gerencia”.

La entidad, durante el primer semestre de 2026, cont6 con el procedimiento PLE-
PR-03, version 3, del 12 de octubre de 2021, para el tramite de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias. Posteriormente, a partir del 16 de marzo de
2026, dicho procedimiento fue actualizado a su version 4.
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Se evidenci6 que el procedimiento no se aplica con la rigurosidad requerida. Como
ejemplo de lo anterior, el 13 de agosto de 2023, la Secretaria de Gerencia informé
que no se presentd el informe mensual de PQRSD debido a que no se contaba
con Subdirectora Administrativa y Financiera. Al respecto, se recomienda dar
cumplimiento a lo establecido en el procedimiento respecto de la elaboracion y
presentacion del informe mensual al superior jerarquico que se encuentre vigente
en la entidad, independientemente de la situacion administrativa de los cargos.

Pese a la actualizacién del procedimiento, se evidencidé que no fueron atendidas
algunas de las observaciones formuladas por Control Interno en el informe anterior
de seguimiento a las PQRSD, las cuales fueron incorporadas en el plan de
mejoramiento elaborado por la responsable del tramite de estas. Entre los
aspectos pendientes de regulacion se encuentran las directrices para el tramite de
peticiones andnimas, las peticiones radicadas a través de la pagina web, los
traslados por competencia, entre otros.

Se cuenta con el procedimiento de correspondencia PLE-PR-02, version 3, del 20
de febrero de 2026. Durante los meses de enero y febrero de 2026 no se llevo a
cabo el control de radicacién de la correspondencia, debido a que el sistema de
correspondencia Obelisco dejo de funcionar como consecuencia de fallas en el
servidor. Esta situacion, a la fecha, no ha podido ser solucionada debido a la falta
de recursos financieros. En consecuencia, a partir de marzo de 2026 se
implemento el control manual de la correspondencia mediante un libro radicador,
mecanismo contemplado en el procedimiento vigente.

Se evidencian debilidades en la aplicacion del procedimiento de correspondencia,
toda vez que se observaron peticiones sin numero de radicacion, entre ellas las
recibidas el 19 de marzo y el 2 de mayo de 2026, fechas en las cuales ya se
contaba con el control mediante el libro radicador. Asimismo, se evidencio que las
respuestas a las peticiones no registran en el asunto el numero de radicacion
correspondiente, tal como lo establece el procedimiento de Ventanilla Unica.

Para el seguimiento al tramite de las PQRSD, se tuvo en cuenta la informacion
suministrada por la Secretaria de Gerencia correspondiente al primer semestre de
2026, debido a que las Tablas de Retencion Documental establecen que dicha
dependencia tiene la conservacion del expediente (100.27 PQRD).

Para evaluar la efectividad en el tramite de las PQRS, se verificaron los tiempos
de respuesta para cada peticion radicada en el primer semestre de 2026, segun el
tipo: de interés general y/o particular, de informacion, quejas, reclamos,
sugerencias, de acuerdo con la ley 1755 de 2015.
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De acuerdo con el expediente de PQRSD, en el primer semestre de 2026, se
tramitaron 18 PQRSD, las cuales fueron recibidas por correo electrénico y una (1)
por la pagina web, con la siguiente clasificacion: Peticiones (17), quejas (0),
reclamos (0) y denuncias (1).

Grafica 1. Tipo de requerimiento

W Peticiones (17) Quejas (0)

En el seguimiento realizado se observé que, respecto del radicado 006, se solicitd
una ampliacién del plazo para emitir respuesta de fondo al peticionario. Si bien se
tuvo conocimiento de que la informacion fue entregada a la peticionaria, no fue
posible evidenciar el respectivo soporte de entrega (fecha de entrega), lo que
impidio establecer si la respuesta fue emitida dentro de los términos establecidos.
Lo anterior evidencia debilidades en el control y seguimiento permanente del
tramite de las PQRSD.

Las demas peticiones que reposan en el expediente de PQRSD se contestaron
dentro del término inicial establecido en la ley 1755 de 2015. Se observaron
peticiones sin nimero de radicado, lo cual denota falta de rigurosidad en la
radicacion.

