
ao25oocio:3
Fciha 16/D1/M25 16 55 29 0
Asunto COMUNICAaareS ETTHSKAS
?ase a ruta CORRESPONDENCU LOTEP.IA

Version: 2 
Fecha: 28/08/2020 
Pagina: 1 de 2

Informes InfernosEmpresa Industrial y Comercial 
Loteria de Cundinamarca 
Los Lunes, Hagase Rico

PROCESO: CONTROL Y EVALUACION

RESPONSABLE: JEFE OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

OBJETIVO: Realizar el seguimiento semestral a los informes de las peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias o denuncias "PQRSDF" recibidas en la Loteria de 
Cundinamarca a traves de los diferentes medios de comunicacion.

DETALLE
Responsable: Raul Manuel Garcia Duehas 
Jefe Oficina Asesora de Control Interne

16 de enero de 2025

Nuestro sistema juridico colombiano, senala en la Constitucion Politico de 1991 
en el Art. 23 el Derecho de Peticion; como fundamental, siendo reglado por la 
Ley Estatutaria 1755 de 2015, siendo necesario indicar que toda entidad (Publica 
o Privada) debe prever la proteccion de este, dando el trdmite correspondiente, 
segun el tipo de peticion incoada y en los terminos que la citada Ley consagro. 
Asi mismo, se advierte que la Ley 1474 de 2011, preciso que toda entidad 
publica debe contar con una dependencia, la cual, entre sus funciones se 
desprenda la recepcion, tramite y resolucion de las Quejas, Sugerencias y 
Reclamos que los ciudadanos le formulen (Art. 76). Es por lo que la Loteria de 
Cundinamarca establecio el proceso de atencion al cliente para el tramite de 
PQRSDF y el Manual de Atencion al Cliente y PQRSDF, teniendo como 
competencia la interlocucion con el operador, usuario y ciudadania en general.

Por lo tanto, el lider de la Oficina Asesora de Comunicaciones y Publicidad, a 
cargo del proceso de atencion al cliente mencionado, siguiendo las normas 
establecidas en el Articulo 54 de la Ley 190 de 1995, Manual de Atencion al 
Cliente y PQRSDF de Loteria de Cundinamarca de 2024, periodicamente emite 
informe propio de las PQRSDF que ingresan a la entidad.

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la 
Loteria de Cundinamarca cuenta con un grupo de funcionarios encargado de 
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los clientes y
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partes interesadas formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de su 
Mision:

1. Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones y Publicidad, quien administra 
el sistema de Atencion al Cliente en la Empresa.
2. Jefe Oficina Asesora Jundica a su delegado (Abogado - respuesta a 
derechos de peticion y quejas y reclames que la ameriten)
3. Funcionario de planta a contratista, designado par el Gerente General, 
para el manejo del correo electronico, atencion telefonica, Ifnea de 
atencion al cliente, Software MERCURIO, elaboracion de informes

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

De conformidad a la Ley 1712 de 2014, “par medio de la cual se area la Ley de 
transparencia del Deparfamento Administrative de la Presidencia de la 
Republica", asf coma a las pardmetros emitidos par la Secretaria de 
Transparencia del Deparfamento Administrative de la Presidencia de la 
Republica, siendo la Loteria de Cundinamarca garante del ordenamiento 
juridico, a traves de la Gerencia y en cabeza del proceso de atencion al 
cliente, se presenta el informe de las PQRSDF recibidas y gestionadas durante el 
segundo semestre de 2024.

El informe se emite con la finalidad de proponer a la Alta Direccion y a 
las responsables de las diferentes procesos tramitados ante Loteria de 
Cundinamarca, las recomendaciones que amerite, con ocasion a las 
trdmites realizados de PQRSDF, esto es, cumplimento de terminos de respuesta y 
resolucion de fondo de cada una de ellas.

