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Astinto: Seguimiento PQRSDF ~ Segundo semestre de 2025

Con toda atencién, me permito manifestarle gue, de conformidad con lo dispuesic
en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, segun el cual “en toda entidad la Oficina
de Control Interno deberé vigilar que 1a atencion alos usuarios se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendird a la. administracion de la entidad un
informe semestral sobre ef particular”, cotrésponde a esta dependencia realizar el
respectivo sequimiento a la gestion de. las Peticiones, Quejas, Reclamos,
&‘»ugerermias, Denuncias y Felicitaciones (_PQRS&F);

Defensa .(Auditorea fnt@rna)_ debe_ _efectuar. ai. seguimiento v . la e_vaiua_cmn
permanente a su cumplimiento. :

'Defeansa (Audttoria intama) cuanta con mformamon suﬂmente pertme:mie y |
confiable, que permite identificar tendencias, generar alertas tempranas y focalizar

-raasqos para apoyar Ea toma de decrszones de la Aita Dfrecczén

"Dmhas oircunstanmas I;matan el fartalemmlehto contmuo de los pmcesa)s
institucionales.




En consecuencia, se hace necesario formular e implementar un plan de

RACE N’ DE ANT gg
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- mejoramiento, orientado - a fortalecer la gestion de respuestas . oportunas, la

. daf" mcmn ciara de respmnsab?es y piazcs as: como ei seguamsenta sxaiematmc a3 ias

: :.S{}mo se g:)uede c:}bsewar del mforme duranta ei peri acicz evaluado, ia entidad recibié
-_um tota} de setementaa vemmr&s (?23} PQRSE}F‘ de tas auaies sefecsenta& (?O{}j

En este aentxdo y de awerda eels 1 hterahdad d@& mforme “my veintiuna (21}

1 i lmpiemantar pianes de me;ora especiﬂces p:or dependenc&a

e For&alec&r la cu tura de automnirol y responsabilidad frente al gjercicio dai




GOBERNACION DE ANTIOGUIA,
‘Repiittica de Colombi

En atencion a lo expuesto, el docurnento adjunto presenta el seguimiento a las
PQRSDF recibidas por la Loteria de Medeliin durante el segundo semestiré de 2025,
en cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y de los
términos previstos en la Lay 17556 de 2015.

F;naimente es importante precisar gue &l presente mforma se elabord con base en
ia informacion suministrada por la Secretaria General, en su calidad de Segunda
_Lmea de Defensa, conforme a lo dispuesto en el MIPG. Asi mismo, dicha
dependencia es la encargada de la centralizacion, control y seguimiento periodlco
de las PQRSDF, mediante revisiones semanaies orientadas a prevenir la
materializacion de riesgos legales, operativos y reputacionales para la Entidad.

Anexo Informe PQRSDF - Segundo semestre de 2025 ~ Secretaria General.




INFORME PQRSDF SEGUNDO SEMESTRE 2028

Todo ciudadano puede acceder a informacién, orientacion, tramites y servicios, a

-iravéa da lfos canaies de at&ncxon dmpuestos por la Lcrteria de Medeilfn A

cmdadano tendrd una mspuesta aﬁf;az, ef‘mente y epm'tuna a sus sct;cimdes en. las '

plazos que establee:e la Ley

« Atencion escrita
Tcxdo cudadano pueda pueden pr%emar sus patmmnes que;as raciamc:s

sus setémtudes

« Atencion Telefdnlca

deas ta& mucjadanss sin ﬁecas;dad de dEHQH‘Sﬁ a ia& msiaiacienea fisrcas de ia_”

_ te!efénscaal

o PBX+57(4)5116855 - | ;3 13 s i B

+  Servicio al cliente; 01 8000 941 160
. Saparte Latt;red 01 8000 415 684
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‘Las peficiones de d’ucuman’taé-gf de informacién deberdn resolverse dentro de
los diez {10} dias siguientes a su facspcsén Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al paﬁczonari& 58 enteﬁderé para todos los efecios legales, que ia




podra naga; za eﬁtfaga de d;cms dccumenias a_ : p_&tz_qzan_ans_,_ _y como
consecuencia. ias copias. se entregarém dentrode .ii¢$::tres {3 dias:s}guientes,_

dias sggus{ameﬁ asu recepmén. 5

Ademas, aclara que cuando extepcionalmente no fuere pasifbte resclver 1a
peticion en los plazos: aqul sefalados; la autoridad debe informar esta
‘munstancia a¥ peticionario : antes’ dei veng‘mieﬁtﬁ éi'a% térmirsa saﬁai'adcs en la

en que se resawera [¢ daz‘é raspuesta que no: podré exceaer de fjohi r;iei
Inicialmente previsto. -

gterés ganerag ggarz‘fca;ar Ss resveiveft cientra de ias qumc& (’E B} d as hab les

sma escrita.