Cuadro 1. PQRSD primer semestre 2026

: NUmero de Fecha Medio de Tipo de Fecha de Fecha
Item L C . traslado por
Radicacion | Radicacion llegada Requerimiento | respuesta !
competencia
1 ND 19/01/2026 | £O1Me0 Peticion 20/01/2026
electrénico
2 001 04/03/2026 | SO0 Peticion 11/03/2026
electrénico
3 006 10/03/2026 | SO0 Peticién ND
electrénico
4 007 12/03/2026 | SO1Me0 Peticion 17/03/2026
electrénico
5 009 16/03/2026 | SO0 Peticion 09/04/2026
electrénico
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6 010 16/03/2026 | COTe0 Peticion 17/03/2026
electrénico

7 ND 19/03/2026 | COTe0 Peticion 06/04/2026
electrénico

8 013 24/03/2026 | CO€0 Peticion 16/04/2026
electrénico

9 ND 06/04/2026 | COM€0 Peticion 09/04/2026
electrénico

10 020 15/04/2026 | €00 Peticion 04/05/2026
electrénico

11 021 16/04/2026 | COTe0 Peticion 23/04/2026
electrénico

12 022 16/04/2026 | COTe0 Peticion 04/05/2026
electrénico
Correo L

13 023 28/04/2026 | 0 oo | Peticion 13/05/2026

14 ND 02/05/2026 | COM€0 Peticion 13/05/2026
electrénico

15 024 07/05/2026 | COM€0 Peticion 11/05/2026
electrénico

16 027 19/05/2026 | Pagina Web | Peticion 19/05/2026

17 033 01/06/2026 | COM€0 Peticion 09/06/2026
electrénico

18 036 02/06/2026 | COM€0 Peticion 23/06/2026
electrénico

En el libro radicador de correspondencia, se observé que el consecutivo de
radicados fue del 01 al 043 en el primer semestre de 2026. Por la naturaleza de la
entidad se reciben solicitudes de patrocinios, de apoyo a eventos y festividades,
por lo tanto, es necesario que se regule de manera escrita el tratamiento de dichas
solicitudes y su conservaciéon. Asi mismo, los requerimientos de organismos de
control.

e Traslados por competencia

Respecto al traslado por competencia, el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015,
sefiala: “... Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la
competente, se informara de inmediato al interesado si este actla verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcién, si obré por escrito. Dentro del término sefalado remitira
la peticién al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir
funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a
partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente...”

Durante el primer semestre de 2026, se recibio una (1) denuncia, la cual se
traslad6 por competencia a la Gerencia de Renta del Departamento (Radicado 027
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de 2026). Se recuerda la obligacion de informar al peticionario sobre dicho
traslado.

La Unidad de Licores del Meta adicional a la radicacion presencial y al correo
electronico tiene otros canales para la recepcion de PQRSD, como son:

a) Linea Telefénica

La Unidad de Licores del Meta tiene dispuesto el canal telefonico, la linea gratuita
018000189892. En la labor de seguimiento se verificO su uso y se encontré que la
extension (101) de Gerencia se encuentra funcionando, pero la mayoria de las
extensiones internas asociadas presentan fallas técnicas.

Para la presentacion y radicacion de peticiones verbales se cuenta con el formato
GAD-FR-33 Version 1 aprobado el 20/02/2026, de acuerdo con lo dispuesto en el
articulo 2.2.3.12.3. del Decreto 1166 de 2016.

b) Péaginaweb

El 12 de agosto de 2026, la Oficina de Control Interno interpuso una peticion de
prueba a través de la pagina web de la Unidad de Licores del Meta, link
https://www.unidaddelicoresdelmeta.gov.co/pars _identificacion. Se evidencié que la
pagina permite enviar el formulario de la PQRSD vy llega la notificacion del
radicado al correo electrénico brindado por el peticionario, como se observa a
continuacion.

€ C . s 2 ¢ 200

@ INSTITUCIONAL ~ TRANSPERENCIA  NOTICIAS
ATENCION AL CIUDADANO

rreo controlinternoulm@meta.gov
ultar el estado de su PQRD

PQRSD - PERSONA NATURAL / JURIDICA

G A E e o & a6 T TG
Prueba del 12/08/2026 (pagina web)
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[
Respuesta al correo del peticionario del 12/08/2026

Para continuar con el seguimiento a la peticién interpuesta por la pagina web se
consulté a la Secretaria de Gerencia sobre la radicacion de la peticion citada,
quien  inform6 que llegd la  peticion al  correo  electrénico
secretariaulm@meta.gov.co. En el expediente de PQRSD del primer semestre de
2026, se observo que a través de la pagina web se interpuso una denuncia, la cual
fue trasladada por competencia a la Gerencia de Rentas del Departamento
(19/05/2026).

Respecto al funcionamiento de la pagina web pese a que se encuentra la opcién
“consultar radicado”, la informacion generada no se encuentra parametrizada ni
actualizada para consultar el tramite o estado de la PQRS, lo cual limita el
seguimiento por parte de los peticionarios o la comunidad.

