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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Republica de Colombia

Medellin, 20 de enero de 2020 Radicado 2020000128

Doctor: 20/01/2020 14:25
DAVID MORA GOMEZ

Gerente

Loteria de Medellin

Medellin

Asunto: Seguimiento PQRS segundo semestre 2019
Respetado doctor David,

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011: “OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIA Y
RECLAMOS” establece, entre otros, que “La Oficina de Control Interno debera vigilar
que la atencion a los usuarios se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

Es importante anotar que este informe se construye con la informacién enviada por la
funcionaria que maneja el Sistema de Gestion de relaciones con los clientes-CRM,
quien toma también la informacién que llega a la Entidad por la taquilla de radicado,
informacién que es analizada y verificada por la Oficina de Auditoria Interna.

La Oficina de Control Interno realiza apertura permanente al buzéon de PQRS en
compania de la Funcionaria de atencion al ciudadano.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas, denuncias de los actos de
corrupcién realizados por funcionarios de la entidad y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan mejorar el servicio.

El siguiente informe, se construye con base en la informacion suministrada por la
Secretaria General de la Entidad y por medio de la interaccion permanente de la
Oficina de Auditoria Interna con la funcionaria Auxiliar Administrativo Servicio al Cliente,
quien suministré la base de datos y el control que internamente se lleva para normal
recepcion y respuestas de las PQRS, que se gestionaron en el segundo semestre de
2019.

En consecuencia, es importante anotar que dicho informe esta limitado a la informacién
suministrada por la funcionaria Auxiliar Administrativo encargada de servicio al cliente,
la cual es verificada mediante pruebas aleatorias por esta oficina de Auditoria Interna.

150 8001

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




T

=iy
==

GOBERNACION DE ANTIOQUIA
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SITUACION ENCONTRADA:

La Loteria de Medellin, para la recepcién de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) cuenta con un médulo ubicado en el primer piso para la
Atencion al Ciudadano y cuenta con los siguientes canales de comunicacion:

Lineas telefonicas 018000941160 y 5115855 ext. 1705

Correos electronicos loteriademedellin.com.co,servicioalcliente@loteriademedellin.com.co
Pagina http:/www.loteriademedellin.com.co

Buzon de sugerencias.

hON =

Cuenta también con el area de gestion documental donde se reciben las solicitudes
y/o derechos de peticion en un modulo independiente que queda contiguo al médulo
de atencién al ciudadano.

5. Presencial y/o radicado por archivo

PROCEDIMIENTO EN EL SISTEMA CRM: PQRS

En la oficina de Atencién al Ciudadano y en el Modulo de Gestion Documental, se
reciben PQRS, a las cuales se les hace seguimiento para dar respuesta de manera
oportuna y con calidad para los clientes en lo que tiene que ver con los primeros
cuatro numerales.

Los derechos de peticién que llegan por archivo, son radicados y se entregan en la
oficina del Gerente, quien distribuye la informacion a cada dependencia segun
corresponda y cada funcionario encargado de dar respuesta a cada caso; sin
embargo la funcionaria de radicacién sube en el software del CRM los documentos
identificados como Derechos de peticion y la Secretaria de la oficina de Secretaria
General es la encargada de hacer seguimiento a éstos documentos para que no se
venzan en el tiempo de respuesta.
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No pago de premios chance

Director Logistico

TABLA 1: Clasificacion SQR, Responsable y Tiempo de Respuesta

De acuerdo al Tramite

-£ ﬂl‘

Despachos

Coordinador de Loterias

1 Dia
Reglamentario

después  de

tiempo

Premios a Clientes y Distribuidores

Coordinador de Loterias

1 Dia, si no es problema Legal

Estados de cuenta Director Financiero 5 Dias
Contratos de Distribucion Coordinador de loterias 5 Dias
Adulteraciones Loteria Director Logistico 5 Dias
Producto no conforme (calidad de | Coordinador de Loterias 15 Dias
impresion y tamafio billete)

Promocionales, mercadeo, publicidad Director Comercial 15 Dias

Mezcla Coordinador de Loterias 1 Mes después de recibida Ila
solicitud del cliente
Sorteo Coordinador de Loterias 5 Dias
Impresion de resultados Coordinador de Loterias 15 Dias
Devolucién Coordinador de loterias 5 Dias
Imagen de la Loteria Director comercial 5 Dias
Pago a proveedores Tesoreria 5 Dias
Mala atencion por parte del personal Director del area involucrada 5 Dias
No solucién de quejas. Director Comercial 15 Dias
Pagina web Comunicaciones 5 Dias
Alta 5 Dias
Respuestas a las quejas Media 15 Dias
Baja 30 Dias

A continuacion, se presenta una valoracion cuantitativa del nimero de requerimientos
recibidos durante el segundo semestre del afno 2019, de acuerdo a su canal de
recepcion.
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Tabla 2: Descripcion de recepcion de PQRS en los diferentes medios.

