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INTRODUCCION

La Loteria de Medellin, comprometida con la transparencia y la inclusién, realiza un
seguimiento constante a los mecanismos del Plan de participaciéon ciudadana. Este
seguimiento garantiza que las voces y necesidades de la comunidad sean escuchadas y
atendidas en sus procesos, promoviendo asi una gestidbn mas abierta y participativa. A
través de la supervision de estos mecanismos, la Loteria de Medellin refuerza su
compromiso con la rendiciéon 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 participacion que
tiene la Loteria de Medellin, durante la vigencia 2025 busca evaluar el desarrollo y
efectividad de las estrategias implementadas para fortalecer la interacciéon 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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A continuacion, se presentan los resultados obtenidos durante la vigencia 2025.

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 2025 DIGIEMBRE 2025
Encuestas de Percepcion Ciudadana 1 100%
(1 vez al afio-primer semestre)
Encuesta al cliente ganador A
(Permanente- todo el afio) FERNMANENTE 100%
Construyamos nuestra Rendicién de Cuentas 1 100%
(1 vez al afio- segundo semestre)
Rendicién de Cuentas 1 100%
(1 vez al afio-segundo semestre)
Encuesta a Distribuidores 5
(2 veces al afo - semestralmente) 3 100
Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano (PAAC) 1 100%
(Anual — seguimiento cuatrimestral) ¢
Encuesta a Distribuidores o
(2 veces al afio - semestralmente) = 100%
Encuesta a Loteros 1 100%
(1 vez al afo — segundo semestre)
Canales de comunicacion y atencién 5
(Permanente-todo el afio) PERMANENTE e
CUMPLIMIENTO PROMEDIO 100%
Fuente: Oficina de Planeacion
SEGUIMIENTO 2025
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Encuestas de Encuesta al cliente  Construyamos Rendicién de Plan Anlicorrupcion Encuesta a Encuesta a Loteros Canales de
Percepcién ganador nuestra Rendicién Cuentas (1 vez al y Alencién al Distribuidores (2 {1 vez al ano — comunicacién y
Ciudadana (Permanente- todo de Cuentas - afo-segundo Ciudadano (PAAC)  veces alafio-  segundo semestre) atencion
(1 vez al afio-primer ¢l afio) (Anual-seguimiento  semestralmente) (Permanente-lodo el
semestre) (1 vez al afio- cuatrimestral) afio)

segundo semestre)

BMETA 2025 ®@% CUMPLIMIENTO 2025

Fuente: Oficina de Planeacitn
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
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De acuerdo con el grafico anterior, los mecanismos de participacion ciudadana presentaron
un cumplimiento del 100%, al mes de diciembre de 2025.

Encuestas de Percepcion Ciudadana

El objetivo de la encuesta de satisfaccion de servicio al cliente en la Loteria de Medellin es

conocer la opinién de los usuarios sobre la calidad del servicio recibido y su experiencia
con la entidad.

Este instrumento permite identificar fortalezas y areas de mejora, orientando acciones que
optimicen la atencion y respondan a las expectativas de los clientes.

Con ello, la Loteria de Medellin reafirma su compromiso con la mejora continua,
fortaleciendo la confianza y fidelidad de sus usuarios.

En el primer semestre de 2025 se realizé una encuesta de percepcion ciudadana sobre
servicio al cliente. El formulario se aplicé a través de Google Forms al publico interno de la
Loteria de Medellin y en la pagina web para el publico externo.

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

Mejorar la atencién al cliente (Servicio telefonico).

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

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

s LA

Aunque el nivel de satisfaccion general es alto, persisten dificultades en la atencion
telefonica, especialmente en la disponibilidad para contestar y en la rapidez para brindar
respuesta.

La mayoria de los usuarios se comunica principalmente por correo electronico, lo que
evidencia la necesidad de fortalecer y promocionar otros canales como pagina web, redes
sociales y lineas de atencion para diversificar el acceso.

Se identifican oportunidades para mejorar la disponibilidad y claridad de informacion en
linea, especialmente sobre estados de cuenta, cartera y funcionamiento de maquinas.
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En algunos casos, las respuestas a solicitudes no son percibidas como totalmente efectivas,
por lo que es importante reforzar el seguimiento y cierre de casos.

