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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Repablica de Colombia

INTRODUCCION

La Loteria de Medellin, comprometida con la transparencia y la inclusién, realiza un
seguimiento constante a los mecanismos del Plan de participacion ciudadana. Este
seguimiento garantiza que las voces y necesidades de la comunidad sean escuchadas y
atendidas en sus procesos, promoviendo asi una gestion mas abierta y participativa. A
través de la supervision de estos mecanismos, la Loteria de Medellin refuerza su
compromiso con la rendicién de cuentas y la mejora continua, asegurando que sus acciones
reflejen las expectativas y aspiraciones de los ciudadanos.

El seguimiento al Plan de Participacion Ciudadana y los mecanismos de participaciéon que
tiene la Loteria de Medellin durante la vigencia 2024 busca evaluar el desarrollo y
efectividad de las estrategias implementadas para fortalecer la interaccién con la
ciudadania. A través de este proceso, se analizan los avances, se identifican oportunidades
de mejora y se garantiza el cumplimiento de los principios de transparencia, inclusion y
participacion en la gestion de la institucion.
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Republica de Colombia

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos durante la vigencia 2024.

Mecanismos de participacion ciudadana

De enero a diciembre, se llevaron a cabo acciones que facilitaron un seguimiento detallado
de cada uno de los mecanismos de participacion ciudadana que la Loteria de Medellin ha
puesto a disposicion de los ciudadanos.

% AVANCE A
MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA META 2024 DICIEMBRE 2024

Encuestas de Percepcion Ciudadana 1 100%
(1 vez al afio-segundo semestre)
Encuesta al cliente ganador
(Permanente- todo el afio) PERMANENTE 100%
Construyamos nuestra Rendicion de Cuentas 1 100%
(1 vez al afio- segundo semestre)
Rendicién de Cuentas 1 100%
(1 vez al afio-segundo semestre)
Encuesta a I:)_lstnbmdores 2 100%
(2 veces al afio - semestralmente)
Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano (PAAC) o

2o : 1 100%
(Anual — seguimiento cuatrimestral)
Encuesta a Distribuidores :
(2 veces al afio - semestralmente) 2 1007
Encuesta a Loteros i 100%
(1 vez al afio — segundo semestre)
Canales de comunicacion y atencién PERMANENTE 100%
(Permanente-todo el afio)

CUMPLIMIENTO PROMEDIO 100%

Fuente: Oficina de Planeacion

Seguimiento 2024
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Fuente: Oficina de Planeacion

icontec ¥ ) www.loteriademedellin.com.co - Carrera 47# 49 -12 Medellin - Colombia
kit ¢ Teléfono: (57-4) 511 58 55 - Linea de atencion al cliente 01 8000 941 160

SC 2343-1




GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Republica de Colombia

De acuerdo con el grafico anterior, los mecanismos de participacion ciudadana presentaron
un cumplimiento promedio del 100%, al mes de diciembre de 2024.

Encuestas de Percepcion Ciudadana

En el mes de diciembre de 2024 se realizé una encuesta de percepcién ciudadana sobre
servicio al cliente. El formulario se aplicé a través de Google Forms al publico interno de la
Loteria de Medellin.

Con los resultados obtenidos se plantean las siguientes acciones de Mejora:

Mejorar la atencién al cliente (Servicio telefénico).

Mejorar el tiempo de respuesta (Aun estan en los tiempos determinados por |a Ley).
Hacer mas visibles las redes sociales.

Crear estrategias para que los clientes se motiven a calificar nuestro servicio.

1 I

» Es fundamental crear estrategias de motivacion para que los grupos de interés
califiquen nuestro servicio, ya que esto nos ayuda a mejorar la atencion al cliente.

» Se debe seguir trabajando en el fortalecimiento de habilidades y competencias en
servicio al cliente a todos los funcionarios de la Loteria de Medellin, con el fin de mejorar
la atencion a todos los grupos de interés.

» La encuesta arrojo que es necesario capacitar a los funcionarios en Servicio al Cliente.

Encuesta Satisfaccion del Cliente Ganador

Se realizo por parte de la a Oficina de Planeacion la tabulacion y andlisis de la encuesta de
satisfaccion del cliente ganador realizada por la Direccion de Loterias. En el informe de
seguimiento cuatrimestral del Plan Anticorrupcion se realizé seguimiento a la encuesta y a
su vez fue enviado a la Oficina de Control Interno, con el fin establecer de acciones
correctivas y/o mejora de los aspectos que presentan un mayor impacto en la satisfaccion
de los usuarios.
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Repdblica de Colombia

INFORME DE SATISFACCION DEL CLIENTE GANADOR

FECHA DEL INFORME ENERO - DICIEMBRE 2024

GRAFICO
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medios de pagos
ofrecidos?

