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capturada en la encuesta es analizada trimestralmente por el Sistema de Gestión de la
Calidad SGC y se genera un informe donde se plantean acciones correctivas y/o mejora, de

los aspectos que presentan un mayor impacto en la satisfacción de los usuarios.

➤ Encuestas de Percepción Ciudadana

Objetivo

la
Evaluar la percepción, las expectativas y necesidades de los grupos de interés y como

quieren ver a Lotería de Medellín a futuro como un ejercicio de prospectiva, a través de
aplicación de herramientas de recolección de información con respecto al servicio que

presta la Lotería de Medellín.

Anualmente se diseña una encuesta de carácter propositivo, la cual es socializada por

diferentes medios de comunicación de la Lotería de Medellín. Los resultados de esta

encuesta permiten analizar la percepción ciudadana sobre la imagen y los servicios

prestados por la Lotería de Medellín, tomar acciones de mejora que busquen satisfacer las
necesidades de los diferentes grupos de interés y trabajar cada día por mejorar nuestros

canales de atención. Estos resultados también son un insumo de gran importancia para la
formulación de la política de atención al ciudadano.

ANEXO

Ver cronograma de actividades 2025
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MECANISMOS DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA META 2025

Encuestas de Percepción Ciudadana
1

(1 vez al año-primer semestre)

Encuesta al cliente ganador
PERMANENTE

(Permanente- todo el año)

Construyamos nuestra Rendición de Cuentas 1
(1 vez al año- segundo semestre) encuesta.
Rendición de Cuentas

1

(1 vez al año-segundo semestre)
Encuesta a Distribuidores

2
(2 veces al año - semestralmente)

Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano (PAAC) 1
(Anual - seguimiento cuatrimestral)
Encuesta a Distribuidores

2
(2 veces al año - semestralmente)

Encuesta a Loteros
1

(1 vez al año - segundo semestre)

Canales de comunicación y atención PERMANENTE
(Permanente-todo el año)
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Proyectaron

Revisaron

Nombre

Elizabeth Garcés Fernández

Álvaro Villegas Diaz

Isabel Posada Barrera

Juan Pablo Macia Rincón

Jonnathan Felipe Osorio Diaz

Diego Botero Álvarez

Rafael Maldonado Cuartas

Diana María Durango Gutiérrez

Sonia Díaz Mantilla

Cargo

Profesional Universitario
Oficina de Planeación

Jefe Oficina de Planeación

Secretaria General

Subgerente Comercial y de

Operaciones

Director de Loterías (E)

Director Auditoría Interna

Profesional Universitario

Oficina de Planeación

Profesional Universitario

Oficina de Planeación

Profesional Universitario

Oficina Comunicaciones

Firma
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DiENt

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustados a las normas y disposiciones
legales vigentes y, por tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma.
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GRUPO DE INTERES 