La entidad podria beneficiarse de capacitaciones continuas en atencion al cliente para
garantizar un servicio coherente, empatico y claro en todos los canales de comunicacion.

Encuesta Satisfaccion del Cliente Ganador

Se realizo por parte de la a Oficina de Planeacion la tabulacion y analisis de la encuesta de
satisfaccion del cliente ganador realizada por la Direccién de Loterias y la cual arrojé los
siguientes resultados:

I |
1. ¢gLainformacion 2. ;Fue agil el proceso 3. ;Como le parecid la 4. C,Canszdera quela 5. ¢le satisface los 6. . Qué nivel de
suministrada por la  de pago del premio?  atencién del personal seguridad y medlos de pagos satisfaccién tiene
Loteria de Medellin de |a Loteria de confiabilidad en el ofrecidos? respecto al
para el page del Medellin? pago del premio es la cumplimiento de los
premic es clara y adecuada? tiempos para la
oportuna? entrega del premio?

Fuente: Oficina de Planeacion

Durante la vigencia 2025, la Loteria de Medellin alcanzé un indice General de Satisfaccion
de 4,9/5, equivalente a un 98% de satisfaccion. Este resultado refleja un desempefio
sobresaliente en el proceso de pago de premios, con especial reconocimiento a la atencion
del personal (5,0) y la seguridad y confiabilidad (4,9).

Las demas dimensiones evaluadas (claridad de informacién, agilidad, medios de pago y
cumplimiento de tiempos) obtuvieron calificaciones de 4,8, lo que indica consistencia en la
experiencia del cliente.

La atencién del personal es la fortaleza principal, seguida por la seguridad del proceso.

Conclusion ejecutiva: El proceso es altamente satisfactorio, con oportunidades puntuales
de mejora en comunicacion proactiva, gestién de tiempos y ampliacion de canales de pago.
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Encuesta construccion rendicion de cuentas

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

Se recibieron un total de 1.513 encuestas diligenciadas. La encuesta arrojo los siguientes
resultados:

1. Indique su rango de edad: Mas detalles
28%
35%
® 18-34afcs 326
@ 33-30afios 566

® Mayor de 51 afios 422

(

3T%

Fuente: Oficina de Planeacion
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En el marco de la estrategia “Construyamos la Rendicién de Cuentas 2025”, la Loteria de
Medellin incluyé en su pagina web una encuesta dirigida a los ciudadanos, en la cual se
solicitd, entre otros datos, la edad de los participantes, donde se evidencia que el 37% de
los que realizaron la encuesta son mayores a 51 afios. Esta informacion permitira
caracterizar a la poblacién que interactia con la entidad, identificar rangos etarios
predominantes y orientar acciones de comunicacién y participacion mas inclusivas y
efectivas, garantizando asi un proceso transparente y ajustado a las expectativas de los
diferentes grupos de interés.

4. ;Qué informacidn considera importante que se incluya en el informe de rendicion de cuentas? Maés detalles
! P q uy: SRt
12%
® ¢Cudntos premios ha pagado la Loteria de Medellin 857 B
durante este afo? 35%
® +Cudl es el destino de los recursos que recauda la 635 i
Loteria de Medellin?
@ ;Como se mide la gestion de 13 loteria? 528 2%
4 9
@ ;Como maneja la loteria las redes sociales? 304
@® Otras 58 v

28%

Fuente: Oficina de Planeacion

En la encuesta sobre la informacién que los ciudadanos consideran importante incluir en el
informe de rendicién de cuentas, los resultados muestran que la mayoria de los
participantes prioriza conocer cuantos premios ha pagado la Loteria de Medellin
durante el afio, con un 35% (857 respuestas). En segundo lugar, el 28% (686 respuestas)
considera relevante saber el destino de los recursos recaudados, seguido por un 22%
(528 respuestas) que desea informacion sobre como se mide la gestién de la loteria. Un
12% (304 respuestas) manifestd interés en conocer cémo maneja la loteria las redes
sociales, mientras que solo un 2% (58 respuestas) indic6 otras opciones. Estos resultados
evidencian que los ciudadanos valoran principalmente la transparencia en el pago de
premios y la gestién de recursos, lo que orienta la necesidad de fortalecer la
comunicacién sobre estos aspectos en el informe de rendicién de cuentas.
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6. ;Qué informacidn considera que deberia explicarse con mayor claridad durante el evento de rendicién de cuentas? Mas detalles
@ Proceses interos de la entidad 532 s e s e
@ Cumplimiento de metas y objetivos 53 i e L S TR
@ Participacion ciudadana 583 R R e S
$ Respuesta a quejas, peticiones y reclamos 221 I
@ Comunicacion en redes sociales 3 oo et o
@ Ctras 29 m

Fuente: Oficina de Planeacion

En la encuesta sobre la informacién que deberia explicarse con mayor claridad durante el
evento de rendicion de cuentas, los participantes manifestaron conocer la participacion
ciudadana, con 583 respuestas, seguida por los procesos internos de la entidad (532)
y el cumplimiento de metas y objetivos (523). Estos datos evidencian que los ciudadanos
demandan mayor transparencia en la gestion interna y en los mecanismos de participacion,
asi como informacion clara sobre el desempefio institucional y la atencién a sus inquietudes,
lo que orienta la necesidad de estructurar el evento con un enfoque participativo y
explicativo.

Rendicion de Cuentas

La Loteria de Medellin realiza anualmente el proceso de rendicion de cuentas como
una buena practica institucional y como una forma de asegurar la transparencia en
los procesos que desarrolla, maxime cuando su actividad esta concentrada en la
generacion de recursos para la salud.

El 30 de noviembre de 2025 se efectué Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas en la
que se presentaron los principales avances de la gestion. La Rendicion se realizé en el
Centro de Eventos Centauros de manera presencial y se transmitié por streaming en directo
por las redes sociales de la entidad.
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Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano (PAAC)

La Oficina de Planeacion liderd y consolidé el Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano para la vigencia 2025. El Plan fue publicado en la pagina web de la entidad en
el siguiente enlace:
https://loteriademedellin.com.co/wp-content/uploads/2026/02/9.-Plan-Anticorrupcion-y-de-

Atencion-al-Ciudadano-2025. pdf

Asimismo, presenté 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/2026/02/3er-Segumiento-al-PAAC-y-
Mapa-de-Riesgos-2025.pdf

Encuesta a Distribuidores

La Subgerencia Comercial y de Operaciones de la Entidad, realizo dos (2) encuestas a los
distribuidores de la Loteria de Medellin durante la vigencia 2025, con el fin de conocer el
grado de satisfaccién que tiene la red de distribucion frente a los productos de la Loteria de
Medellin, el servicio al cliente que se brinda, entender sus necesidades y obtener
informacion que permita enfocar nuestro modelo a ofrecerles un mejor servicio.
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Para determinar el analisis se realizd la encuesta al 10% del total de la poblacion, en este
caso se tomoé una muestra de 50 distribuidores.

¢QUE TAN SATISFECHO SE ECUENTRA CON EL SERVICIO PRESTADO POR
LA LOTERIA DE MEDELLIN?

_—INSATISFECHO

e i 2%

ACEPTABLE 12%

. SATISFECHO
86%

De los distribuidores encuestados el 86% se encuentra satisfecho con el servicio que presta
la Loteria de Medellin.

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

» Se deben tener herramientas que permitan brindar respuesta y hacer seguimiento a las
solicitudes realizadas para garantizar la satisfaccion al cliente.

» Establecer una periodicidad para enviar los estados de cuenta a los distribuidores.

» Continuar con las estrategias de comercializacion del producto Raspa & Listo a los
distribuidores y su equipo de trabajo y fuerza de ventas.

Encuestas a Loteros

En el afio 2025, la Subgerencia Comercial y de Operaciones de la entidad realizé la
encuesta dirigida a los vendedores, con el fin de conocer el grado de satisfaccion que tienen
con el servicio prestado por la Loteria de Medellin.

