




















GRUPO DE INTERES 

(A QUIÉN VA DIRIGIDO)

Grupo deinteres a los que va 

principalmente dirigida la 

invitación 

PROCESO RESPONSABLE
% CUMPLIMIENTO A 

JUNIO 30-2024
ACCIONES REALIZADAS EVIDENCIAS 

% CUMPLIMIENTO A DIC 31-

2024
ACCIONES REALIZADAS EVIDENCIAS 

Instancia de participación legalmente constituidaOtro espacio de participación

CONSULT

A

CONTRO

L Y 

EVALUAC

IÓN

FORMU

LACIÓN

PARTICIP

ACIÓN 

EJECUCI

ÓN

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
La Dirección de Loterías recolecta la información 

de los ganadores Formato Encuesta La Dirección de Loterías recolecta la información de los ganadores

2 Aplicación de la encuesta
Se aplicó la encuesta a los ganadores de 

premios Encuestas diligenciadas Se aplicó la encuesta a los ganadores de premios

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)
Informe remitido a la Oficina de control interno. Informe remitido a la Oficina de control interno.

Por cumplir

Cumplido

No realizado

MECANISMOS DE PARTICIPACIÓN 

CIUDADANA
META 2024 % AVANCE A DICIEMBRE 2024

Encuestas de Percepción Ciudadana 

(1 vez al año-segundo semestre)
100% 100%

Encuesta al cliente ganador 

(Permanente- todo el año)
100% 100%

Construyamos nuestra Rendición de 

Cuentas (1 vez al año- segundo 

semestre)

100% 100%

Rendición de Cuentas (1 vez al año-

segundo semestre)
100% 100%

Plan Anticorrupción y Atención al 

Ciudadano (PAAC) (Anual – 

seguimiento cuatrimestral)

100% 100%

Encuesta a Distribuidores (2 veces al 

año - semestralmente)
100% 100%

Encuesta a Loteros (1 vez al año – 

segundo semestre)
100% 100%

Canales de comunicación y atención  

(Permanente-todo el año)
100% 100%

100%

ABRIL NOVIEMBRE DICIEMBRE

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

100%

Se realizó la encuesta con el fin de conocer el grado de satisfacción que 

tienen los grupos de interés internos

frente al servicio de atención al cliente que brinda la Lotería de

Medellín, entender sus necesidades y obtener información que

permita enfocar nuestro modelo a ofrecerles un mejor servicio.

Detectar posibles oportunidades de mejora frente al servicio

prestado a través de los diferentes canales de comunicación que

ofrece la Lotería de Medellín.

.El compromiso para la vigencia 2025 es publicar la encuesta a todos los 

grupos de interes tanto internos como externos.

P:\SATISFACCIÓN DEL CLIENTE (SEGUIMIENTO)\ENCUESTA 

SATISFACCIÓN CLIENTE 2024xxxxxx

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

Junta Directiva

Entes de control 

Comunidad

Medio ambiente

Competidores

Gobernación de Antioquia

Servidores Públicos

Proveedores de Bienes y Servicios 

y Especializados 

Distribuidores

Concesionario

Agremiaciones

Apostadores

Entidades receptoras de recursos

Secretaria General

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBREACTIVIDAD ETAPAS ENERO FEBRERO MARZO

Encuesta al cliente ganador (Permanente- todo el año)

Apostadores Apostadores

Subgerencia Comercial y de 

Operaciones 

Dirección de Loterías

Director de Loterías

Secretaria General

50% P:\SATISFACCIÓN DEL CLIENTE (SEGUIMIENTO)\ENCUESTA 

SATISFACCIÓN CLIENTE 2024xxxxxx\CLIENTE GANADOR

La Oficina de Planeación llevó a cabo la 

tabulación y el análisis de la encuesta de 

satisfacción del cliente ganador, realizada por la 

Dirección de Loterías. En el informe de 

seguimiento cuatrimestral del Plan 

Anticorrupción, se realizó un seguimiento 

detallado de la encuesta, el cual fue enviado a la 

Oficina de Control Interno. Esto con el propósito 

de establecer acciones correctivas y/o mejoras 

en los aspectos que tienen un mayor impacto en 

la satisfacción de los usuarios.

Informe de seguimiento PAAC primer 

cuatrimestre 2024

La Oficina de Planeación llevó a cabo la tabulación y el análisis de la 

encuesta de satisfacción del cliente ganador, realizada por la Dirección 

de Loterías. 

Construyamos nuestra Rendición de Cuentas 

(1 vez al año- segundo semestre)

50%

P:\RENDICION DE CUENTAS\2024\1. ENCUESTA 

CONSTRUYAMOS JUNTOS RC 2024

Oficina de Planeación

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

Junta Directiva

Entes de control 

Comunidad

Medio ambiente

Competidores

Gobernación de Antioquia

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

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

Junta Directiva

Entes de control 

Comunidad

Medio ambiente

Competidores

Gobernación de Antioquia

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)

100%

Con base a los resultados obtenidos, el análisis de la encuesta de 

construcción de rendición de cuentas 2024 revela una distribución de 

edad notablemente inclinada hacia la juventud, con el 41.3% de los 

encuestados en el rango de 18 a 34 años (124 personas), lo que sugiere 

un interés activo y potencial de participación de las generaciones más 

jóvenes en temas de rendición de cuentas o por lo menos que ingresan 

a realizar las compras virtuales. Un 36.9% (111 personas) pertenece al 

grupo de 35 a 50 años, lo que indica una representación significativa de 

adultos medios, mientras que solo el 23.0% (69 personas) son mayores 

de 51 años, lo que podría reflejar una menor participación de este grupo 

en la encuesta. Esta distribución sugiere que las estrategias de 

comunicación y las políticas de rendición de cuentas deben adaptarse 

para captar el interés de los jóvenes, al mismo tiempo que se busca 

incluir más activamente a los mayores de 51 años en el diálogo y las 

decisiones.