A ——— > »a0
O e o

@ In ) INSTITUCIONAL TRANSPERENCIA NOTICIAS °
CONSULTE SU PETICION, QUFJALRECLAMOS O SUGERENCIAS
(o]
.) @ YDIAN _F8f
CONTRALORIA  PROCURADRIA Gobierno en linea
GENERAL € LU Colombiar
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El 6 de marzo de 2026, la funcionaria responsable de liderar el tramite de las

PQRSD,

formulé el

plan de mejoramiento producto

las observaciones vy

recomendaciones realizadas por la Oficina de Control Interno en el informe de
seguimiento a las PQRSD del segundo semestre de 2025.

En consecuencia, a continuacion, se describe el seguimiento efectuado por la
Oficina de Control Interno al plan de mejoramiento citado. Es importante que la
responsable de liderar el tramite de las PQRSD revise la columna “Seguimiento
por Control Interno” del cuadro 2, con el propdsito de implementar las acciones
que se encuentran pendientes de ejecucion o que requieren ser complementadas,
con el fin de fortalecer y mejorar la gestién institucional.

Cuadro 2. Seguimiento plan de mejoramiento

segundo semestre 2025, existe la posibilidad que los ciudadanos interpusieran PQRSD vy la|
entidad no haya efectuado el tramite correspondiente.

la pagina web

demuestra que el link de radicacion de|
la pagina web se encuentra en
funcionamiento.

Acci6n
ftem Oportunidad de Mejora/Hallazgo u observacion cor iva/preventiva a |Fecha inicio|Fecha Final| ~Seguimiento por Control Interno Fecha
implementar
La entidad tiene aprobado el procedimiento PLE-PR-03 V3 del 12 de octubre de 2021 para el
tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencia y denuncias. Se evidenci6 que dicho El 16 de marzo de 2026, se actualiz6 el
p imi no se aplica con rigurosidad, por ejemplo, no se diligencian los formatos PLE-FR- ore § PLE-PR»O‘S 2 la version 4.
04 y PLE-FR-05 con la i no esta i el buzon (fisico) para PQRSD, Sin embargo, se obsen® que en ei
ni se realizan los como enel to. Actualizar el procedimiento e I‘ no ued6  regulado
1 PQRS vy evaluar los formatos| 18/03/2026 | 30/04/2026 directrices para las eqnclones vegrbajes 12/08/2026
También se observd que el procedimiento no detalla el tramite para las PQRSD, pues no se[que se deben aplicar y anén\mis Iosp traslados  por
regula: los tiempos de respuesta, de acuerdo con el tipo de peticion, directrices para peticiones L . .
A " . . competencia y las radicadas a través de
\erbales y an6nimas, las radicadas por la pagina web, los traslados por competencia, los |a pagina web.
registros que se efectian en el software documental Obelisco, el tratamiento de datos pag )
personales, entre otros aspectos.
Se cuenta con el procedimiento de correspondencia PLE-PR-02 V2 del 1 de noviembre de 2015.
Por ejemplo, el procedimiento sefiala que la correspondencia se radica en un libro y se debe
utilizar un formato para asignacion de correspondencia, pero no se aplica dicha disposicion, entre |Actualizar el procedimiento de
otras. En el segundo semestre de 2025, la Secretaria de Gerencia utilizé el software documental|correspondencia y El 20 de febrero de 2026 se actualizé el
2 |Obelisco y el procedimiento de correspondencia no se encuentra armonizado con dicho software. [armonizarlo con el software| 01/04/2026 | 30/04/2026 de i 12/08/2026
de correspondencia y los \ventanilla tnica
Falta documentar y regular el funcionamiento de la ventanilla tinica en la entidad, de conformidad|formatos necesarios
con el articulo 4.2.2 del Acuerdo 01 de 2024 del Archivo General de la Nacion, integrando el uso
del software documental Obelisco.
" P, " - - El 16 de marzo de 2026, se actualiz6 el
En la relacion de radicacion de correspondencia suministrada por la Secretaria de Gerencia, se|Incluir en el procedimiento de| procedimiento PLE-PR-03 a la version 4
observd que el consecutivo de radicados fue del 80 al 136 en el segundo semestre de 2025. Por|PQRSD el tratamiento y Sin embargo, se obsen que en ei
A . licitud . i 3
3 la naturaleza de la entidad se recibe un nimero importante de solicitudes de p 3 6n de las: 01/04/2026 | 3010412026 ) no queds regulado| 12/08/2026
apoyo a ewventos y festiidades, por lo tanto, es necesario que se regule de manera escrita el|peticiones de apoyo a eventos directrices para las  solicitudes  de|
tratamiento de dichas solicitudes y su consenvacion, en razén a que en el expediente de PQRSD|o patrocinios y requerimientos : o
PR patrocinio y los requerimientos de
no reposa dicha ir 1 ni los de de control de los organismos de control
lorganismos de control
Solicitar mediante escrito ala|
La Unidad de Licores del Meta tiene dlspueslo( el canal le\efonlco,l la linea grat ' : a y 18/03/2026 | 18/03/2026 |Accion sin ejecutar 12/08/2026
018000189892. En la labor de seguimiento se verificé su uso y se encontré que la extensién|Financiera la reparacion de
(101) de Gerencia se encuentra funcionando, pero la mayoria de las extensiones ir I
asociadas presentan fallas técnicas. - — —
4 p Se evidencié la creacién del formato|
” & " " GAD-FR-33  del  20/02/2026, sin
No se tiene adoptado un formato para la presentacion y radicacion de peticiones verbales, con|incluir en el procedimiento el no se incluido
los requisito: i en el articulo 2. 12.3. del Decreto 1166 de 2016, para mejorar la|formato para recepcion de| 18/03/2026 | 30/04/2026 o Inciut 12/08/2026
- dentro del procedimiento de PQRSD|
prestacion del senvicio al ciudadano. PQRS \erbales actualizado el 16/03/2026, para describir
la forma de aplicacion del formato.
En el expediente de PQRSD del primer|
En la revisién de las peticiones interpuestas por la pagina web se consulté a la Secretaria de semestre de 2026, se obsend que a
Gerencia sobre la radicacion, quien informé que no tiene conocimiento de como descargar el Austar el link de PORSD de través de la pagina web se interpuso
5 |formulario de las peticiones que se interponen a través de la pagina web. Es decir, que durante el J Q 18/03/2026 | 30/04/2026 |una denuncia (19/05/2026), lo cual| 12/08/2026