Para determinar el andlisis se realizd la encuesta a 1013 vendedores, con los siguientes
resultados:

g
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SATISFACCION CON EL SERVICIO PRESTADO

ACEPTABLE 16%

INSATISFECHO
3%

- SATISFECHO
81%

El 81% de los vendedores encuestados manifiestan que de acuerdo a las experiencias de
servicio que han tenido con La Loteria de Medellin se encuentran satisfechos, por la
atencion, los productos, el acompafamiento, el plan de premios, actividades
motivacionales, capacitaciones y certificaciones con el SENA y los eventos de
reconocimiento a su labor, entre otras.

Canales de comunicacion y atencién

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 brindé atencion
presencial a la ciudadania en relacion con tramites y servicios. En la Direccién de
Loterias para pago de premios y en el archivo central para radicaciéon 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 am. - 12:30 p.m. y de 1:30 p.m. - 4:30 p.m.

s Atencion telefénica
Se brindoé atencién a la ciudadania que solicitd informacién 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
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s 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.loferiademedellin.com.co en
el enlace

https:/loteriademedellin.com.co/institucional/transparencia-y-acceso-a-la-
informacion/participa/

https:/loteriademedellin.com.co/pqrs/

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

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

Durante la vigencia 2025 realizaron 50 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 comunicd a las diferentes audiencias el resultado econémico y
social de la Loteria de Medellin.

Se activé todo un plan de comunicaciones y de informacién por la transparencia, a propédsito
del sorteo 4782 del 9 de mayo del 2025, para contrarrestar las posibilidades de dafio
reputacional para la compafiia. Se publicaron los siguientes informes en la pagina web en
los siguientes enlaces:
https:/loteriademedellin.com.co/la-loteria-de-medellin-informa-a-la-opinion-publica/

https:/loteriademedellin.com.co/comunicado-de-prensa-2/
INFORME DE VIGILANCIA Y CUMPLIMIENTO CNJSA - Loteria de Medellin

En aras de fortalecer la gestion institucional externa e interna, se realizaron mas de 800
publicaciones en redes propias de la Loteria de Medellin, ademas de las habituales del
sorteo de los viernes y las actualizaciones de la pagina web.

e Medio Escrito
Compuesto por todos los mecanismos de recepcion, 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,

= www.loteriademedellin.com.co - Carrera 47# 49 - 12 Medellin - Colombia
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quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por actos de corrupcién 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 a.m. -12:30 p.m. y de 1:30 p.m. - 4:30 p.m.

Durante la vigencia 2025, se recibieron 723 PQRSDF por los diferentes canales de
atencion: 133 en la taquilla unificada de atencién al ciudadano, 545 a traves de Correo
electrénico, 45 en la pagina Web y 0 en el Buzon de peticiones, quejas y reclamos.

Medios de Recepcion PQRSD Total

Taquilla unificada de atencién al ciudadano 133
Correo electronico 545
Pagina web 45
Buzén de peticiones, guejas y reclamos 0

Total 2025 723

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 Direccién de Control Interno.
https:/loteriademedellin.com.co/wp-content/uploads/2025/08/Primer-semestre-2025-
Informe-PQRSDF. pdf
https:/loteriademedellin.com.co/wp-content/uploads/2026/02/Sequndo-sequimiento-

PQRSDF-2025. pdf

ANEXO

Cronograma con seguimiento.

Nombre Cargo ) sfc n Firma )
! i : Profesional Universitario ! :
Redvadtaon Elizabeth Garcés Fernandez S e b%myﬂjﬁ (OQ))@M )
: : : Jefe Oficina de
Alvaro Villegas Diaz Dlariesaitn K(___, U(L oot Dy
. 2 J
Isabel Posada Barrera Secretaria General f\/JL/ \

Subgerente Comercial y

A
de Operaciones -Q el LA LR NDeg v S f\?—

Juan Pablo Macia Rincén

Profesional Universitario -

E Diana Maria Durango Gutiérrez OFBIHE 45 Planeacisn N\ »«:w\n,"ii)-: \MI&D
RUSEIN Profesional Universitario S

Rafael Maldonado Cuartas R e Vs
; S Profesional Universitario 7 !
Jonnathan Felipe Osorio Diaz A )Liﬁnr\c& & QD' K -
s ; Profesional Universitario x\—j) 9
Bonis iae Mantlle Oficina Comunicaciones | %( S
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