GOBERNACION DE ANTIOQUIA

s ==
PIENSA EN GRANDE

Medellin, 12 de julio de 2019

Doctor:

GILDARDO ALFREDO PEREZ LOPERA
Gerente

Loteria de Medellin

Medellin

ASUNTO: Informe de seguimiento a PQRS primer semestre 2019
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 atencion 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 la
funcionaria que maneja el Sistema de Gestion de relaciones con los clientes-CRM,
quien toma también la informacién que llega a la Entidad por la taquilla de radicado,
informacion que es analizada y verificada por la Oficina de Auditoria Interna.

Esta oficina realiza apertura permanente en compafiia de la Funcionaria de atencion al
ciudadano del buzén de PQRS.

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

El siguiente informe, se construye con la base en la informacién suministrada por la
Secretaria General de la Entidad y por medio de la interaccidn permanente de la
Oficina de Auditoria Interna con la funcionaria Auxiliar Administrativo Servicio al Cliente,
quien suministrd la base de datos y el control que internamente se lleva para normal
recepcion y respuestas de las PQRS, que se gestionaron en el primer semestre de
2019.

En consecuencia, es importante anotar que dicho informe esta limitado a la informacién
suministrada por la funcionaria Auxiliar Administrativo encargada de servicio al cliente,
la cual es verificada mediante pruebas aleatorias por esta oficina de Auditoria Interna.
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SITUACION ENCONTRADA:

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

1. Lineas telefénicas 018000941160 y 5115855 ext. 1705

2. Correos electronicos loteriademedellin.com.co,servicioalcliente@loteriademedellin.com.co
3. Pagina http://www.loteriademedellin.com.co

4. Buzon de sugerencias.

Cuenta también con el area de Gestion documental donde se reciben las solicitudes
y/o derechos de peticion en un modulo independiente aunque queda contiguo al
modulo de atencidn al ciudadano.

5. Presencial y/o radicado por archivo

PROCEDIMIENTO EN EL SISTEMA CRM: PQRS

En la oficina de Atencion al Ciudadano y en el médulo de Gestion Documental, se
reciben PQRS, a 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 por archivo, son radicados y se entregan en la
oficina del Gerente, quien distribuye la informacidn a cada dependencia segun
corresponda y cada funcionario encargado de dar respuesta a cada caso; sin embargo
la funcionaria de radicacion sube en el software del CRM los documentos identificados
como Derechos de peticion y la Secretaria de la oficina de Secretaria General es la
encargada de hacer seguimiento a éstos documentos para que no se venzan en el
tiempo de respuesta.
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TABLA 1: Clasificacion SQR, Responsable y Tiempo de Respuesta

No pago de premios chance Director Logistico De acuerdo al Tramite

Despachos Coordinador de Loterias 1 Dia después de tiempo
Reglamentario

Premios a Clientes y Distribuidores Coordinador de Loterias 1 Dia, si no es problema Legal
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

impresion y tamafio 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
Devolucién Coordinador de loterias 5 Dias
Imagen de la Loteria Director comercial 5 Dias
Pago a proveedores Tesoreria 5 Dias
Mala atencidn por parte del personal Director del area involucrada 5 Dias
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
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A continuacion, se presenta una valoracion cuantitativa del numero de requerimientos
recibidos durante el primer semestre del afio 2019, de acuerdo a su canal de recepcion.

Tabla 2: Descripcién de recepcion de PQRS en los diferentes medios.

Medios de CATEGORIAS DE PQRS
R io [)
deecgzcé%n Peticiones | Quejas [ Reclamos | Sugerencias | Solicitudes | Felicitaciones MT:;?;'S e
Teléfono 0 0 0 0 0 0 0 0%
E-mail 0 1 1 0 76 0 78 80%
Presencial
y/o gestion 18 0 0 0 0 0 18 19%
documental
pagina Web 0 0 0 0 0 0 0 0%
Buzon de 0 1 0 0 0 ol 1 1%
sugerencias
Carta u 0 0 0 0 0 ol o | o%
oficio
;3‘;'3' 18 2 1 0 76 o] 97 |[100%
Total % 19% 2% 1% 0% 78% 0% | 100%

En el primer semestre del 2019, se presentaron 97 PQRS ante la Loteria de Medellin.

De este total se encontré que el 80% estan representadas principalmente en solicitudes
realizadas por los distribuidores de la Loteria de Medellin, y los derechos de peticiones
representan el 19%, siendo estas dos las mas relevantes en el primer semestre del
2019.

Grafico 1: Clasificacion de las PQRS por categoria
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Entre las 78 solicitudes se encontr6 el requerimiento mas solicitado por los
distribuidores es el de cambio de numeracion con un porcentaje del 80% vy lo sigue la
disminucion de cupo con un porcentaje de un 18 %.

Tabla 3: Caracterizacion solicitudes

CATEGORIA CANTIDAD %
Abonados 11 14%
Aumento de cupo 5 6%
Cambio de direccién 4 5%
Cambio de numeracién 17 22%
Cambio de ordenamiento 1 1%
Disminucién de cupo 14 18%
Inconformidad 1 1%
Mezcla 2 3%
Modificar Cupo 1 1%
No despachar sorteo de semana santa 8 10%
Nuevo cupo 2 3%
Ordenamiento 6 8%
Queja de adulteracion de billete 1 1%
Queja no pago de premio 1 1%
Reclamo 1 1%
Solicitud de cupo 2 3%
Traslado de numeracién 1 1%
TOTAL 78 100%

Grafico 2: Clasificacion de las Solicitudes
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En cuanto a la forma en las que se recibieron las PQRS, podemos destacar que el

80% fueron requerimientos recibidos a través de E- mail, y el 19% 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 4: Informe de Derechos de Peticion Recibidos Presenciales y/o Radicados y
Tiempo de Espera

FECHA DESCRIPCION RESPONSABL DIRECCION | TRATAMIENTO EL CLIENTE | OBSERVACIONE REQUIERE ACCION

No (ddimmiaa) CLIENTE DEL DERECHO RECIBE E TIEMPO ENCARGADA | AL DERECHO SEGUIMIENTO QUEDA s S "o

Reclamo de

31 de enero de . premio st Archivo Central A R
1 2019 Nubia Cruz 4453 de 176 Direccion Direccién 8- febrero 2019

de Guera y Loterias Loterias
noviembre

30 de 2018
Solicitud de
informacion
hallazgo

. [Nro.6
30 de enero de | Procuraduria Auditoria Archivo Central

2 2019 Regional de
Antioquia

Secretaria Secretaria
vigencia General Gneral
2016 de la
Contraloria
General de
Antioquia
25 de febrero de Archivo Central
3 2019 David Ospina|Solicitud de 207
Documentos
27 de febrero de Solicitud de | Archivo Central
4 2019 David Ospina|Resolucion 318

77 de 2016
nulidad y
restablecimie _

nto del Arch|v20340entral Secretaria Secretaria 25 de junio 2019
derecho Gneral Gneral 1441
reditos y
caucasia

Secretaria Secretaria 4- marzo 2019
Gneral Gneral 498

Secretaria Secretaria 4- marzo 2019
Gneral Gneral 497

20 de marzo de
5 2019 hado 4 de Meg
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FECHA DESCRIPCION RESPONSABL DIRECCION | TRATAMIENTO EL CLIENTE | oBSERVACIONE REQUIERE ACCION
No (ddimmiaa) CLIENTE DEL DERECHO RECIBE E TIEMPO ENCARGADA | AL DERECHO SEGUIMIENTO QUEDA s s No
nulidad y
restablecimie _
20 de marzo de Juzgado 2 de|nto del Archivo Central Secretaria Secretaria 28 de marzo
7 2019 X 431 2019
Medellin  |derecho Gneral Gneral 707
reditos y
yondo
Solicita )
8 1 dezrgf;zo %! LuzGima |aclaracion Archlvg 4§entral Secretaria Secretaria |01 de abril 2019
Carmona |vinculacion Gneral Gneral 719
laboral
Frank Solicita
06 de mayo de i Archivo Central .
revision
9 2019 Alberto . 972 05 de ﬁ';'g 2019
Alvarez T préstamo Subgerencia Subgerencia
" [vivienda Administrativa Administrativa
Solicita )
10 o7 dezazyo % | Lina Marcela revision A’Ch'VSS?e”t’a' 04 de junio 2019
Botero R |préstamo Subgerencia Subgerencia 175
vivienda Administrativa Administrativa
Elite Solicita )
13 de mayo de |internacional |informacion | Archive Central | o i-ia Secretaria 14 de mayo
1 2019 ) 673 2019
en libranzas Gneral Gneral 1049
liquidacion |vendidas
Elite Solicita )
12 13 dezg1139y0 de linternacional |informacion Archlvg7§entral Secretaria Secretaria |06 de junio 2019
en libranzas Gneral Gneral 1270
liquidacion [vendidas
Solicita )
i 14 de2 mayo de | Martha Elvia |informacién A’Ch':‘:)%e””a' Direccion Direccion |05 de junio 2019
Rua H. de funciones Talento Humano Talento Humano 1194
del cargo
Solicita )
23demayode | jose Bairon |certificado grhiolcertel Direccion Direccion R0 d8 mayg
14 2019 750 2019
Manco R |[laboral y Talento Humano Talento Humano 1159
salarial
Solicita )
24demayode | |\, Amparo |reclamacion | Aehivo Central | ian Direccién 29jde mayo
15 2019 , . 759 ' ! 2019
Hernandez |de premio Loterias Loterias 1150
raspaya
solicitud inf.
- Nivelacion )
Sy 14 dejunio | ohemacion |salarial Archivo Central | o o1arig Secretaria |25 de junio 2019
16 de 2019 X ) 802y 865
de Antioquia |proceso Gneral Gneral 1326
Martha Elvia
Rua
Solicitud de
juni . |historia i
4dejuniode | Ay Regina Archivo Central Direccion Direccion 6 de junio 2019
17 2019 - laboral 79%
Mufioz X Talento Humano Talento Humano 1286
Aurelio de J.
Duque

