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INTRODUCCION

Los mecanismos de patrticipacion ciudadana son los medios a través de los cuales se
materializa el derecho fundamental a la participacion democratica y permiten la
intervencion de los ciudadanos en la conformacion, ejercicio y control del poder
politico.

Las entidades del Estado, tanto del orden nacional como territorial, tienen la
obligacion de generar procesos de participacion ciudadana en el ciclo de la gestion
publica. Ademas, deben facilitar la intervencion de la ciudadania en las decisiones
que los afectan y garantizar los escenarios para que los ciudadanos accedan en
igualdad de condiciones a los medios que satisfagan sus derechos.

La Funcion Puablica impulsa la politica de participacion ciudadana, para ello,
proporciona herramientas a las entidades para el disefio, mantenimiento y mejora de
espacios que garanticen la relacién Estado-Ciudadano en todo el ciclo de la gestién
publica (diagnéstico, formulacion, implementacién, evaluacion y seguimiento).

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestién, MIPG, a través de las dimensiones
“Direccionamiento estratégico” y “Planeaciéon y gestion con valores para resultados”,
plantea la necesidad de la participacion ciudadana en los procesos de diagnéstico y
planeacidén institucional, de manera que las entidades atiendan a las necesidades y
problemas de los ciudadanos para garantizar la efectividad de sus intervenciones
misionales.

De acuerdo con lo anterior, los diagnésticos y planes de las entidades publicas
pueden sustentarse, bien sea en las necesidades, probleméticas y propuestas de la
ciudadania frente a las situaciones enfrentadas, o en los retos y oportunidades de
futuros escenarios de bienestar y desarrollo construidos conjuntamente mediante
procesos participativos.

La Loteria de Medellin, a través de sus mecanismos de participacion ciudadana,
promueve la cooperacion y el didlogo con los ciudadanos mediante el uso de
herramientas de control y colaboracion, y la generacidbn de espacios para la
interaccién, con el fin de mantener un flujo de comunicacion permanente y directa con
los grupos de interés. El plan de participacién ciudadana de la Loteria de Medellin
representa la posicion de una entidad abierta y dispuesta al dialogo y la construccién
colaborativa del desarrollo, teniendo como base la transparencia administrativa, los
principios de buen gobierno y la normatividad vigente.
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NORMAS APLICABLES

- Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG
- Constitucion Politica Nacional

- Ley 1437 de 2011

- Ley 1474 de 2011

- Ley 1712 de 2014

- Ley 1757 de 2015

OBJETIVOS

Objetivo General

El presente documento tiene como objetivo dar a conocer los mecanismos de
participacion ciudadana que tiene establecidos la Loteria de Medellin, con el propésito
de facilitar la interaccién con la ciudadania mediante los canales presenciales y
virtuales disponibles para tal fin.

Objetivos especificos

Informar a la ciudadania sobre los diferentes espacios y canales disponibles
para interactuar con la Loteria de Medellin.

Dar a conocer el cronograma de actividades en las cuales la ciudadania podra
participar para apoyar la construccion de planes programas y proyectos de la
Loteria de Medellin.

Apoyar la creacion de una cultura de colaboracién entre la Loteria de Medellin
y la ciudadania.

Permitir el acceso a la informacion de forma oportuna.

Facilitar el ejercicio de control social a la gestion publica.

1. MECANISMOS Y ESPACIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

1.1Canales de comunicacion y atencion.

La entidad cuenta con diferentes canales de comunicacién y de atencion, los cuales
permiten a los ciudadanos y demas grupos de interés hacer efectivos sus derechos y
a garantizarle un servicio con calidad y oportunidad:

Presencial:

Permite el contacto directo de los ciudadanos con el personal de la Loteria de
Medellin, cuando acceden a las instalaciones fisicas de la entidad, para obtener
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algunos de los productos, servicios o tramites que ésta ofrece, o presentar
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y consultas ciudadanas.

Direccion: Carrera 47 No. 49 - 12 Medellin, Colombia

Horario: lunes a viernes: 7:30 a.m. - 12:30 p.m. y de 1:30 p.m. - 5:30 p.m.

Se brinda atencién 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.

e Telefonico:

Permite establecer un contacto con los clientes mediante un servicio telefénico,
centralizado.

A través del PBX +57(4) 511 5855
Servicio al cliente: 01 8000 941 160
Soporte Lottired: 01 8000 415 684

Se brinda atencion a la ciudadania que requiera informacién general de tramites y
servicios de la entidad.