[9]

Carrera 23 No. 33-211 Barrio el Nogal
secretariaulm@meta.gov.co
Teléfonos: 6849505




=) o

<1 UNIDAD DE LICORES DEL META e

GOBERNACION DEL

unidaddelicoresdelmeta N IT 822004982'8 M ETA

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Prefiero

3. RECOMENDACIONES

En el caso de las peticiones que se trasladan por competencia, se recuerda lo

sefialado en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015,“.. Funcionario sin
competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actlia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al
de la recepcién, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario 0 en caso de no existir
funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se
contaran a partir del dia siguiente a la recepcién de la Peticion por la autoridad competente...”

Los procedimientos aprobados por la entidad son de obligatorio cumplimiento
por parte de los responsables y deben guardar concordancia con la
normatividad vigente. Cualquier cambio normativo o en la gestion de la entidad
debe tramitarse su actualizacién por parte del responsable. En resumen, los
procedimientos convierten el marco legal en acciones concretas y ordenadas,
permitiendo que la administracion publica funcione de manera técnica,
organizada y de cara al ciudadano.

Regular de manera escrita el trdmite para peticiones anénimas, traslados por
competencia, tratamiento de datos personales y se disefien controles efectivos.
Lo anterior, con el propésito de asegurar una atencion al ciudadano
organizada, transparente y eficiente.

Las respuestas a las peticiones deberan registrar en el asunto el numero de
radicacion correspondiente, con el fin de facilitar su control y seguimiento, de
conformidad con lo establecido en el procedimiento de Ventanilla Unica.

Por la naturaleza de la entidad se recibe solicitudes de patrocinios, de apoyo a
eventos y festividades, por lo tanto, es necesario que se regule de manera
escrita el tratamiento de dichas solicitudes y su conservacion.

Realizar campafia de difusiébn de los medios tecnoldgicos disponibles y
autorizados por la Unidad de Licores del Meta, para interponer PQRSD.

Adelantar las acciones necesarias, para habilitar el funcionamiento adecuado
del link de la pagina web para consulta del estado de las PQRSD. Lo anterior,
con el propésito de asegurar un canal de comunicacion confiable, agil y
accesible para los ciudadanos.
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8) Tramitar las PQRSD dentro de los términos legales, para evitar sanciones
disciplinarias.

9) Dar continuidad a la implementacién del plan de mejoramiento elaborado el 6
de marzo de 2026, con el propésito de ejecutar las acciones pendientes y
complementar aquellas que lo requieran, contribuyendo asi al fortalecimiento
de la gestion institucional.

10) Conservar la documentacion de las PQRSD, de acuerdo con lo dispuesto en
las Tablas de Retencion Documental.

FLORALBA GUATIVA BOBADILLA
Asesora de Control Interno
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