(A QUIÉN VA DIRIGIDO)
PROCESO RESPONSABLE

1 Diseño borrador encuesta a Grupos de Interés

2 Revisión y ajustes a la encuesta

3 Prueba piloto aplicación encuesta interna

4 Aplicación de la encuesta a los grupos de interés

5 Tabulación y resultados de la encuesta.

6 Presentación resultados

1 Recolección información con los clientes ganadores

2 Aplicación de la encuesta

3 Tabulación y resultados de la encuesta

4
Realizar informe de seguimiento del cliente ganador (cuatrimestral) Sgto Plan

Anticorrupción
Oficina de Planeación Profesional Universitario de la 

Oficina de Planeación

1 Elaboración de la encuesta

2 Publicación de la encuesta en el sitio web de la entidad

3 Procesamiento de los resultados

4 Selección de la información a tener en cuenta en la rendición de cuentas

1 Enviar solicitud de la información requerida para la Rendición de Cuentas a todos 

los procesos

2 Consolidar presentación  Rendición de Cuentas

3 Revisión y ajuste de la presentación Rendición de Cuentas

5 Presentación final de la  Rendición de Cuentas - Comunicaciones

6 Simulacro de Rendición de Cuentas

7 Rendición de Cuentas

Comunicaciones

Comunicador Organizacional

8 Encuesta Rendición de cuentas Oficina de Planeación
Profesional Universitario de la 

Oficina de Planeación

1 Elaboración  del proyecto del PAAC

2 Publicación del proyecto en la pagina web de la Lotería de Medellín

3 Analisis de observaciones recibidas de los grupos de Interés

4 Aprobación del PAAC por parte del CIGD

5 Publicación del PAAC definitivo

1 Diseño borrador encuesta a distribuidores

2 Revisión y ajustes a encuesta

3 Aplicación de la encuesta a distribuidores

4 Tabulación y resultados de la encuesta

5 Presentación resultados

1 Diseño borrador encuesta a loteros

2 Revisión y ajustes a encuesta

3 Aplicación de la encuesta a loteros

4 Tabulación y resultados de la encuesta

5 Presetación resultados

Presencial

Teléfonico

Virtual

Página Web

Redes Sociales

Escrito (PQRSD) (Informe trimestral y semestral)

Por cumplir

Cumplido

No realizado

Comunidad

Medio ambiente

Competidores

Gobernación de Antioquia

Junta Directiva

Servidores Públicos

Proveedores de Bienes y Servicios y 

Especializados 

Distribuidores

Concesionario

Agremiaciones

Apostadores

Entidades receptoras de recursos

Secretaría General Secretaria General

Canales de comunicación y atención (Permanente-todo el año)

Encuesta a Loteros (1 vez al año)

Loteros Subgerencia Comercial y de 

Operaciones

Subgerente Comercial y de 

Operaciones

Distribuidores Subgerencia Comercial y de 

Operaciones

Subgerente Comercial y de 

Operaciones

Encuesta a Distribuidores (2 veces al año - semestralmente)

Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano (PAAC) 

(Anual-seguimiento cuatrimestral)

Entes de control 

Comunidad

Medio ambiente

Competidores

Gobernación de Antioquia

Junta Directiva

Servidores Públicos

Proveedores de Bienes y Servicios y 

Especializados 

Distribuidores

Concesionario

Agremiaciones

Apostadores

Entidades receptoras de recursos

Oficina de Planeación

Profesional Universitario 

Oficina de Planeación

Jefe Oficina de Planeación

Comunicador Organizacional

Comunicaciones
Comunicador Organizacional

Comunidad

Medio ambiente

Competidores

Gobernación de Antioquia

Junta Directiva

Servidores Públicos

Proveedores de Bienes y Servicios y 

Especializados 

Distribuidores

Concesionario

Agremiaciones

Apostadores

Entidades receptoras de recursos

Oficina de Planeación - Oficina 

de Comunicaciones

Jefe Oficina de Planeación

Profesional Universitario de la 

Oficina de Planeación (areas 

que participan en la rendicion 

de cuentas)

Oficina de Planeación

Rendición de Cuentas (1 vez al año-segundo semestre)

Comunidad

Medio ambiente

Competidores

Gobernación de Antioquia

Junta Directiva

Servidores Públicos

Proveedores de Bienes y Servicios y 

Especializados 

Distribuidores

Concesionario

Agremiaciones

Apostadores

Entidades receptoras de recursos

Oficina de Planeación - Oficina 

de Comunicaciones
Jefe Oficina de Planeación

Profesional Universitario 

Oficina de Planeación

Comunicador Organizacional

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

Construyamos nuestra Rendición de Cuentas 

(1 vez al año- segundo semestre)

Encuesta al cliente ganador (Permanente- todo el año)

Apostadores

Subgerencia Comercial y de 

Operaciones 

Dirección de Loterías

Director de Loterías
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NOVIEMBRE DICIEMBRE

Encuestas de Percepción Ciudadana (1 vez al año-primer semestre)

Comunidad

Medio ambiente

Competidores

Gobernación de Antioquia

Junta Directiva

Servidores Públicos

Proveedores de Bienes y Servicios y 

Especializados 

Distribuidores

Concesionario

Agremiaciones

Apostadores

Entidades receptoras de recursos

Secretaria General Secretaria General

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBREACTIVIDAD


