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Medellin, 17 de enero de 2019

Doctor:

GILDARDO ALFREDO PEREZ LOPERA
Gerente

Loteria de Medellin

Medellin

ASUNTO: Informe de seguimiento a PQRS segundo semestre 2018
Respetado doctor Gildardo,

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011: “OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIA Y
RECLAMOS” establece, entre otros, que “La Oficina de Control Interno debera vigilar
que la atencidén se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular’. Es importante
anotar que este informe se construye con la informacion enviada por el funcionario que
maneja las PQRS y verificada por la Oficina de Auditoria Interna.

La Oficina de Auditoria Interna, realiza apertura permanente en compafia de la
funcionaria de atencién al ciudadano del buzén de PQRS.

Todas las entidades publicas deberdn contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas, denuncias de los actos de
corrupcién realizados por funcionarios de la entidad y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan mejorar el servicio.

SITUACION ENCONTRADA:

La Loteria de Medellin, para la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias (PQRS) cuenta con un modulo ubicado en el primer piso para la Atencién
al Ciudadano y cuenta con los siguientes canales de comunicacion:

Lineas telefonicas 018000941160 y 5115855 ext. 1705

Correos electrénicos loteriademedellin.com.co,servicioalcliente@Ioteriademedellin.com.co
Pagina http:/www.loteriademedellin.com.co

Buzoén de sugerencias.
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Cuenta también con el area de Gestion documental donde se reciben las solicitudes

y/o derechos de peticibn en un modulo independiente aunque queda contiguo al

modulo de atencién al Ciudadano.

5. Presencial y/o radicado por archivo

PROCEDIMIENTO EN EL SISTEMA CRM: PQRS

En la oficina de Atencién al Ciudadano y en el médulo de Gestibn Documental, se
reciben PQRS, las cuales se les hace seguimiento para dar respuesta de manera
oportuna y con calidad para los clientes en lo que tiene que ver con los primeros cuatro
numerales; los derechos de peticion que llegan presenciales y/o radicado por archivo,
se llevan.

Las Quejas y Reclamos estan registradas en CRM (servicio al cliente), ademas, en el
formato F-GA-15A incluyendo las evidencias o anexos de cada caso. En el sistema en
mencidn se clasifican los casos, se asigna un responsable y se determina un tiempo de
respuesta. Del sistema CRM solo son excluidos las presenciales y/o radicadas por
archivo, las cuales son recibidas a través del area de gestion respuesta.

Tipo de SQR Funcionario a direccionar la | Promesa Basica de respuesta
SQR por proceso
No pago de premios chance Director Logistico 15 Dias
Despachos Coordinador de Loterias 1 Dia
Premios a Clientes y Distribuidores Coordinador de Loterias 1 Dia
Estados de cuenta Director Financiero 5 Dias
Contratos de Distribucion Coordinador de loterias 5 Dias
Adulteraciones Loteria Director Logistico 5 Dias
Producto no conforme (calidad de | Coordinador de Loterias 15 Dias
impresién y tamano billete)
Promocionales, mercadeo, publicidad | Director Comercial 15 Dias
Mezcla Coordinador de Loterias 1 Mes después de recibida la
solicitud del cliente
Sorteo Coordinador de Loterias 5 Dias
Impresion de resultados Coordinador de Loterias 15 Dias
Devolucion Coordinador de loterias 5 Dias
Imagen de la Loteria Director comercial 5 Dias
Pago a proveedores Tesoreria 5 Dias
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Mala atencién por parte del personal Director del area involucrada

No solucién de quejas. Director Comercial 15 Dias

Pagina web Comunicaciones 5 Dias
Alta 5 Dias

Respuestas a las quejas Media 15 Dias
Baja 30 Dias

A continuacién, se presenta una valoracion cuantitativa del nimero de requerimientos
recibidos durante el segundo semestre del afno 2018, de acuerdo a su canal de
recepcion.

Tabla 1: Descripcion de recepcion de PQRS en los diferentes medios.

Medios de CATEGORIAS DE PQRS
Recepcion de L. . . - L Total. %
PQRS Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Solicitudes | Felicitaciones | .
Teléfono 0 0 0 0 0 0 0 0
E-mail 0 1 0 0 55 0 56 65%
Presencial y/o 35%
gestion 29 1 0 0 0 0 30
documental
pagina Web 0 0 0 0 0 0 0 0
Buzon de 0 0 0 0 0 o o 0
sugerencias
Carta u oficio 0 0 0 0 0 0 0 0
Total. PQRS 29 2 0 1] 55 0 86 100%
Total % 35% 2% 0% 0% 63% 0| 100% |100%

En el segundo semestre del 2018, se presentaron 86 PQRS ante la Loteria de

Medellin.