Medios de CATEGORIAS DE PQRS
Recepcion o
de p%FI{S Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Solicitudes | Felicitaciones J:;ia‘l)s %
Teléfono 0 0 0 0 0 0 0 0%
E-mail 0 0 0 0 65 0 65 83%
Presencial
y/o gestién 12 0 0 0 0 0 12 16%
documental
pagina Web 0 0 0 0 0 0 0 0%
Buzon de 0 0 0 0 0 | o1 [ 1%
sugerencias
Cartau 0%
oficio 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL.
PQRS 12 0 0 0 65 1 78 100%
Total% 16% 0% 0% 0% 83% 1% | 100%
Al cierre del segundo semestre del 2019, es decir a diciembre 31 de 2019, se

presentaron en la Loteria de Medellin un total de setenta y ocho (78) PQRS,
dandoseles el tratamiento oportuno.

De este total se encontr6 que el 83% estan representadas principalmente en
solicitudes realizadas por los distribuidores de la Loteria de Medellin, y los derechos
de peticiones representan el 16%, siendo estas dos las mas relevantes en el segundo
semestre del 2019.

Grafico 1: Clasificacion de las PQRS por categoria

CLASIFICACION DE PQRS POR CATEGORIAS 2° SEMESTRE 2019

Felicitaciones
1%

= Solicitudes = Peticiones = Felicitaciones
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
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Entre las 65 solicitudes recibidas por e-mail, se encontré que el requerimiento mas
solicitado por los distribuidores es el cupo del Extra con un porcentaje del 54% y lo
sigue el Ordenamiento de cupo, con un porcentaje de un 15 %.

Tabla 3: Caracterizacion solicitudes

CATEGORIA CANTIDAD %
Abonados 3 5%
Aumento de cupo 3 5%
Cambio de direccion 2 3%
Cambio de numeracién 8 12%
Cambio de ordenamiento 0 0%
Disminucion de cupo 0 0%
Inconformidad 0 0%
Mezcla 1 2%
Modificar Cupo 0 0%
Cupo del Extra 2019 35 54%
Nuevo cupo 1 2%
Ordenamiento 10 15%
Queja de adulteracién de billete 0 0%
Queja no pago de premio 0 0%
Reclamo 0 0%
Solicitud de cupo 0 0%
Traslado de numeracion 2 3%
TOTAL 65 100%
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Grafico 2: Clasificacion de las Solicitudes

Clasificacion de Solicitudes 2° Semestre
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En cuanto a la forma en las que se recibieron las PQRS, podemos destacar que el
83% fueron requerimientos recibidos a traves de E- mail, y el 16% fueros
requerimientos presenciales a través del archivo central de la entidad, siendo estos
dos grupos los mas significativos en esta muestra.

Grafico 3: Clasificacion de las PQRS por medios de recepcion

CLASIFICACI()N DE PQRS POR MEDIOS DE
RECEPCION 2° SEMESTRE 2019

= E-mail = Gestion Documental
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Republica de Colombia

TABLA 4: Informe de Derechos de Peticion Recibidos Presenciales y/o

Radicados y Tiempo de Espera

TRATAMIENTO |

Nov ldd’j’i:ri?aa]v CLIENTE s DESCRIPCI?:T?ETO?MERECHD = RECIBE = RESPONSABLT: TIEMPO s Ezlg:agf;A = DERECHO DE
PETICION
Tdejuiode | ool eon Cortes | S0Dre creditos que haya)Archivo Central _ _ 7 de julio 2018
2019 Hoyos tenido Jose Dolores 903 Subgerencia Secretaria Gneral P
Maorelos Financiera
& de julio de Archive Central 15 de julio 2019
2019 Diana Maria Inf.sobre el pago de 998 Subgerencia Secretaria Gneral i
= = 1606
Bustamante R prestamo de vivienda Financiera
5 de julic de Archive Central . i
2019 Juzgado decimo Mulidad de restablecimiento 1009 S?;:T_:'a Secretaria Gneral 2 de1jm5é;2mg 3
Administrativo oral del derecho Valentin Zapata )
5 de julio de Archivo Central 17 de iulio 2018 |
2019 |Asamblea Inf Bienes de consumo 1040 Subgerencia Subgerencia o
: . EEE CEE 1639
Departamental clasificados como plastico Financiera Financiera
13::zaug1n:tu Queja contra Gana S.A. por Archi:r?TE;entral Direccion de Direccion de 20 de agosto 2019
Pascual Gaviria/ bloqueo de numeros aptas Operaciones Operaciones 1200
GANA S A permanentes o chance |
25 de mayo de Archivo Central
201 ; ) ) 288,783 v 1207 Direccion de Direccion de 20 de sepbre 2019
Multiextras/ Martha  [Legalidad venta bono ¥ Operaciones Operaciones 2035
Arelis Lopez turistico Multiextras
Solicita estado de cuenta [ ,
" eonts . |Distibuidora L dtallado y Pavy Saboa | 15| orecedn Direccidn Loterias | 2 ¢ 0Cubre 2018
g istnbuidora Las etallado y Paz y Salvo a Loterias ireccion Loterias 235
Palmas dic 31 de 2018
& de octubre Archivo Central L
de 2019 Infarma no pago de premio 1434 E:;T;CIE Dirsccion Loteriss |17 % ch;it:e 2019
Delmir Darwich Perea [st 4473 Nro 1931 Serie 020
29 de octubre Solic. De informacion del | Archivo Central S— 14 de Noviembre
de2019  |Contraloria General de Dr. David Ospina y Luis 1533 Gneral Secretaria Gneral 2019
Antioquia Fernando Valencia 2438
15 de . )
.. . Archivo Central . 26deN b
noviembre de Solicitud de inf. Contrato FEVO LB hireccion o ) € joviemore
2019 . o, 1630 Loteri Direccion Loterias 2019
) atipico giel_mst.nhufmln Yy oterias 2404
i s sl A b
- Solicitud de Inf.sobre salda , -
9 de diciembre s s Archiva Central . 17 de diciembre de
e 218 deudores distribuidores, iy Secretaria 2019
Procuraduria Regional |viveinda afios 2017y 2018 y Gneral Subgerencia 2685
de Antioquia otros Financiera
9 de diciembre Solicitud de informacion | Archivo Central Spcretara Direccitn Talento | 12 9€ fickembre de
de 2019 Procuraduria Regional |sobre directora de 1722 Gnersl Humano 2019
de Antioquia contabilidad %14