SINTESIS

En el periodo contentivo del segundo semestre de 2024, se recibieron un total de 
785 PQRSDF

INSUMOS PARA EL INFORME PQRSDF

Teniendo en cuenta el proceso de atencion al cliente para el trdmite de PQRSDF, 
Manual de Atencion al Cliente y PQRSDF de la Loteria de Cundinamarca de 
2024, las informes generados par el grupo de funcionarios encargados de recibir,



Codigo: 100-DI-F010 
Version: 2 
Fecha: 28/08/2020 
Pagina: 1 de 2

Informes InfernosEmpresa Industrial y Comercial 
Lotena de Cundinamarca 
Los Lunes, Hagase Rico

tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos de los clientes y partes 
interesadas que formulea quienes generan un reports mensual de las PQRSDF 
recibidas a troves de los diferentes conales de atencion, se precisa que se 
tomo como insumo para el presente informe, los informes presentados por el 
grupo de encargados, al igual que el aplicativo MERCURIO, matriz de 
seguimiento e indicador.

Cabe resaltar que el informe presentado, es producto del informe de 
PQRSDF que genera el jefe de la Oficina Asesora de Comunicaciones, el cual 
se encuentra a cargo del proceso de atencion al cliente.

La Oficina Asesora de Control Interne de la Loteria de Cundinamarca a traves 
del presente informe da cumplimiento a las funciones y deberes establecidos en 
la Ley 87 de 1993, Decreto 1737 de 1998, Ley 1474 de 2011, Decreto No. 984 de 
2012, la Ley 1755 de 2015, Manual de Atencion al Cliente y PQRSDF, 
procedimiento de las (PQRSDF peticiones, quejas, reclamos, solicitudes 
denuncias y felicitaciones) diligenciadas en la matriz con codigo 140-AC-F004, y 
demds normas aplicables para el caso.

Para continuar con los objetivos de la entidad y la transparencia en el ejercicio 
de la explotacion del monopolio rentistico de los juegos de suerte y azar, y asf 
transferir cada vez mas recursos a la salud del Departamento de Cundinamarca 
y demas departamentos, se verifica el seguimiento a las solicitudes radicadas a 
traves del aplicativo” Mercurio” y en los diferentes canales de atencion como 
mensajeria, redes sociales, chat, pagina web, telefonico, presencial y buzon de 
sugerencias de la Loteria de Cundinamarca, se realize la revision a los informes 
presentados de atencion al cliente desde 01 de julio hasta el 31 de diciembre 
correspondientes al segundo semestre de 2024, ademds se efectuan 
observaciones y recomendaciones de la siguiente forma:

ATENCION AL CLIENTE

JULIO: De acuerdo con el informe presentado por el jefe de la Oficina Asesora 
de Comunicaciones y de Publicidad, se establecio que se respondieron 10 
PQRSDF pendiente por resolver del mes de junio de 2024, que se recibieron 138 
PQRSDF en el mes de julio de 2024, para un total de 148 PQRSDF y se resolvieron 
133 y que 14 PQRSDF quedaron pendientes por resolver en el mes de agosto de
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2024 por encontrarse en terminos, con un porcentaje de cumplimiento del 100%. 
Se evidencia que existe la diferencia de un (1) PQRSDF.

AGOSTO: Teniendo en cuenta el informe presentado por el jefe de la Oficina 
Asesora de Comunicaciones y de Publicidad, se establecio que se respondieron 
5 PQRSDF pendientes por resolver del mes de abril de 2024, que se recibieron 138 
PQRSDF en el mes de agosto de 2024, para un total de 143 de las cuales se 
evidencia las respuestas de 133, pero no se especifica si las respuestas fueron 
dentro de los terminos legales; y que quedaron 10 pendientes por responder en 
el mes de septiembre de 2024 por encontrarse en terminos de respuesta, con un 
porcentaje de cumplimiento del 100%, pero en el andlisis del indicador del mes 
de agosto indican: Que se deja evidencia que en el periodo comprendido del 
01 de agosto 2024 al 31 de agosto 2024 se recibieron 120 PQRSDF; se suman 14 
PQRSDF que estaban pendientes del mes de julio 2024 por brindar soporte de 
respuesta y que quedan 18 PQRSDF que pasan a realizar seguimiento en el mes. 
Se nota que existe la diferencia entre el informe mensual de agosto con el 
indicador % PQRSD resueltas oportunamente de agosto y presentan un 
porcentaje de cumplimiento del 100%.