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

Junta Directiva

Entes de control 

Comunidad

Medio ambiente

Competidores

Gobernación de Antioquia

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

La Oficina de Planeación junto con la Oficina de Comunicaciones 

estableció un cronograma con todas las actividades que se requerían 

para realizar de manera satisfactoria la rendición de cuentas.

En dicho cronograma se contemplaron actividades como solicitud, 

consolidación, preparación, convocatoria, invitación a la rendición de 

cuentas

P:\RENDICION DE CUENTAS\2024

Comunicaciones
Comunicador Organizacional

100%

Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 

(PAAC)

La Oficina de Planeación lideró y consolidó el 

Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano. 

Asimismo, presentó el informe de seguimiento 

cuatrimestral, que fue enviado a la Oficina de 

Control Interno. El Plan fue publicado en la página 

web de la entidad en el siguiente enlace: 

https://loteriademedellin.com.co/sites/default/files

/plan_anticorrupcion_y_de_atencion_al_ciudadan

o_2024_vf_v2.pdf

Plan Anticorrupción elaborado y publicado 

Encuesta a Distribuidores (2 veces al año - semestralmente)

Distribuidores Distribuidores Subgerencia Comercial y de 

Operaciones

Subgerente Comercial y de 

Operaciones

100%

50%

En el segundo semestre del 2024 se realizaron las encuestas a 

Distribuidores de forma presencial a traves de link los profesionales y  

tecnico operativo durante los viajes a las ciudades Buga, Monteria , 

Sincelejo, Buacaramanga y tambien se realizaron a otros municipios de 

forma telefonica realizadas por contratista.                                                                              

La tabulacion se realizo con la  herramienta forms y excel y la 

presentacion se realizo en power point.

la evidenia es el informe de Encuestas de satisfaccion  a 

Distribuidores segundo sememestre del 2024                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

La presenatcion de los resultados fueron aprobados por la 

subgerencia Comercial y de operaciones y entregada al proceso 

de planeacion.

Encuesta a Loteros (1 vez al año)

Loteros Distribuidores Subgerencia Comercial y de 

Operaciones

Subgerente Comercial y de 

Operaciones

50%

En el primer semestre de 2024, la Subgerencia 

Comercial y de Operaciones de la entidad 

actualizó el formato de la encuesta dirigida a los 

distribuidores. Esta encuesta fue enviada por 

correo electrónico a una muestra de 50 

distribuidores con un enlace al formulario en 

línea. Aquellos que no respondieron a través de 

este medio fueron contactados telefónicamente. 

Informe de Encuesta de satisfacción a 

Distribuidores primer semestre 2024

CUMPLIMIENTO PROMEDIO

50%

La Lotería de Medellín realizó un seguimiento a los 
diferentes  canales de comunicación y atención, 
que permitieron a los ciudadanos y demás grupos 
de interés ejercer sus derechos.

Los informes de seguimiento fueron publicados 
en la página web de la Lotería de Medellín en el 
siguiente enlace:
Informe de Seguimiento de PQRSDF elaborado 
por la Dirección de Control Interno.
https://loteriademedellin.com.co/wp-
content/uploads/2024/07/Primer-semestre-2024-
Informe-PQRSDF.pdf

50%

La Lotería de Medellín realizó un seguimiento a los diferentes  canales de 
comunicación y atención, que permitieron a los ciudadanos y demás grupos 
de interés ejercer sus derechos.

https://loteriademedellin.com.co/wp-

content/uploads/2025/02/Segundo-semestre-2024-Informe-

PQRSDF.pdf

 la evidenia es el informe de Encuestas de satisfaccion  a 

vendedores de Loteria.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

La presenatcion de los resultados fueron aprobados por la 

subgerencia Comercial y de operaciones y entregada al proceso 

de planeacion.

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

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

100%
El formulario de la encuesta fue aprobado por la  subgerencia , se realizo  

la aplicación de la encuesta a los vendedores de la  loteria de forma 

presencial a traves de formulario de excel , la tabulacion de la encuesta 

se realizo en la herramienta excel y la presentacion del informe  se 

realizo en la herramienta power point , este informe fue aprobado por la 

sbgerencia y enciado al proceso de planeacion.

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Percepción Ciudadana
(1 vez al año-segundo

semestre)

Encuesta al cliente
ganador (Permanente-

todo el año)

Construyamos nuestra
Rendición de Cuentas (1

vez al año- segundo
semestre)

Rendición de Cuentas (1
vez al año-segundo

semestre)

Plan Anticorrupción y 
Atención al Ciudadano 

(PAAC) (Anual –
seguimiento 

cuatrimestral)

Encuesta a
Distribuidores (2 veces

al año - semestralmente)

Encuesta a Loteros (1 
vez al año – segundo 

semestre)

Canales de
comunicación y atención

(Permanente-todo el
año)

Seguimiento 2024

META 2024 % AVANCE A DICIEMBRE 2024

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