Como se observa en

de 2015.

A continuacion se presentan

el cuadro anterior, también por éste medio (presencial y/o
radicado por archivo), la Entidad esta dando respuesta oportuna a las solicitudes, es
importante continuar el cumplimiento de éste indicador segun ley 1755 del 30 de junio

las categorias de

correspondientes al segundo semestre de 2019.

los derechos de peticion
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Republica de Colombia

Tabla 5: Caracterizacion a los Derechos de Peticion

DERECHOS DE PETICION CANTIDAD | PORCENTAJE

Informacién sobre créditos que haya tenido José Dolores 1 8.3%
Morelos o
Informacién. sobre el pago de préstamo de vivienda mensual, 1 8.3%
valor cuota y el plan de pagos e
Nulidad de restablecimiento del derecho Valentin Zapata 1 8,3%
Informacién. Bienes de consumo clasificados como plastico 1 8.3%
Queja contra Gana S.A. por bloqueo de numeros aptas 1 8.3%
permanentes o chance o
Legalidad venta bono turistico Multiextras 1 8,3%
Solicita estado de cuenta detallado y Paz y Salvo a dic 31 de

2018 1 8,3%
Informa no pago de premio ST 4473 Nro. 1931 Serie 020 1 8,3%
Solicitud de informacion del Dr. David Ospina y Luis Fernando 1 8.39,
Valencia o
Solicitud de Informacién. Contrato atipico de distribucion y 1 8.3%
comercializacién de loterias e
Solicitud de Informacién. sobre saldo deudores distribuidores, 1 8.3%
vivienda afios 2017 y 2018 y otros e
Solicitud de informacion sobre directora de contabilidad 1 8,3%
TOTAL 12 100%

Grafico 4. Caracterizacion de los derechos de peticion presenciales y/o por

archivo central
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Como se observa, la Loteria de Medellin esta dando respuesta oportuna a las PQRS,
via E- mail, presenciales, buzdén de sugerencias y por archivo central, es importante
continuar el cumplimiento de éste indicador segun ley 1755 de 30 de junio de 2015.

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

e La Loteria de Medellin con oportunidad del inicio de periodo de gobierno y
fijacién de nuevas politicas de operacion, debe trazar una estrategia efectiva de
socializacion de las normas que regulan el derecho a la informacién que asiste
a las partes interesadas, asi como a su regulacion interna, en donde queda
claro los plazos de respuesta y posibles sanciones por falta de respuesta
oportuna para cada tipologia de las PQRS.

e Se debe homogenizar el servicio que se presta al ciudadano ya que como se
describi6 al principio del informe, existen dos (2) puntos de atencién ubicados
en el primer piso pero con funciones diferentes, aunque pertenecen ambas a la
misma Secretaria General.

e Es necesario que dentro del Sistema Integrado de Gestion de la Calidad se
identifiqgue el procedimiento para las PQRS y se registren todos los riesgos
inherentes a éste, entre ellos el de dar respuesta por fuera del tiempo
reglamentario (Ley 1755 del 30 de junio de 2015); de igual manera citar los
controles necesarios para evitar la materializacion de los riesgos.

e Es necesario que los puntos de atencién al ciudadano tengan una mayor
visibilidad y una mejor senalizacion tanto para clientes internos como externos.

e |as respuestas claras y oportunas de todas las PQRS, nos permitiran tener
ciudadanos satisfechos con la gestibn de cada uno de los funcionarios
implicados, lo que nos permitira ser mas eficientes y eficaces.

Cordialmente,
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