En este canal también se atienden inquietudes relacionadas con rifas y juegos
promocionales.

e Virtual:

Permite la interaccion entre la Loteria de Medellin y los ciudadanos, a través de
medios electronicos.

Email de contacto: servicioalcliente@loteriademedellin.com.co

Por medio del correo electronico se reciben peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y consultas ciudadanas. A través de este canal, los ciudadanos podran
registrar, las 24 horas del dia, derechos de peticidn, consultas, solicitudes de
informacion, quejas, reclamos, sugerencias denuncias y felicitaciones; entre otros
servicios.

e Paginaweb:
A través de este canal se puede consultar toda la informacién de la entidad.

https://www.loteriademedellin.com.co/nuestra-empresa/guienes-somos
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e Redes sociales:

A través de estos canales se manejan mensajes directos e interacciones en las
publicaciones de la Loteria de Medellin: Facebook, Instagram, Twitter, Youtube

e Escrito:

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

A través de la ventanilla de recepcion de documentos ubicada en el ler piso de la
Carrera 47 No. 49 - 12 de la ciudad de Medellin, Colombia, se pueden radicar
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por actos de corrupcion en
el horario de lunes a viernes, entre las 7:30 a.m. - 12:30 p.m. y de 1:30 p.m. - 5:30
p.m.

Adicionalmente, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias se
pueden presentar via fax, correo postal o utilizando el buzén de sugerencias
ubicado en las instalaciones de la Loteria de Medellin.

Las denuncias por actos de corrupcion podran presentarse en la linea
anticorrupciéon 511 58 55, a través de los canales de atencién antes mencionados
y/o en el correo electrénico: servicioalcliente@loteriademedellin.com.co

1.2 Rendicién de Cuentas

De acuerdo con el articulo 48, Ley 1757 de 2015, por rendicion de cuentas se
entiende “el proceso conformado por un conjunto de normas, procedimientos,
metodologias, estructuras, practicas y resultados mediante los cuales, las entidades
de la administracién publica del nivel nacional y territorial y los servidores publicos
informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestion a los ciudadanos, la
sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos de control, a partir de la
promocion del dialogo”.

Continta la misma ley: ... “la rendicién de cuentas es una expresion de control social
gue comprende acciones de peticibn de informacion y explicaciones, asi como la
evaluacion de la gestion. Este proceso tiene como finalidad la busqueda de la
transparencia de la gestion de la administracion publica y a partir de alli lograr la
adopcion de los principios de Buen Gobierno, eficiencia, eficacia, transparencia y
rendicion de cuentas, en la cotidianidad del servidor publico”

Para la rendiciobn de cuentas se establece un cronograma con cada una de las
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actividades que se deben llevar a cabo y que la Loteria de Medellin realiza al final de
cada vigencia, para informar, explicar y dar a conocer los resultados de la gestion.

La convocatoria se realiza a los grupos de interés internos y externos, a través de
invitacion directa, correos electronicos, e-card, redes sociales, entre otros. En el
evento, durante la presentacion de rendicion de cuentas, se comparte de manera
fisica o virtual un formulario con las preguntas asociadas al evento donde se busca
evaluar si éste cumple con el objetivo propuesto.

Una vez terminada y evaluada la rendicion de cuentas, la Oficina de Auditoria Interna,
realiza el informe de este evento donde se revisa la eficacia de las estrategias de
preparacioén, desarrollo, evaluacion y resultados de la Audiencia Publica de Rendicion
de Cuentas llevada a cabo en la Entidad, el cual es publicado en la pagina web de la
Loteria de Medellin, en el siguiente link: https://www.loteriademedellin.com.co/gestion-
y-control/informes-de-gestion.

1.3 Encuestas a Distribuidores
Objetivo

Identificar la satisfaccién de los Distribuidores de la Loteria de Medellin para disefar,
gestionar y mejorar los servicios inherentes al proceso de Gestion de Mercadeo.

Se mide a través de una investigacion cuantitativa y cualitativa, con una metodologia
de entrevista a los distribuidores utilizando instrumentos de recoleccién de datos de
valor sobre los servicios prestados a nuestros distribuidores. Se realiza con una
periodicidad semestral y con el resultado que arroje, se genera el informe de gestion
de servicio a los distribuidores de la Loteria de Medellin.