Fuente: Oficina de Planeacién

Con base a los resultados de la encuesta de satisfaccion diligenciadas durante el 2024, se
refleja un alto nivel de aceptacion por parte de los usuarios respecto al proceso de pago de
premios de la Loteria de Medellin, con calificaciones promedio de 4,9 . Se obtuvo una alta
calificacién de 5,0 en la pregunta 3. ;Como le parecio la atencién del personal de la Loteria
de Medellin?. Estos datos evidencian que la informacion suministrada, la agilidad del
proceso, la seguridad y confiabilidad y el cumplimiento en los tiempos son percibidos como
éptimos por los usuarios, consolidando una imagen de excelencia en el servicio y
reforzando la confianza en la entidad.

Encuesta construccion rendicion de cuentas

Se disefio una encuesta para la construccién de la rendicion de cuentas y se publicé en la
pagina web de la entidad en el mes de septiembre con el fin de identificar las necesidades
de informacién de nuestros grupos de interés y para garantizar que el proceso de rendicion
de cuentas de la Loteria de Medellin sea claro y relevante.

La encuesta para la construccién de la rendicién de cuentas arrojo los siguientes resultados:

Rango ~ Edad %
18-34 afios 124 40,8%
35-50 afios 111 36,5%

Mayor de 51 afios 69 22, 7%
Total, general 304 100%

Fuente: Oficina de Planeacion
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Replblica de Colombia

Con base a los resultados obtenidos, el analisis de la encuesta de construccion de rendicion
de cuentas 2024 revela una distribucion de edad notablemente inclinada hacia la juventud,
con el 40,8% de los encuestados en el rango de 18 a 34 arios (124 personas), o que sugiere
un interés activo y potencial de participacion de las generaciones mas jovenes en temas de
rendicion de cuentas o por lo menos que ingresan a realizar las compras virtuales. Un 36.5%
(111 personas) pertenece al grupo de 35 a 50 afios, lo que indica una representacion
significativa de adultos medios, mientras que solo el 22,7% (69 personas) son mayores de
51 afios, lo que podria reflejar una menor participacion de este grupo en la encuesta. Esta
distribuciéon sugiere que las estrategias de comunicacion y las politicas de rendicion de
cuentas deben adaptarse para captar el interés de los jovenes, al mismo tiempo que se
busca incluir mas activamente a los mayores de 51 afios en el dialogo y las decisiones.

Rendiciéon de Cuentas

E| 27 de noviembre de 2024 se efectud Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas en la
que se presentaron los principales avances de la gestion. La Rendicion se realizé el
auditorio de la Entidad de manera presencial y trasmitido de manera virtual por Facebook
Live y Youtube, posteriormente fue publicado en redes sociales y en la pagina web de la
Loteria de Medellin, en el siguiente enlace:
https://loteriademedellin.com.co/informe-de-rendicion-de-cuentas-2024/

Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano (PAAC)

La Oficina de Planeacion lideré y consolidé el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano. El Plan fue publicado en la pagina web de la entidad en el siguiente enlace:
https:/loteriademedellin.com.co/sites/defaultffiles/plan anticorrupcion y de atencion al
ciudadano 2024 vf v2.pdf

Asimismo, presentd el informe de seguimiento cuatrimestral, que fue enviado a la Oficina
de Control Interno, responsable de publicarlo en el siguiente enlace:
https://loteriademedellin.com.co/wp-content/uploads/2024/09/2do-seguimiento-Plan-
Anticorrupcion-2024.pdf

Encuestas a Distribuidores

La Subgerencia Comercial y de Operaciones de la Entidad, realizé dos (2) encuestas a los
distribuidores de la Loteria de Medellin durante la vigencia 2024. Con los resultados
obtenidos se generd un informe de gestion de servicio, con el fin de generar acciones
correctivas y de mejora que permitan prestar un excelente servicio a los distribuidores.
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Republica de Colombia

1. Se recomienda revisar algunas tareas operativas como él envioé de los estados de
cuenta y el seguimiento de estas.

2. Se deben fortalecer las habilidades y competencias en servicio al cliente a todos los
funcionarios de la Subgerencia Comercial, de Operaciones y TIC, con el fin de
cumplir con los niveles y promesa de servicio.

3. Implementar estrategias de sensibilizacién y comercializacion del producto Raspa &
Listo a los distribuidores, su equipo de trabajo y fuerza de ventas.

Encuestas a Loteros

En el tltimo trimestre de 2024, se realizé una encuesta a los loteros de manera presencial
en la que se hicieron las siguientes preguntas:

¢ Cuantos afios lleva vendiendo LM?

¢; Qué Considera que le hace Falta a LM para que se venda mas?

¢ Qué Calificacién le dariaalaLM de 1 a 57?

Con los resultados obtenidos se generd un informe de gestion de servicio, con el fin de
generar acciones correctivas y de mejora que permitan prestar un excelente servicio a los

loteros.

1. Se deben fortalecer otros canales de venta y estrategias para la renovacion de la
planta de vendedores debido al promedio de edad, para minimizar el impacto en los
presupuestos de venta.

2. Se recomienda hacer un analisis en detalle de las solicitudes de parte de los
vendedores relacionados con el plan de premios debido a que este es la solicitud
mas alta con respecto a que debe mejorar la Loteria de Medellin.

3. Implementar estrategias de fidelizacion, servicio al cliente para lograr la satisfaccion
del 100% entre los vendedores de Loteria.