De este total se encontrd que el 63% estan representadas principalmente en solicitudes
realizadas por los distribuidores de la Loteria de Medellin, y los derechos de peticiones
representan el 35%, siendo estas dos las mas relevantes en el primer semestre del

2018.
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Grafico 1: Clasificacion de las PQRS por categoria

CATEGORIAS DE PQRS
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Entre las 55 solicitudes se encontr6 que el requerimiento mas solicitado por los
distribuidores es el de aumento de cupo con un porcentaje del 36% y lo sigue la
numeracion abonada y el ordenamiento de cupo, ambas con un porcentaje de un
18%.

Tabla 2: Caracterizacion solicitudes.

Categoria Cantidad | Porcentaje
fracciones mundialistas 1 2%
Numeracién Abonada 10 18%
Aumento de cupo 20 36%
Cambio de numeracion 8 15%
Cambio de direccion 1 2%
Disminucioén de cupo 3 5%
Mezcla 1 2%
Ordenamiento 10 18%
Unificar cupo 1 2%
Total 55 100%
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Grafico 2: Clasificacion de las Solicitudes

Clasificacion de Solicitudes

En cuanto a la forma en las que se recibieron las PQRS, podemos destacar que el
65% fueron requerimientos recibidos a través de E- mail, y el 35% fueros
requerimientos presenciales a través del archivo central de la entidad, siendo estos dos

grupos los mas significativos en esta muestra.

Grafico 3: clasificacion de las PQRS por medios de recepcion
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Tabla 3: Informe de casos CMR recibidos a través de E- mail

Como se observa en el cuadro anterior, la Entidad esta dando respuesta oportuna a las
PQRS, via E- mail, es importante continuar el cumplimiento de éste indicador segun
Ley 1755 de 30 de junio de 2015.
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Tabla 4: Informe de derechos de peticidn recibidos presenciales y/o radicados

y tiempo de respuesta.

REQUIERE ACCION CORRECTIVA

. TRATAMIENTO AL ELCHENTE
No | d:ﬁ’:,:a ) CLIENTE DESCR":)CE'?,'Q:E:&EREC"O RECIBE  [RESPONSABLE(  TIEMPO E'::gi:g'g:\ DERECHO DE SEGUIMIENTO | o A:gﬁ:é‘"o
PETICION
(SNO) sl NoO
Solicita informacion de
03 de julio de exfuncionarios Ofelia Elcy | ArchivoCentral | 06- julio 2018
2018 . . 1076 Direccion Juridical
Procuraduria Regional |Velasquez y John Anthony 1381
349 de Antioquia Jimenez
o Solicita reconocimiento por )
10 dze 01:’;” de servicios prestados desde Amh"ﬁ;e”"a' 01-agosto 2018
enero 1 de 2016, vigencia 1567
UTRABAN del Decreto 2418 de 2015
" dzsoll:go © Solicita expedir formatos Archl:?;entrd Direccion Juridical Direccion Talento 18- julio 2018
Lucia Cardenas Molina |para bono pensional Humano 1454
13 de julio de .
2018 |Victor Alfredo Lopez  |Solicita pago de premio del A’““‘jjs%e""a' Direccién Juridical Direccion Control y
350) Puerta acierto billonario julio 6/18 Fiscalizacion
o Traslado Peticion de
1 dzsol:’g" de Coliuegos denuncia RIFA | Arcivo Central [ o 25- julio 2018
ilegal en Belen San 1188 Direccion Control y 1504
351 Alcaldia de Medellin__|Bernardo Fiscalizacion
19de julio de |Fiscalia General de la | Solic. Inf. Suscriccion de Archivo Centl 25 10 2018
2018 Nacién /Gobernacion  [contratos en 2012 a 2015, 1196 Direccion Juridica Direccion Financiera '1 499
352] de Ant relacion de personas
Solic. De inf. Si se llevo a
19dejuiode |14 Gonzélez cabo una licitacion publica | Archivo Central | .
2018 . AP Direccion Juridical
'Amado/Gobernacion de|adjudicacion chance al depto 1197
353] Ant del Atlantico
23 de i d Queja interpuesta por
290':’;” ° ‘ Promaocional de Productos | Archivo Central | oo |
Maria Fernanda Mora  |Familia / Gobernacion de 1205
354 K/ProductosFamilia Antioguia
» Traslado denuncia
3 dgol:’g" de interpuesta por el sefior Archivo Central | o o 09- Octubre 2018
COLJUEGOS/ Andres [Andres D. Acevedo rifas Direccion Control y 2106
355 D. Acevedo Supermercados La Vaquita Fiscalizacion
01 de agosto de Solicita salarios y demas de | Archivo Central
2018 |Carlos José Novoa de [la sefiora Ana Patricia 261 Direccion uridica | % agf;;g 2013
356 la Cruz Pineda Ramirez
10 de agosto de|Lina Daniela Arango .
2018 Becerra/ Gobernacion  [solicita informacion sobre Am"";ggf”"” Direccion Juridica Direccion Control y % aﬂfé: gurs
357 de Antioquia Juegos de Suerte y Azar Fiscalizacion
13 de agosto de; Queja por billete Archivo Central _
2018 unifraccional de la loteria de |  1330-1361 ® a%°7s2($ o
358] Gustavo Cardona Medellin y el raspa ya
Solicita pago de premio del
17 de agosto de acierto billonario julio /18 - | AchivoCentral | 04- Sepbre 2018
2018 . . 1358 Direccion Juridical
Quejoso Victor Alfredo Direccion Control y 1793
359 Procuraduria Lopez Puerta Fiscalizacion
23 de;:](;slo de| Archivo Central 12- Sepbre 2018
Arnoldo A Vegara Traslado denuncia de Rifa 1847
9 de sepbre de Solicita incremento y Archivo Central 16- Sepbre 2016
2018 Lucia del Socorro Velez|reliquidacion mesada 1504 1‘;28
Vésquez pensional
10 de sepbre de| Solicita copia de libros de Archivo Central 01- Octubre 2018
2018 Yorman Eliecer Perez |contabilidad -auxiliares - 1464 Direccion Juridical 2026
360) Monroy egresos etc. Lottired
11 de sepbre de| Solicita ultimo reporte de Archivo Central
201p8 deudores morosos del 1468 04 Oc;sirge 2018
361 Alcaldia de Medellin___|estado
‘ Se respondio
o 3: :g;‘gb’s o A’““}";sc;""a' x correo . 19- Diciembre 2018
Gabriel Jaime electronico  |Subgerencia 730
Castafieda Montoya  [Solicita valores Retefuente octubre 2/18 _|Financiera
16:: 235”:'9 Solicita liquidacion dozava Amm:g&emm 08- Noviembre 2018
UTRABAN de prima de servicios 216
173: gg%brs Solicita aclarar estado de Amhwz;emm‘ 23- Octubre 2018