SEPTIEMBRE: En el informe presentado por el jefe de Oficina Asesora de 
Comunicaciones y de Publicidad, informan que se recibieron 117 PQRSDF en el 
mes de septiembre de 2024, que se respondieron 18 PQRSDF pendientes por 
resolver del mes de agosto de 2024, para un total de 135 de las cuales se 
evidencia las respuestas de 130, pero no manifiesta si se respondieron dentro de 
los terminos legales y que quedaron 5 pendientes por responder en el mes de 
octubre de 2024 por encontrarse en terminos, con un porcentaje de 
cumplimiento del 100%.

Se nota que en el cumplimiento del porcentaje del indicador cambian las cifras 
de los anteriores meses.

OCTUBRE: Del informe presentado oor el jefe de la oficina asesora de 
Comunicaciones y Publicidad, se establecio que se recibieron 175 PQRSDF en el 
mes de octubre de 2024, que se respondieron 5 PQRSDF pendientes por resolver 
del mes de septiembre de 2024, para un total de 180 de las cuales se evidencia 
las respuestas de 175 y que quedaron 5 pendientes por responder en el mes de 
noviembre de 2024 por encontrarse en terminos, con un porcentaje de 
cumplimiento del 100%.
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NOVIEMBRE: El jefe de la Oficina Asesora de Comunicacion y Publicidad, 
presenta el informe estableciendose que se recibieron 138 PQRSDF en el mes de 
noviembre de 2024, que se respondieron 10 PQRSDF pendientes par resolver del 
mes de octubre de 2024, presentdndose una diferencia de 5 PQRSDF pendientes 
con el informe del mes de octubre, para un total de 148 de las cuales se 
evidencia las respuestas de 143 y 5 pendientes por responder en el mes de 
diciembre de 2024 por encontrarse en terminos, con un porcentaje de 
cumplimiento del 100%.

DICIEMBRE: Presento informe de PQRSDF la Oficina Asesora de Comunicaciones y 
de Publicidad en el que se recibieron 97 PQRSDF en el mes de diciembre de 
2024, que se establece que se respondieron 5 PQRSDF pendientes por resolver 
del mes de noviembre de 2024, para un total de 102, de las cuales se evidencia 
las respuestas de 100 dentro de los terminos legales y 2 fuera de los terminos 
legales, con un porcentaje de cumplimiento del 98%.

OBSERVACIONES RECOMENDACIONES:

La Loteria de Cundinamarca implemento canales de comunicacion interna que 
facilitan el desarrollo de las funciones y las actividades diarias, con un sistema de 
Informacion de registro, procesamiento de informacion administrative y 
financiera, coma herramienta de gestion y soporte para la generacion de la 
informacion interna y externa.

Respecto a la informacion externa se continua mejorando los canales de 
informacion escrita y digital dirigida a los diferentes grupos de interes, grupos de 
valor y ciudadania en general.

Permanentemente nos comunicamos a traves de medics escritos, radicles, redes 
sociales y pagina web la gestion Institucional en cumplimiento de la Ley de 
Trasparencia y Acceso a la Informacion Publica.

La Lotena de Cundinamarca implemento el Sistema Documental “MERCURIC".

Durante el segundo semestre del 2024 correspondiente a los meses de julio, 
agosto, septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2024 se recibieron 785 
PQRSDF, por los diferentes canales de comunicacion de la siguiente manera:
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Correo electronico 146 - mensajena 0- presencial 186 - redes sociales 17 - chat 
pdgina web 158- buzon de sugerencias 4 - telefonico 274 para un total de 785 
PQRSDF.