Canales de comunicacion y atencion
La Loteria de Medellin realizé un seguimiento a los siguientes canales de comunicacion y
atencion, que permitieron a los ciudadanos y demas grupos de interés ejercer sus derechos:

e Atencion presencial (PQRSD)
A través de la Taquilla Unificada de Atencién al Ciudadano, se brind6é atencion
presencial a la ciudadania en relacion con tramites y servicios. En la Direccion de
Loterias para pago de premios y en el archivo central para radicacion fisica de
correspondencia.
Direccion: Carrera 47 No. 49 - 12 Medellin, Colombia
Horario: lunes a jueves: 7:30 a.m. - 12:30 p.m. y de 1:30 p.m. - 5:30 p.m. y viernes de
7:30 a.m. - 12:30 p.m. y de 1:30 p.m. - 4:30 p.m.
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Republica de Colombia

e Atencion telefonica
Se brindé atencion a la ciudadania que solicité informacion general sobre los tramites y
servicios de la entidad. A través de este canal, también se resolvieron inquietudes
relacionadas con rifas y juegos promocionales.

PBX: 5115855
Servicio al cliente: 018000941160
Soporte Lottired: 018000415684

e Atencion virtual
A través del portal web: interaccion entre la Loteria de Medellin y los ciudadanos durante

las 24 horas del dia a través del siguiente link: hitps./www.loteriademedellin.com.co en
el enlace
https:/loteriademedellin.com.co/institucional/transparencia-y-acceso-a-fa-

informacion/participa/
https:/loteriademedellin.com.co/pqrs/

e Pagina web
A través de este canal los ciudadanos pudieron consultar toda la informacion de la
entidad. https.//www.loteriademedellin.com.co/nuestra-empresa/quienes-somos

e Redes sociales
A través de los siguientes canales se interactud con la ciudadania a través de mensajes
directos e interacciones en las publicaciones de la Loteria de Medellin: Facebook,
Instagram, X, Youtube.

v Se realizaron 40 apariciones en medios de comunicacion (hablada, impresa y

audiovisual) del Gerente, gestionadas por la Oficina de Comunicaciones, en las que la
entidad referencia los diferentes sorteos especiales, el Extra y los billetes con incentivos.
Ademas, se comunico a las diferentes audiencias el resultado econémico y social de la
Loteria de Medellin.

e Escrito
Compuesto por todos los mecanismos de recepcién, de PQRSD a través de
documentos escritos.

A través de la ventanilla de recepcién de documentos ubicada en el 1er piso de la
Carrera 47 No. 49 - 12 de la ciudad de Medellin, Colombia, se radicaron peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por actos de corrupcion en el horario de
lunes a jueves, entre las 7:30 a.m. - 12:30 p.m. y de 1:30 p.m. - 5:30 p.m. y viernes entre
las 7:30 am. -12:30 p.m. y de 1:30 p.m. - 4:30 p.m.
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Republica de Colombia

Durante la vigencia 2024, se recibieron 1.212 PQRSDF por los diferentes canales de
atencion: 744 en la taquilla unificada de atencién al ciudadano, 384 a través de Correo
electronico, 79 en la pagina Web y 5 en el Buzon de peticiones, quejas y reclamos.

Medios de Recepcion PQRSD Total
Taquilla unificada de atencién al ciudadano 744

Correo electrénico 384
Pagina web 79
Buzon de peticiones, guejas y reclamos 5

Total 2024

Fuente: Secretaria General

Los informes de seguimiento fueron publicados en la pagina web de la Loteria de
Medellin en el siguiente enlace:

Informe de Seguimiento de PQRSDF elaborado por la Direccion de Control Interno.
https://loteriademedellin.com.co/wp-content/uploads/2024/07/Primer-semestre-2024-

Informe-PQRSDF. pdf
https://loteriademedellin.com.co/wp-content/uploads/2025/02/Sequndo-semestre-2024-

Informe-PQRSDF. pdf

ANEXO

Cronograma con seguimiento.

Nombre Cargo /—\ ~ . Firma
- : Profesional Universitario ¢ )
Proyectaron I_E!lzabeth CarcaaFamandaz Oficina de Planeacién Il B
Alvaro Villegas Diaz Jefe Oficina de Planeacién 'A(.,_,,,_, Uillees D A
Isabel Posada Barrera Secretaria General :L@\Jl\ C
- Subgerente Comercial y de -XW C \2
Juan Pablo Macia Rincén Operaciones TN
Diana Maria Durango Profesional Universitario
Revisaron Gutiérrez Oficina de Planeacién -Sg A "':“’\,“-’B SN O
Profesional Universitario //
Rafael Maldonado Cuartas Oficing de Planeacion ._N'r"—/
. . . ] &
Jonnathan Felipe Osorio Diaz | Director de Loterias (E) ,,;;]
A . Profesional Universitario .
Sofila BigzMantila Oficina Comunicaciones @
Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontrgprios ajustados a la€ normas y disposiciones
legales vigentes y, por tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma.
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