1.4 Encuestas a Loteros
Objetivo

Conocer la percepcion que tiene la fuerza de ventas de nuestros distribuidores, sobre
la gestion y los servicios que tiene la Loteria de Medellin con su canal de
comercializacion.

Se mide a través de una investigacion cuantitativa y cualitativa, con una metodologia
de entrevista a los loteros por medio de una encuesta donde se aplican instrumentos
de recoleccibn de datos de valor sobre los servicios prestados al canal de
comercializacion; se realiza con una periodicidad anual y con el resultado se genera
un informe sobre la percepcion que tienen los loteros sobre los servicios que ofrece la
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Loteria de Medellin.

1.5 Encuesta Satisfaccion del Cliente Ganador
Objetivo

Realizar el seguimiento y mejora a la medicidon del nivel de satisfaccion del cliente
mediante la valoracion permanente a nuestro cliente ganador en cuanto a la calidad
del servicio prestado, informacion brindada y teniendo en cuenta sus quejas,
reclamos, sugerencias y comentarios, que permitan tener herramientas de mejora con
el fin de incrementar su grado de satisfaccion y el fortalecimiento en la gestion
institucional.

Como una medida del desempefio del Sistema de Gestion de Calidad la Loteria de
Medellin realiza el seguimiento de los servicios prestados en el pago de premios de la
Loteria de Medellin (Loteria y Promocionales).

Para este fin, desde la Direccion de Loterias se realiza la encuesta de satisfaccion del
cliente apostador, la cual se aplica cada vez que se paga un premio. La informacién
capturada en la encuesta es analizada trimestralmente por el Sistema de Gestién 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 satisfacciéon de los
usuarios.

1.6. Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano (PAAC)

Marco Normativo

- Ley 734 de 2002.

- Ley 1437 de 2011.

- Capitulo Il Derechos, deberes, prohibiciones, impedimentos y recusaciones.
- Ley 1474 de 2011.

- Decreto 1499 de 2017.

- Decreto 1083 de 2015.

- Ley 190 de 1995.

- Ley 2013 de 2019.

- Ley 2016 de 2020.

De acuerdo con el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal debe elaborar la estrategia anticorrupcion y de
atencion al ciudadano.
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El PAAC es un ejercicio de planeacion que contiene la apuesta institucional para
combatir la corrupcion.

En la Loteria de Medellin, la consolidacion del PAAC esta a cargo de la Oficina de
Planeacion y se publica a mas tardar el 31 de enero de cada afio. Para ello, se
socializa el PAAC durante su elaboracion, antes de su publicacion y después de
publicacion. Para tal efecto, la Oficina de Planeacion disefia y pone en marcha las
actividades y mecanismos necesarios para que al interior de la entidad se conozcan,
debatan y formulen apreciaciones y propuestas sobre el proyecto del PAAC. De igual
manera, los ciudadanos y los interesados externos podran formular sus
apreciaciones, sobre el documento del PAAC.

Las observaciones recibidas, son estudiadas y respondidas por la entidad y de
considerarlas pertinentes se incluyen en el PAAC. Al jefe de la Oficina de Planeaciéon
y a los responsables de cada componente, les corresponde monitorear
permanentemente las actividades establecidas en el PAAC.

El PAAC se podra ajustar cuantas veces sea necesario, los cambios introducidos
deberan ser motivados, justificados e informados a la Oficina de Control Interno, a los
servidores publicos y a los ciudadanos. Estos cambios se dejaran por escrito y se
publicaran en la pagina web de la entidad.

1.7Encuestas de Percepcion Ciudadana
Objetivo

Evaluar la percepcion, las expectativas y necesidades de los grupos de interés a
través de la aplicacion de herramientas de recoleccion de informacion con respecto al
servicio que presta la Loteria de Medellin.

Anualmente se disefia una encuesta de caracter propositivo, la cual es socializada por
diferentes medios de comunicacion de la Loteria de Medellin. Los resultados de esta
encuesta permiten analizar la percepcion ciudadana sobre la imagen y los servicios
prestados por la Loteria de Medellin, tomar acciones de mejora que busquen
satisfacer las necesidades de los diferentes grupos de interés y trabajar cada dia por
mejorar nuestros canales de atencién. Estos resultados también son un insumo de
gran importancia para la formulacion de la politica de atencion al ciudadano.
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Nombre Cargo Firma

. . L [
Elizabeth Garcés Fernandez Profesional Universitario %ﬁﬂmgﬂlw’w:% .