Como se observa en el cuadro anterior, también por éste medio (Presencial y/o
radicado por archivo), la Entidad esta dando respuesta oportuna a las solicitudes, es
importante continuar 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 primer semestre de 2019.
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Tabla 5: Caracterizacion a los Derechos de Peticion

DERECHOS DE PETICION CANTIDAD | PORCENTAJE
Informa no pago de premio Réditos al sefior Telmo A. Barrientos 1 6%
Reclamo de premio st 4453 de noviembre 30 de 2018 1 6%
Solicitud de informacién hallazgo Nro.6 Auditoria vigencia 2016
de la Contraloria General de Antioquia 1 6%
Solicitud de Documentos 1 6%
Solicitud de Resolucion 77 de 2016 1 6%
Nulidad y restablecimiento del derecho réditos y Caucasia 1 6%
Solicitud de informacién sobre cuotas partes de Francisco Naval
Restrepo 1 6%
Nulidad y restablecimiento del derecho réditos y Yondo 1 6%
Solicita aclaracién vinculacion laboral 1 6%
Solicita revision préstamo vivienda 2 11%
Solicita informacion libranzas vendidas 2 11%
Solicita informacion de funciones del cargo 1 6%
Solicita certificado laboral y salarial 1 6%
Solicita reclamacién de premio raspa ya 1 6%
Solicitud inf. Nivelacion salarial proceso Martha Elvia Rua 1 6%
Solicitud de historia laboral Aurelio de J. Duque 1 6%
TOTAL 18 100%

Grafico 4. Caracterizaciéon de los derechos de peticidn presenciales y/o por
archivo central.
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Como se observa, la Loteria de Medellin esta dando respuesta oportuna a las PQRS,

via E- mail, presenciales, buzén de sugerencias y por archivo central, es importante

continuar el cumplimiento de éste indicador segun ley 1755 de 30 de junio de 2015.

CONCLUSIONES

e La Auditoria Interna recomienda que los documentos que llegan a la Entidad por
medio del archivo, sean entregados al Gerente para su redistribucion, pero que
sea la funcionaria de la Gerencia quien los relaciones en el CRM para que sea
una sola persona que le haga seguimiento a todos los documentos que llegan a
la Entidad como PQRS y que todos los funcionarios de la Entidad sean
capacitados en ese Software para que puedan hacer el respectivo control y
seguimiento que la Ley exige.

e Se debe homogenizar el servicio que se presta al Ciudadano ya que como se
describi6 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
atencion, se deberia tener un solo responsable de este procedimiento y asi
minimizamos riesgos de respuesta fuera del tiempo reglamentario (Ley 1755 del
30 de junio de 2015).

e Se debe ajustar el proceso de Gestion Documental en lo que respecta a las
PQRS, debido a que actualmente éste procedimiento esta en Gestion de
Mercadeo y es quien menos responde por el.

e Se debe revisar con Secretaria General el tiempo colocado en Promesa Basica 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,
estd 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.
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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,
( JARAMILLQ’RENDON
Directora Agdit

Copia: Dr Juan Esteban Arboleda J, Secretario General.
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