Maria Elena Vallejo
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17 de octubre Solicita Certificado de Archivo Central
. ¥ . 23- Octubre 2018
de 2018 |Carlos Restrepo existencia y representacion 1663 2023
Gomez Legal
29 de octubre Solicita Certificado de Archivo Central By
. N N 06- Noviembre 2018
de 2018 existencia y representacion 1726
Javier Navarro Legal
30 de octubre Archivo Central 30- octubre 2018
de 2018 1732 2293
Alcaldia de Medellin_ [Solicitud Dctos cuotas partes
11de .
Noviembre de - X X Arch|\1/o77(iemral 15- Noviembre 2018
2018 Solicitud de informacion 2331
Asamblea Deptal Revista semana
16de .
Noviembre de - X . A'Ch':gzgemral 20- Noviembre 2018
2018 Solicitud de informacion de
PROCURADURIA Diego Alberto Vanegas A.
19 d Solicita inf.si la Camara de
e : i Archivo Central
Noviembre de Ccio de Med. Ha solicitado 12- Diciembre 2018
o h o 1838
2018 Comercio Visible permiso para realizar rifas o Direccion Control y 2643
Veeduria Ciudadana__|eventos Fiscalizacion
19de . " "
Noviembre de Sqlucna qemflcado de . Archl:g;enlral 23- Noviembre 2018
2018 existencia y representacion 2425
NELSON A. TORO Legal y Ordenanza
22de e "
Noviembre de . , Sohgna Rgcaudo Impto A'ch':g;emfa' ) 19- Diciembre 2018
2018 Congresista Fabio Fdo |loterias y juegos de suerte y Subgerencia 2729
Arroyave azar ultimos 5 afios Financiera
13 de diciembre Archivo Central "
W, o 21- Diciembre 2018
de2018 | juan Camilo Rodriguez | Solicita liquidacion dozava 2648 [Direccién Juridica 2753
-Adiana Perez y otros _|de prima de servicios
» Queja presentada porDavid .
21 de diclembre Restrepo debido a Archivo Central 21- Diciembre 2018
de 2018 ) ) - 2026
C.N.J.S.A/ David incumplimiento pago de
Restrepo chance con REDITOS

Como se observa en el cuadro anterior, también por éste medio (Presencial y/o
radicado por archivo), la Entidad estd dando respuesta oportuna a las solicitudes, por lo
que se considera importante continuar con el cumplimiento de éste indicador segun
Ley 1755 de 30 de junio de 2015.

A continuacion se presentan las categorias de los derechos de peticion
correspondientes al segundo semestre de 2018.