Oficina de Planeacion

Proyectaron

Esteban Jiménez Acevedo Jefe Oficina de Planeacién Slo Vo (Qm ey AL

Viviana Marcela Rios Cérdoba | Secretaria General (E) Uﬂ/f and ,LG.}

. ) . Subgerente Comercial y de

Sergio Andrés Maestre Tobon Operaciones (E) SP-“"i -Lo-*'\u%—h\r.
Revisaron

Victor Raul Jaramillo Pereira Director de Loterias / \

. . . . P f"cjk;»v
Andrés Fernando Gil Gallego (P:rofespnal_UnlverSItarlo /%/’/
omunicaciones /

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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CRONOGRAMA MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA 2023

MECANISMO DE PARTICIPACION

AREA RESPONSABLE

ENERO | FEBRERO |

MARZO

| | [ sulio | Acosto [ SEPTIEMBRE | OCTUBRE |NO\/IEMBRE| DICIEMBRE

[i2[a[afi]2]s]4[i]]

3]

I
4}5|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|5|1|2|3|4|1|2|3|4|1 2[3[afs5|1[2[3]4af1[2]3]4af1[2[3]4]5

1. Canales de comunicacion y atencién (Permanente)

1.1 |Presencial
1.2 |Teléfonico
: 12 \F{gg:s‘a Web Secretaria General
1.6 |Redes Sociales
1.7 [Escrito (PQRSD) (Informe semestral)
2 |2. Rendicion de Cuentas (1 vez al afio)
2.1 |Enviar solicitud de la informacién requerida para la Rendicién de Cuentas a todos
los procesos
2.2 |Enviar solicitud de la informacion requerida para la Rendicién de Cuentas a todos
los procesos Oficina de Planeacion
2.2_|Consolidar informe de Rendicién de Cuentas
2.3 |Revision v aiuste de Informe Rendicién de Cuentas
2.4 |Presentacion Informe de Rendicién de Cuentas - Planeacion
2.5 |Presentacion Informe de Rendicion de Cuentas - Comunicaciones Comunicaciones
2.6 |Simulacro de Rendicion de Cuentas - .
Comunicaciones-Oficina de
2.7 _|Rendici6n de Cuentas -Gerencia
2.8 |Encuesta Rendicién de cuentas Oficina de Planeacion
3. Encuesta a Distribuidores (2 veces al afio - semestralmente)
3.1 |Disefio borrador encuesta a distribuidores
3.2 |Revision y ajustes a encuesta . .
3 3.3 |Aplicacion de la encuesta a distribuidores Subgeregma Cqmermal y de
3.4 |Tabulacién y resultados de la encuesta v
3.5 |Presentacion resultados
4. Encuesta a Loteros (1 vez al afio)
4.1 |Disefio borrador encuesta a loteros
4 42 Re\{isu’)‘n' y ajustes a encuesta Subgerencia Comercial y de
4.2 |Aplicacién de la encuesta a loteros o N
4.3 |Tabulacién y resultados de la encuesta
4.4 |Presetacién resultados

|5. Encuesta al cliente ganador (Permanente)

51 R 6n informacién con los clientes ganadores Subgerencia Comercial y de
5 5.2 |Aplicaci6n de la encuesta Operaciones
5.3 |Tabulacién y resultados de la encuesta Direccién de Loterias
5.4 Regllzar \nfv?rme de seguimiento del cliente ganador (cuatrimestral) Sgto Plan Oficina de Planeacion
Anticorrupcion
6. Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano (PAAC) (Anual)
6.1 |Elaboracién del provecto del PAAC
6 6.2 |Publicacién del provecto en la padina web de la Loteria de Medellin
6.3 |Analisis de observaciones recibidas de los arupos de Interés Oficina de Planeacion
6.4 | Aprobacién del PAAC por parte del CIGD
6.5 |Publicacion del PAAC definitivo
7. Encuestas de Percepcién Ciudadana (Primer semestre)
7.1 |Disefio borrador encuesta a Grupos de Interés
7.2_|Revisién v ajustes a la encuesta Subgerencia Comercial y de
7 7.3 _|Prueba piloto aplicacién encuesta interna Operaciones
7.4 | Aplicacién de la encuesta a los grupos de interés Secretaria General
7.5 |Tabulacién y resultados de la encuesta (Oficina de Planeaci6n) Oficina de Planeacion
7.6 |Presentacion resultados

Por cumplir
Cumplido

I \o realizado



