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Infroduccion

La Beneficencia de Antioquia — Benedan, es una empresa comprometida con la
gestibn empresarial, el cumplimiento de su objeto social, la transparencia en
procesos y relaciones, la responsabilidad en el acatamiento de sus obligaciones y
el respeto hacia aquellos con quien tiene vinculos. Es una organizacién que
soporta sus actuaciones en la rectitud y calidad de su personal, productos y
servicios; en las politicas de un Estado participativo al servicio de la ciudadania, el
manejo cuidadoso de los dineros y bienes oficiales, que busca el bien comdn en
la gestion de lo publico.

El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, se constituye para Benedan en
una herramienta estratégica orientada a la prevencion de actos de corrupcion,
efectividad del control, atencion oportuna a la ciudadania con calidad en el
servicio, y a hacer visible la gestidén institucional que, con motivo de esta
publicacion, debera ser revisado, evaluado, ajustado y/o mejorado anualmente.

Por otro lado, estamos aportando Plan de Desarrollo Departamental 2012-2015
“Antioquia La Mas Educada” en el cual se identifican principios y problemas. Con
este Plan Anticorrupcion pretendemos atacar el problema de la cultura de la
ilegalidad que ha aumentado en grandes proporciones, se ha perdido la confianza
en las instituciones del estado y en lo publico; la impunidad ha aumentado. De la
picaresca del vivo que con simpatia tumba a quien puede, se ha evolucionado por
parte de algunos poderosos a la legalizacion del todo vale, en donde el fin justifica
los medios y cualquier atajo es bienvenido. Por eso le estamos Apostando a una
Antioquia Legal, para enfrentar en el terreno sociocultural, en el mundo simbdlico
las consecuencias nefastas de esta cultura de la ilegalidad que ha crecido
enormemente y asi aportar a una politica de cultura de la transparencia y buen
servicio para la ciudadania como producto de la coherencia y consistencia en el
que hacer de la Beneficencia de Antioquia.
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Resena Histérica de la Beneficencia de Antioquia

La historia de Benedan se remonta al domingo 11 de agosto de 1822, cuando se
jug6é por primera vez en Antioquia la denominada Loteria de Beneficencia y
Asistencia Publica, creada con el objetivo de captar recursos para el
mantenimiento de las vias y el mejoramiento de las comunicaciones terrestres.

Un siglo después, la Ley 64 de 1923, autorizd a los departamentos a establecer
una loteria con premios en dinero, cuya utilidad se destinaria a la asistencia
publica, creando entonces la Loteria de Beneficencia y Trabajo. En 1936 se
transforma en Loteria de Medellin, Beneficencia y Carretera al Mar, y establece la
destinacion del 35% de sus utilidades a la construccion de la carretera al mar.

La Beneficencia de Antioquia, propiamente dicha es creada por la Ordenanza 23
del 20 de diciembre de 1954, emanada del Consejo de Antioquia. La Loteria de
Medellin, Beneficencia y Carretera al Mar, se transforma en Loteria de Medellin y
se establece que la totalidad de las utilidades de la Loteria y el impuesto de
loterias foraneas, seria destinada a la asistencia publica.

El 22 de noviembre de 1955, BENEDAN obtiene la personeria juridica. Doce afios
después, mediante la Ordenanza 4 del 28 de noviembre de 1967 fue creado el
Servicio Seccional de Salud de Antioquia, al cual Benedan transfiere sus utilidades
para el desarrollo de los planes de salud del departamento. A partir de la vigencia
de esta Ordenanza, funciona como establecimiento publico de caracter
departamental, con patrimonio propio, autonomia administrativa y personeria
juridica.

Mediante la Ordenanza 4 del 16 de diciembre de 1992, la Asamblea de Antioquia
autoriz6 a Benedan a participar en la constitucién de una Empresa de Economia
Mixta o Industrial y Comercial del Estado.

Otra fecha histérica para la organizacion es el 23 de noviembre de 1995, cuando
se aprobo por parte de la Asamblea Departamental, mediante la Ordenanza 46, la
conversion de la Beneficencia de Antioquia de Establecimiento Publico en una
Empresa Industrial y Comercial del Estado del orden departamental.

T09E) - PLAN ANTICORRUPCION Y
‘Y?It ATENCION AL CIUDADANO
PRI

2014




En el 2001, el Congreso de Colombia expidié la Ley 643 “Por la cual se fija el
monopolio rentistico de juegos de suerte y azar”, con la cual se define la facultad
exclusiva del Estado para explotar, organizar, administrar, operar, controlar,
fiscalizar, regular y vigilar todas las modalidades de juegos de suerte y azar, y se
establecid que la vigilancia seria ejercida a través de la Superintendencia Nacional
de Salud.

Benedan realiza todas las operaciones comerciales y administrativas convenientes
para la explotacion econdmica de su monopolio rentistico de juegos de suerte y
azar, ya sea en forma directa o a través de terceros, comercializando la Loteria de
Medellin con distribuidores de cualquier parte del pais.

El 6 de agosto del 2004 la Beneficencia de Antioquia recibe el otorgamiento del
certificado de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000, a la administracién y
comercializacion de la Loteria de Medellin. Y recibe, en el 2004-2005, la
calificacion como la empresa mas transparente y ética entre las loterias del pais.

Para el 2009, la organizacion adelantd y dinamizé sus Sistemas Integrados
actualizandose en la Norma ISO 9001:2008 y la certificacion en la Norma Técnica
de la Gestion Publica NTGP1000:2004 articulado con el MECI.

El portal de venta de loteria de la Beneficencia de Antioquia LottiRed.Net, nace el
27 de mayo de 2011 con la necesidad de implementar un nuevo canal de ventas y
diversificar el portafolio de productos y servicios que hasta ese momento ofrecia la
compainiia. Inicialmente sélo se jugaba la Loteria de Medellin, hoy el portal se
sigue fortaleciendo con la venta de otras loterias y con una mirada a implantar la
venta a nivel internacional.

Los sorteos de la Loteria de Medellin se realizan cada viernes con la presencia de
los delegados de la organizacion, los organismos de control pertinentes y
transmision en directo por Teleantioquia, para asegurar la transparencia y
credibilidad.
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Contacto

www.loteriademedellin.com.co

Direccién Cra 47 #49 -12

Teléfono 511 58 55

Linea de Atencion al Cliente 01 80094 11 60

Atencion al publico en sede 7:30a.m. - 12:00 my 1:30 p.m. a 5:00 p.m.
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http://www.loteriademedellín.com.co/

Mision

Nos dedicamos a la explotacion, operacion, comercializacion, gestion y control de
juegos de suerte y azar. Desarrollamos una empresa dinamica, modelo de calidad,
eficiencia y rentabilidad, asegurando la efectiva transferencia de recursos a la
salud y satisfaccion a la sociedad.

Vision

En el 2015, lideraremos la industria de los juegos de suerte y azar para
transformar la vida de muchos colombianos en beneficio de la salud y la sociedad.

Politica de Gestidon

Asegurar la transparencia y confiabilidad en la operacién, comercializacion,
administracion y control de juegos de suerte y azar, soportados en el
mejoramiento continuo de procesos, incorporando tecnologias adecuadas para
garantizar la satisfaccion de todos los grupos de interés.

Objetivo General

Dentro del Plan de Desarrollo Departamental 2012 — 2015 “Antioquia La Mas
Educada” en sulinea 1 Antioquia Legal tiene como objetivo:

“Construir y fortalecer capacidades en la sociedad antioquena, en sus
instituciones, en el gobierno departamental y en los gobiernos municipales, para
su actuacioén publica y privada en los marcos de la ética y la legalidad”,

La Beneficencia de Antioquia alineada con el Plan de Desarrollo Departamental
se traza el siguiente objetivo para el Plan anticorrupcion y Atencion al Ciudadano:

Asegurar la transparencia, confiabilidad en el manejo adecuado de los recursos y
calidad del servicio a sus diferentes publicos de interés.
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Objetivos Especificos

¢ Implementar estrategias para la prevencion de actos de corrupcion

e Hacer ajustes a las politicas antitramites, que faciliten el acceso a los
diferentes publicos de interés de nuestro portafolio de servicios para una
atencion oportuna y efectiva.

e Asegurar que todas las actuaciones se hagan limpias, con autonomia,
independencia y responsabilidad, libres de presiones e injerencias que
vulneren los procesos establecidos en Benedan.

e Permitir la accesibilidad a la informacion de la empresa, asegurando la
confiabilidad y veracidad.

Componentes del Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano

Segun lo estipulado en el articulo 73 Ley 1474 de 2011, La Beneficencia de
Antioquia — Benedan, formula el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano
para la vigencia 2014. A continuacion describimos sus componentes:

Metodologia para la identificacion de riesgos de corrupcion y
acciones para su manejo

Para la elaboracion del Mapa de Riesgos de Corrupcion, se realizé el analisis de
cada proceso y los posibles actos de corrupcion que se pueden presentar en el
desarrollo de los mismos.

Para el caso de la Beneficencia de Antioquia se utilizara para la Estructura de la
Gestion de Riesgos definidos en el COSO, el cual se basa en los ocho
componentes, encaminado a las areas de Riesgo y Control con el que se permite
la buena orientacion de la Entidad y la reduccién del fraude tal como se ilustra a
continuacion:
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ESTRUCTURA DEL MODELO LA GESTION DEL RIESGO

AMBIENTE INTERNO

. Estrategia

1
2. Organizacién

3. Cultura de riesgos

4. Sistemas y herramientas

. Identificar

Encajar con la Estrategia

. Definir los niveles de aversién y
tolerancia de riesgo s

N

1. Identificar
2. localizar

IDENTIFICACION
DE EVENTOS

LN

1. Observar

2. Controlar

3. Seguir .

EVALUACION

Apoyado por un DE RIESGOS
Proceso de
Gestién de
Riesgo que
facilite las

I decisiones = d

SUPERVISION

[l

1. Comunicar resultados y responsabilidades ACTIVIDADES
2. Implementar las mejoras en los controles DE CONTROL

1. Evaluar los controles actuales
2. Definir mejoras en los controles

Por lo anterior, se hace necesario introducir el concepto de la Gestién del Riesgo
en la Entidad, teniendo en cuenta que todas las organizaciones
independientemente de su naturaleza, tamafio y razon de ser, estan
permanentemente expuestos a diferentes riesgos o eventos que pueden poner en
peligro su existencia. Desde la perspectiva del control, el modelo COSO interpreta
que la eficiencia del control es la reduccién de los riesgos, es decir: el propdésito
principal del control es la eliminacion o reduccion de los mismos propendiendo
porque el proceso y sus controles, garanticen de manera razonable que los
riesgos estan minimizados o se estan reduciendo y por lo tanto, que los objetivos
de la organizacion van a ser alcanzados.

Para el caso de la Beneficencia de Antioquia como Empresa Industrial y Comercial
del Estado del orden departamental, dada la diversidad y particularidad de la
entidad en cuanto a funciones, estructura, manejo presupuestal, contacto con la
ciudadania y el caracter del compromiso social entre otros, es preciso identificar o
precisar las areas, procesos, procedimientos, instancias y controles, dentro de los
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cuales puede actuarse e incurrirse en riesgos que atentan contra la buena gestion
y obtencién de resultados para tener un adecuado manejo del riesgo.

Se deben calificar cada uno de los riesgos segun la matriz de acuerdo a las
siguientes especificaciones: Probabilidad se califica entre 1 a 5 de acuerdo al
namero de veces que se presenta 0 puede presentarse el riesgo. Y la
Consecuencia se califica 1 a 5 de acuerdo a su impacto. A continuacion podemos
visualizar la convencién de la zona de riesgo una vez sea calificado:

CONVENCIONES:

INACEPTABLE: Tratar el riesgo. Un riesgo situado en esta zona de la matriz, significa que bajo
ninguna circunstancia se debera mantener un riesgo con esa capacidad potencial de afectar la
estabilidad de la empresa. Por ello estos riesgos requieren una atenciéon inmediata o de alta
Prioridad por parte de la Alta Gerencia para buscar disminuir lo mas pronto posible su

afectacion.
ALTO MODERADO: Tratar el riesgo. Un riesgo situado en esta zona de la matriz significa que se
7 _12 requiere desarrollar acciones prioritarias a corto plazo para su gestion, debido al alto impacto
que tendrian sobre el sistema. Requiere atencién de la alta gerencia.
MEDIO TOLERABLE: Retener el riesgo. Un riesgo situado en esta zona de la matriz, significa que,
aunque deben desarrollarse actividades para la gestion sobre el riesgo, tienen una prioridad
4-6 de segundo nivel, pudiendo ser a mediano plazo. Se deben mantener los controles existentes
y la responsabilidad de la gerencia es especifica.

ACEPTABLE: Retener el riesgo. Un riesgo situado en esta zona de la matriz, significa que la
combinacién Probabilidad-Consecuencia no implica una gravedad significativa, por lo que no
amerita la inversion de recursos y no requiere acciones adicionales para la gestion diferentes
a las ya aplicadas en el riesgo. Se deben mantener los controles existentes y se administra

con procedimientos rutinarios.

INACEPTABLE Tratar el riesgo. Un riesgo situado en esta zona de la matriz,
significa que bajo ninguna circunstancia se deber4d mantener un riesgo con esa
capacidad potencial de afectar la estabilidad de la empresa. Por ello, estos riesgos
requieren de una atencion inmediata o de prioridad por parte de la Alta Gerencia
para buscar disminuir lo mas pronto posible su afectacion.

MODERADO Tratar el riesgo. Un riesgo situado en esta zona de la matriz significa
que se requiere desarrollar acciones prioritarias a corto plazo para su gestion,
debido al alto impacto que tendrian sobre el sistema. Requiere atencion de la Alta
Gerencia.
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TOLERABLE Retener el riesgo. Un riesgo situado en esta zona de la matriz,
significa que, aunque deben desarrollarse actividades para la gestion sobre el
riesgo, tienen una prioridad de segundo nivel, pudiendo ser a mediano plazo. Se
deben mantener los controles existentes y la responsabilidad de la Gerencia es
especifica.

ACEPTABLE Retener el riesgo. Un riesgo situado en esta zona de la matriz,
significa que la combinacion Probabilidad - Consecuencia no implica una gravedad
significativa, por lo que no amerita la inversion de recursos y no requiere acciones
adicionales para la gestion diferentes a las ya aplicadas en el riesgo. Se deben
mantener los controles existentes y se administra con procedimientos rutinarios.

A continuacién se presenta el “Mapa de Riesgos de Corrupcion” resultante de la
aplicacion de la metodologia COSO.
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Mapa de Riesgos de Corrupcion

ENTIDAD: Beneficencia de Antioquia

MISION: nos dedicamos a la explotacion, operacion, comercializacion, gestion y control de juegos de suerte y azar. Desarrollamos una empresa dindmica, modelo de calidad, eficiencia y rentabilidad,
asegurando la efectiva transferencia de recursos a la salud y satisfaccién a la sociedad.

IDENTIFICACION ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIENTO
Procesoy RIESGO Probabilidad d VALORACION Administracion
robabilidad e . .
Objetivo Causas e Descripcion materializacion Tipos de control del Riesgo Acciones Responsable Indicador
e Planes de accion
e Implementar acciones elaborados con
que prevengan y anticipacion
e Posibles actos de mitiguen los riesgos de e Desarrollo de la
corrupcion corrupcion en la planeacién e Efectividad
e Falta de visibn a largo Ber)eficencia de estratégica a largo y Global de la
plazo Antioquia corto plazo. Empresa
e No integracion del Planeacion e Compromiso de la alta ¢ Redisefiar el mapa =
personal en los procesos 34 Inadecuada BAJO direccion ACEPTABLE de riesgos de la ° Elf ectividad - en
de planeacion e Plan de accién con organizacion gumplimiento
e Falta de implementacion y medicién y seguimiento e Seguimiento a las de Proyectos
definicién de los procesos e Plan de accion vy actividades
de la entidad planificacion del estipuladas en el
Sistema de Gestion de Plan Anticorrupcion
Calidad y Atencién al
. Ciudadano
Gestion - — - —
Estratégica | * Falta de |nf0rmaC|on_,a * Realizar seguimiento GERENTE
medios sobre la gestion a la publicaciones en
realizada o |dentificacion de leyes el sitio WEB de los
e No publicar los resultados por parte de la Juridica estados financieros e
financieros, plan de e Direccionamiento a las informes de gestion
compras, la ejecucion areas relacionadas e Ejercer control para
mensual presupuestal e Listado de informes a que la respuesta sea
e No dar respuesta a los Enviar a los organismos dada a tiempo Efectividad  de
Derechos de Peticion 35 Sancion EXTREMO de Control. INADMISIBLE |e Nomograma de la los Procesos
e Investigaciones e Seguimiento a los entidad
represadas, vencimiento planes y comités de e Observaciones
de términos. mejoramiento ajustadas a la Ley
e Pérdida de dinero en la e Acatamiento de las e Mostrar los
administracion del directrices por parte de resultados de
disponible la Gobernacion gestién en diferentes
medios de
comunicacién
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e Medicion y control de la

e Ausencia de asesoria satisfaccion del cliente e Realizar encuesta de
optima 'y oportuna al por medio de una percepcion
cliente . L muestra semestral al ciudadana sobre la Cantidad
Gestion « Legislacion Nacional 07 | No satls.facmon EXTREMO 50% de los clientes INADMISIBLE Institucion DIRECTOR Quejas y
Mercadeo | o Falta de encuestas de del cliente « Definicién de zonas y « Potencializar el | COMERCIAL |~ amos
percepcién  del cliente responsables Servicio al Cliente
sobre la entidad e Encuestas de CRM
satisfaccion
e Transmisién del sorteo e Revisar y ajustar los
« Pérdida de imagen en los en t_:anal regio_nal con prqcedimientos para
resultados del sorteo _?_ubnmu_an_t,o na(:lonalt evitar dsnuacmrlltes
. ; e Transmision sorteo que puedan resultar
Gestion ) g:\lllgﬁ,lc%nn ¢ sisema de 1 Ne g%arlt“ezg "¢ | ExTREMO | ONUNE siio WEB INADMISIBLE | SN Perjuicios para la | DIRECTOR |\, coren
Logistica « Demoras en la transmision oportunamente loteria imagen, integridad y | LOGISTICO
de la devolucion a. la « Soporte a los servidores credibilidad
Supersalud y base de da_tos _ « Cronograma
« Plan de contingencia mensual de
asistentes del sorteo
e Revisar y ajustar las
e Falta de andlisis, g%rrr:;?: y politicas de
!
Gestién normas Error o | 32 Ca]lﬁsdlarﬁgvir\r;eiglr?ttczg permante nte t a DIREC;OR ) T(;ansferencias
L . - Desacierto en la ) comportamiento ADMINISTRA
Adm.lnlstr‘.altlva . g;;om?l;)llggesactualizsa%bar.e 33 administracion EXTREMO b.an.canos en forma INADMISIBLE financiero por parte TIVO Y I #M f .
y Financiera P C é del disponible diaria (Cargas) del Director | £NANGIERO ransferencias
o Trafico _d’e |nflu_enC|a_s en la p e .Acatamiento de Ley de Financiero
coIoca(_:lon de |nv’ers_|ones. archivo mediante el « Implementar las
e Alto nivel de pérdida de escaneo documental acciones en el
informacién (documental) Decreto 2609 de
2012
* Isne?:?é?gn proceso  de ¢ Manual de seleccion y » Elaborar una guia de
e Falta de induccion vy manual . de !nducc!c?n y e o Nivel de
entrega de puestos de competencias, induccion Desempefio
- 9 P responsabilidad y e Realizar una jornada DIRECTOR p
Gestion trabajo o . d induccié del personal
Humana e Falta de capacitaciones | 19 Bajos vaeles_ ALTO autoridad o MODERADO € re induccon ADMINISTEATIgO o Aumento en el
permanentes aue de Competencia e Plan de capacitaciones institucionall Y FINANCIER indice de
actualicen al personal anual'e's * Realizar Satisfaccion de
e No hacer seguimiento de * Efectividad del capacitacion a personas
la efectividad de las desempefio del diversos grupos de

formaciones

personal capacitado

interés

—
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* Observaciones
o et g e Capacitaciones ?:J;;;i?;i%rl]a Ley on
 Desconocimiento e ersonal de la entidad * - ;
normas Mala Fe)n materia de contratacion e Conformidad
« Falta de revision elaboracién de contratacion administrativa y ge cotntr_aétoz §
i6 i6 liegos de isi6 i penal * oportunicad ce
Gestion | « Falta de planeacion plieg ALTO  |*Revision  previa Y| MODERADO |, socializar e manual| DIRECTOR | legalizacion de
Juridica e Falta de capacitacion al| 26 | condiciones o posterior. En la - JURIDICO contratos
personal de contratacion términos de elaboracion de los de contratacion Seguimiento
« Mal manejo referencia y pliegos o términos de * Realizar una jornada Oportuno
e Favorecimiento a contrato referencia comunicativa  sobre Pp
determinados proponentes e Proyecto de pliegos o procesos rocesos
términos de referencia contratacién  —Feria
de la transparencia
e Garantizar la atencion
e Falta de acceso al publico oportuna y efectiva de o
de nuestro portafolio de nuestros servicios « Implementar en linea DIRECTOR DE visitas y
Gestion servicios Falta de ¢ Conectividad de los  servicios Y| \\FORMATICA consultas
Informéatica e Falta de definiciéon en la| 57 | oportunidad de ALTO Gobierno en Linea MODERADO tramites  relevantes realizadas
politica anti tramites y servicios e Portal WEB para la ciudadania
servicios ONLINE * Portafolio de servicios
e Canal de distribucion
e Seguimiento al
tablero de control,
que y d pe;rmlta * Resultado
. visualizar de forma ificacio
e Falta de seguimiento al - Calificacion
estandarizada y MECI actual
tablero de mando ; -
A i d imient organizada los e Cumplimiento
* Ausencia de seguimiento a avances y andlisis Plan de
los  requerimientos  del . Table_rc_;_de m'ando BSC de alertas sobre la Auditorias
Eaja cultura de autocortrol No o Y consecucion de_las o Calificacion
., e Baja cultura de autocontro . - gestion del desempefio metas establecidas
Evzizt;?;n y autorregulacion 23 | IMPIEMENASON | £xTREMO [+ Redistribucion de| INADMISIBLE | PE. DDEIRCEOCI;IF'I(')RROAL &O;S:rada ae!
- Y | e Saturacion de cargas de elas acfuones responsabilidades ¢ Realizar seguimiento INTERNO Riesgos
ontro trabe}Jo o correctivas Normatividad interna y a la atencién de las + Cumplimiento
¢ Realizar seguimiento a la externa denuncias y plan de
atencpr'] de las denuncias peticiones Comunicacione
y peticiones presentadas presen_tadas por la s
por la comunidad (PQRS) comunidad (PQRS) e Cantidad
e Sensibilizacién y Quejas
capacitacion en ! y
cultura de Reclamos
autocontrol y
autorregulacién
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Estrategias Anticorrupcién