En cuanto a la informacion de indicador del mes de julio, agosto, noviembre no 
concuerda la informacion con los informes mensuales y la informacion del 
indicador % PQRSD resueltas oportunamente, ademds en su andlisis de dates se 
notan incoherencias. Al respecto se recomienda que los informes de los PQRSDF 
mensuales tengan la misma informacion y correlacidn con el indicador.

Se recomienda que la informacion del indicador sea precise y veraz, que se 
maneje una sola informacion y en debida forma, porque llama la atencidn que 
en el consolidado de la vigencia 2024, indicador del mes de diciembre 
cambiaron la informacion del % Cumplimiento de los anteriores meses y en los 
informes mensuales entregan una informacion de cumplimiento del 100%.

Dentro de los informes presentados a la Oficina Asesora de Control Interne, no se 
especifican si las respuestas fueron dentro de los terminos legales o fuera de los 
terminos legales a excepcion del mes de diciembre, pero en el informe del 
indicador en la columna denomina Respondidas fuera de terminos se evidencia 
que durante la vigencia 2024 se respondieron 28 PQRSDF fuera de los terminos 
legales establecidos. Al respecto se recomienda dar respuesta a todas las 
PQRSDF dentro de los terminos establecidos.

Se recomienda implementor internamente un formato de Felicitaciones para 
tener mas reconocimiento y satisfaccion como marca con relacion a la 
prestacion de nuestro servicio.

Se recomienda dar cumplimiento a la normatividad legal vigente para el trdmite 
de los PQRSDF que se deben de responder de conformidad a los terminos 
establecidos en la Ley 1437 de 2011/Codigo de Procedimiento Administrative y 
de lo Contencioso Administrativo Articulo 14, por la no respuesta oportuna de las 
peticiones, el responsable estaria incurso a una falta disciplinaria segun el 
"Articulo 31. Falta disciplinaria. La falta de atencidn a las peticiones y a los 
terminos para resolver, la contravencidn a las prohibiciones y el desconocimiento 
de los derechos de las personas de que trata esta parte segunda del Codigo; 
constituiran falta gravfsima para el servidor publico y daran lugar a las sanciones 
correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria", Ley 1712 de 2014 "Por 
medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la
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informacion pubica nacional y se dictan otras disposiciones", Decreto 0103 de 
2015 "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan 
otras disposiciones”, Ley 1755 de 2015 “Par medio de la cual se regula el Derecho 
Fundamental de Peticion y se sustituye un tftulo del Codigo de Procedimiento 
Administrative y de lo Contencioso Administrativo", las normas transitorias, y el 
procedimiento “Atencion a Peticiones, Quejas, reclames y sugerencias de la 
entidad, entre otras.

Se recomienda que todos los funcionarios de la entidad utilicemos el aplicativo 
mercurio, teniendo en cuenta, que es nuestra herramienta de correspondencia, 
ademas debemos actualizar la asignacion de usuarios y claves de los 
funcionarios.

Como quiera que el indicador no se cumplio en la vigencia del 2024, se 
recomienda que los Ifderes de los procesos envien las respuestas con copia a los 
correos electronicos de comunicaciones y atencion al cliente, ya que muchas 
de ellas fueron evacuadas a tiempo, pero nunca se informo, por lo que se ve 
incumplimiento en el indicador.

Que los informes de PQRSDF se envien dentro del termino establecido a la 
Gerencia General y a la Oficina Asesora de Control Interne, con el fin de realizar 
el control y seguimiento en los tiempos reglamentados.

Cordialmente,

/RAUL MANUEL GARCIA DUENAS 
Jefe Oficina Asesora de Control Inferno 
Loteria de Cundinamarca

Anexo: Indicador % PQRSD resueltas oportunamente

C.C. Gerente General
Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones y Publicidad 
Auxiliar Atencion al cliente
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CONTROL DE CAMBIOS

No. Version Descripcion del CambioFecha

Se codifica nuevamente el Formate para adaptarlo a las Tables de 
Retencion Documental.02/02/20181

Se actualize el documento, para organizar la numeracion de los 
formatos del SGI.28/08/20202
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atenci6n al cuentePROCESO: PERIOD© REPORT ADO 01 DICIEMBRE - 31 DICIEMBRE 2024

Brindar alena'On opoduna a sus grupos de interns, en cuanlo a peliciones, quejas, reclamos. solicitudes y Felicitaciones - PQRSD a Irav6s de diferenles canales de comunicaciOn, verificando su
satisfacciOn.,

OBJETIVO DEI PROCESO:

FUENTE DE INFORMAClbN:Efectividad PQRSD recibidas por todos los rnedios de comunlcackSnIIPO DE INDICADOR:

INFORMACI0N DEI INDICADOR FORMULANOMBRE DEL INDICADOR

PERIODICIDAD META
(PQRSD recibidas oporlunamente. denlro de tof td/mlnos legates / 

Jolal PQRSD rcsveltas en el mes denlro de *os t6rmlrxts)ml00%% PQRSD resueHai oportunamerit*
100%Mansual
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ei proximo
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presente
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denlro de los 
termlnos

Total PQRSD 
recibidas (todos 

los medlos)

PQRSD resuetlas 
oportunamente

Respondldas fuera 
de t6rmlnos

% MetaMES Cumplmlento

3 96,3% 100%10 77 87 7 80 77LNCRO
3 97.6% 100%122 129 6 123 120FEBRERO 7

98,1% 100%106 112 8 104 102 2MARZO 6
99.0%205 213 5 208 206 2 100%ABRIL 0
97.7% 100%138 143 10 133 130 3MAYO 5

3 96.3% 100%10 81 91 10 81 78JUNIO
3 97.8% 100%138 148 14 134 131JULIO 10

116 114 2 98.3% 100%120 134 18AGOSTO 14
135 130 129 1 99.2% 100%SEPHEMBRE 18 117 5

175 180 10 170 169 1 99,4% 100%OCTUBRE 5
138 148 143 140 3 97.9% 100%NOVIEMBRE ! 0 5

2 98,0% 100%97 102 0 102 100DICIEMBRE 5

1.524 1.496 28 98.2% 100%TOTALES 108 1.514 1.622 98

anAlisis de datos



Durante el mes de didembre 2024 se recibieron par los diferentes canales de comunicaddn 97(PQRSDF) de la siguiente manera:
(12) Correa electrbnico: (0) mensajeria: (19) presendales; (2) redes sodales: (33) chat pbgina web; (I) buz6n de sugerencias: (30) telefbnico:
$e deja evidencia que se reafed seguimiento a las 5 PQRSDF que estaban pendientes par brindar respuesta del mes de octubre, en el mes de noviembre 2024;

Se deja evidencia que se realize seguimiento a las siguientes 5 PQRSDF:
(I) 2024000778 EVACUADO - SUBGERENCIA GENERAL: (2) 2024000789 EVACUADO- GERENCIA GENERAL; (3) 2024000784 EVACUADO - Oficina Asesora de Comunicaciones; |4| 2024000818 EVACUADO - Gerencia General; (5) 20240000768 EVACUADO 

OFICINA JURIDICA.
Se deja evidencia que quedan 0 PQRSDF pendientes del mes de diciembte 2024.

Se deja evidencia que, durante el periodo comprendido del 01 de diciembre 2024 al 31 de diciembre 2024. se redbieron 97 PQRSDF sumamos las 5 PQRSDF que estaban pendientes por brindar soporte de respuesta del mes de noviembre 2024 
Para un total de 102 PQRSDF red bid as de las cuales 100 PQRSDF las ofidnas brindaron respuesta oportunamente y 2 PQRSDF que fue respondida pero en fuera de tdminos en el mes de diciembre 2024.
Realizando un seguimiento de 102 PQRSDF en el mes de diciembre 2024.
El cual arroja un cumplimiento de un 98 % para el mes de didembre 2024.

□3SI □ teipomabJe det Indlcadoc Jef« OHclna Asesora de Comunicaciones y PublcldadSe requiere occion correctiva? No