Tabla 5: Caracterizacion a derechos de peticion

DERECHOS DE PETICION CANTIDAD | PORCENTAIE
Procedimiento para solicitar autorizar realizacion de rifas promocionales. 1 3%

Solicita estado del crédito de vivienda dias de corte para el respectivo abono mensual, vr cuota
y el plan de pagos. 1 3%

Solicita informacién de ex funcionarios. 2 6%

Solicita reconocimiento por servicios prestados desde enero 01 de 2016, vigencia del Decreto

2418 de 2015. 1 3%
Solicita expedir formatos para bono pensional. 1 3%
Solicita pago de premio del acierto billonario julio 6/18. 1 3%
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Traslado Peticién de Coljuegos denuncia RIFA ilegal en Belén San Bernardo. 1 3%
Solicitud de Informacién. Suscripcion de contratos en 2012 a 2015, relacion de personas. 1 3%
Solicitud de Informacion. Si se llevo a cabo una licitacién publica adjudicacién chance al
departamento del Atlantico. 1 3%
Queja interpuesta por Promocional de Productos Familia / Gobernacién de Antioquia. 1 3%
Traslado denuncia interpuesta por el sefior Andrés D. Acevedo, rifas Supermercados La
Vaquita. 1 3%
Solicita salarios y demas de la sefiora Ana Patricia Pineda Ramirez. 1 3%
Solicita informacion sobre Juegos de Suerte y Azar 1 3%
Queja por billete unifraccional de la Loteria de Medellin y el raspa ya. 1 3%
Solicita pago de premio del acierto billonario julio 6/18 - Quejoso Victor Alfredo Lépez Puerta. 1 3%
Traslado denuncia de Rifa. 1 3%
Solicita incremento y reliquidacion mesada pensional. 1 3%
1 3%
Solicita copia de libros de contabilidad -auxiliares - egresos etc. Lottired.
Solicita ultimo reporte de deudores morosos del estado. 1 3%
Solicita valores Rete Fuente 1 3%
Solicita liquidacién dozava de prima de servicios. 1 3%
Solicita aclarar estado de cuenta inconsistencias. 1 3%
Solicita Certificado de Existencia y Representacion Legal. 1 3%
Solicita Certificado de Existencia y Representacion Legal. 1 3%
Solicitud documentos cuotas partes. 1 3%
Solicitud de informacion Revista Semana. 1 3%
Solicita informacion, si la Cdmara de Comercio de Medellin. Ha solicitado permiso para
realizar rifas o eventos. 1 3%
Solicita Certificado de Existencia y Representacion Legal y Ordenanza. 1 3%
Solicita Recaudo Impto. Loterias y juegos de suerte y azar Ultimos 5 afos. 1 3%
Solicita liquidacién dozava de prima de servicios. 1 3%
Queja presentada por David Restrepo debido al incumplimiento pago de chance con
REDITOS. 1 3%
32 100%
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Grafico 4. Caracterizacion de los derechos de peticion presenciales y/o por
archivo central.

Derechos de Peticion
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Conclusiones.

e Se debe homogenizar el servicio que se presta al Ciudadano ya que como se
describié al principio del informe, existen dos (2) puntos de atencién ubicados en
el primer piso pero con funciones diferentes, aunque pertenecen ambas a la
misma Secretaria General.

e Aunque se estan dando las respuestas oportunas por ambos puntos de
atencién, se deberia tener un solo responsable de este proceso y asi
minimizamos riesgos de respuesta fuera del tiempo reglamentario (Ley 1755 del
30 de junio de 2015).

e El Servidor responsable de alimentar la tabla 4, Informe de derechos de peticién
recibidos presenciales y/o radicados y tiempo de respuesta, debe completar
todas las columnas del cuadro para tener mejor control del mismo. Esta
observacion viene desde el informe anterior.

e Es necesario que los puntos de atencién al ciudadano tengan una mayor
visibilidad y una mejor sefalizacion tanto para clientes internos como externos.

e Se debe revisar con Secretaria General el tiempo colocado en Promesa Bésica y
ajustarla a la Ley 1755 del 30 de junio de 2015.

e Dentro de los roles de la Oficina de Auditoria Interna de la Loteria de Medellin,
esta garantizar la claridad y calidad en el proceso de recepcion, tramite,
direccionamiento, seguimiento a los derechos de peticion, quejas, reclamos,
denuncias, solicitudes y demas, de todo lo que ingresa a las diferentes
dependencias de la Loteria de Medellin y procurar una mejora continua.

e Las respuestas claras y oportunas de todas las PQRS, nos permitiran tener
ciudadanos satisfechos con la gestion de cada uno de los funcionarios
implicados, lo que nos permitira ser mas eficientes y eficaces.

Cordialmente,
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