De informagion. Se resualven dentro de fos diez (10) dias habiles smurent% a
38U recepeion,




:;JOSEbi& ateﬁdesr ia cﬁmsuita dﬁanlro de daeho términc 58 mformara ai mterasado
| exprasando k:cs meims da ia demom y safiatanda la fecha en que se atenctara

1 581 de 28’%?; en ni ﬂgzm caso ;mdra sugaerar Eas achﬂ {8} dtas héb i&s szgmentes
- al vencimignito del p?;mef térmmo :

hébi!es
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tramttarse dentro dé los cmco (5) dsas siguiantes al rad:cado de las. mtsmas de
acuerdo con la Ley 5 de 1992.

» Bolicitudes por parte de Ias camaras legisiativas, éstas se atenfzierén demro cte
fos diez (10) dias sxgu;eatess asu radicado. :

la pet!cnén enios p!azas seﬁaladcs antemormente el respon*&ab}e de esta deberz&
mfermar de mmadiato asta ¢ rsunsianma a% interesad{: aﬂtes del venmmi&n_ts _d_e!

exceder tiel doble dei ma a!me:ﬁe prevism

A continuacién, se relaciona las soim fudes que i!egan a Ia entgdad a travéa de ios
diferentes canales de atenmén -

_CUAD'RG 1 -Descripsic‘m -d’e recep-alén de-PQRSlZ?F ariginados-an'iés diferénié‘s: '

_ F’QR&QF ';a_i} gadas a ia Emidad dnrame et segum&a samestre dei aﬁo 2025.

T i ulio Agﬁstﬂ Sepﬁembw C)c_tum Nwiemhre mciafmhra Tetat
|Recbidosenel| 1 . | [ o b
| comeo {81 [ 75 | M0t | 112 - 89 | 86 _:54.55”
institucional m o TR ket : g v . _




Ver;%am ia
umfn::ada da
atencion al
czuciadana

3&2{3?}

Anutadc

T :s:a-'_w de

723

mudaciam

recibidas a través de correo
electronico :

545

Racibfda.s & través paging web

45

- Buzén de peﬁman queig 'y
rec!amos

'g.

723

P
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Medios de CATEGORIAS DE PQRDF

Recepcion de| | '_ - b i P o5 Al | T{?ﬁ]; : |
PQRSDF | Peticiones | Quejas Reclamo suggmgci_aﬁ;.--- -_‘i)anungias Folicitaciones | .0 o

e : i i d i i i d : i i . - : 41
Ei;e;:c:tmqic.o: 51.8 12_ : 1, - “ g 0 - T 0 | Q

_F";égir_'naWab” 21 |t | 0 | o f 0. | 0o | 4

p'ettmén,;que_ga 3 S 0 B A ¢ 6 | 0
y reclamos b I - - % B S

B s e i e o St

unificada de
atencion al
cludadano

Totai, . e <, _ R _

PQRSDF | 651 | 28 | 24 i 1 N j'c;_ o700

114 2 | o | o | 0o | o | 114

cmma 4:

RADICADOS EKTEMPORANEQQ Y $1N
... RESPUESTA
PET%C!ONES GON RESP‘UESTAS




Q?ERAQQNES
DIRECCION DE
OTERIAS Lmk et b TR

QRECCGNBE
@PERAC}QNES .:':..:':::Z_:'.;E:i}:
TOTAL ..o o 28

'Hay veintiuna. {2@) peilciones un' '{"1 '} 'Guaga v dus (2) reclames que %té denﬁm de
1::):5 tse:mpas di&? respueata
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CONCLUSIONES

Las PORSDF aliegadas a la Entidad & través de los diferenies canales, son
centralizadas, radicados y asignados al responsable para su trémite, ef archive
central en cabeza de la protesional contratada por prestacion de servicios realiza
seguimiento al cumplimiento de los tiempos de respuesta,

De acuerdo con el seguimiento realizado mes a mes, se les dio respuesta oportuna
a las peticiones, que segin lo solicitado.

rad;cacién asl misme se reahza fa distrzbucsén a %a dependenc;aa encargada del
trémite y seguimiento de los tiempos de respuesta.