La organizacion esta comprometida con la construccion de un Estado
comunitario, que se esfuerce porque los recursos lleguen a la salud y a su
vez, a los ciudadanos.

Para esto se han definido acciones que buscan desarrollar una gestion
transparente e integra al servicio del ciudadano y a la participacion de sus
diferentes publicos en la formulacion de sus planes, programas y proyectos.

Por lo anterior, y para dar cumplimiento a lo previsto en la Ley 1474 de 2011,
al Decreto numero 4637 de 2011 y al Decreto 2641 de 2012 “Estatuto
Anticorrupcion y Plan Antitramites”, en lo que respecta a esta organizacion,
se elaboro6 la siguiente estrategia de Lucha Contra la Corrupcién y Atencion al
Ciudadano para el 2014:

e Implementar acciones que prevengan y mitiguen los riesgos de
corrupcion en la Beneficencia de Antioquia.

e Divulgar con transparencia, integridad, oportunidad y responsabilidad los
resultados del sorteo de la Loteria de Medellin y de gestion.

e Garantizar la atencion oportuna y efectiva de nuestros servicios y
productos y de cualquier acto o requerimiento juridico.

Estrategias Antitramites

Este componente busca mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites, y
satisfacer las necesidades de la ciudadania. Para ello la Beneficencia de
Antioquia en la actualidad, cuenta dentro de su estructura comercial con un
funcionario encargado de la atencion a nuestros clientes compradores,
distribuidores, loteros, proveedores y publico en general.

Dentro de los canales de comunicacién que tiene dispuestos la organizacién
para una comunicacion directa con los publicos de interés de la cadena
comercial y logistica, se encuentran:
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Linea gratuita de atencion al cliente: 018000941160

Pagina web: www.loteriademedellin.com.co, www.benedan.com.co
Teléfono de Benedan: 5115855 ext. 1214 en Medellin

Buzon de sugerencias ubicado en el primer piso de la entidad
Email: servicioalcliente@benedan.com.co

abrwnpeE

Peticiones, Quejas, Reclamos Y Sugerencias

Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, son recibidas por un
funcionario, quien ingresa cada solicitud por escrito al aplicativo de CRM,
donde se registran incidentes de usuarios internos y externos, y se solucionan
con la Mesa de Ayuda que atiende el Canal LottiRed. Dicho software asigna
responsables, tiempos y tareas a cumplir para darle diligencia segun
corresponda. Para efectos de control, cada caso de CRM cuenta con un
namero consecutivo y genera alertas de casos asignados via mail para pronto
ser cerrados por los funcionarios competentes.

La Direccion Comercial, cuenta con encuestas periddicas que realiza a
compradores, vendedores y distribuidores, evaluando temas de servicio,
calidad del producto, premios, precio, publicidad, incentivos para compradores
y vendedores, estrategias, promocionales entre otros. Estas, han permito
tomar decisiones en pro del mejoramiento y la satisfaccion del cliente.

Seguimiento y Control

El seguimiento y control a las acciones estipuladas en el Plan Anticorrupcién y
Atencién al Ciudadano, le corresponde a la Direccion de Control Interno de la
Beneficencia de Antioquia. Dicho seguimiento se publicard en un medio de
facil acceso a la ciudadania en general y en las fechas establecidas de
acuerdo a la normatividad vigente.

cl

BIER DE JESUS CALLE RENDON
Gerente
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