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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 través de los diferentes medios de comunicacion.

DETALLE

Responsable: Raul Manuel Garcia Duenas
Jefe Oficina Asesora de Control Interno

16 de enero de 2025

Nuestro sistema juridico colombiano, senala en la Constitucion Politica 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 protecciéon de éste, dando el frdmite comrespondiente,
segun el tipo de peticion incoada y en los términos que la citada Ley consagrd.
Asi mismo, se advierte que la Ley 1474 de 2011, precisé que toda entidad
publica debe contar con una dependencia, la cual, entre sus funciones se
desprenda la recepcion, trdmite y resolucién 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 trdmite de
PQRSDF y el Manual de Atencién al Cliente y PQRSDF, teniendo cdémo
competencia la interlocucién 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 Atencién al
Cliente y PQRSDF de Loteria de Cundinamarca de 2024, periddicamente 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, framitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los clientes y



> |
ZHD! | |
o), Cédigo: 100-DI-FO10

‘ Version: 2
Empresa Industrial y Comercial Informes Internos Fecha:  28/08/2020
{Loferia de Cundinamarca | | Pagina: 1de 2

\
LLos Lunes, Hagase Rico }

|

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 Juridica o su delegado (Abogado - respuesta a
derechos de peticion y quejas y reclamos que lo ameriten)

3. Funcionario de planta o contratista, designado por el Gerente General,
para el manejo del correo electrénico, atencion telefénica, linea de
atencién al cliente, Software MERCURIO, elaboracion de informes

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

De conformidad a la Ley 1712 de 2014, “"por medio de la cual se crea la Ley de
fransparencia del Departamento Administrativo de Ila Presidencia de la
Republica”, asi como a los pardmetros emitidos por la Secretaria de
Transparencia del Departamento Administrativo de la Presidencia de la
Republica, siendo la Loteria de Cundinamarca garante del ordenamiento
juridico, a través de la Gerencia y en cabeza del proceso de atenciéon 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 Direcciéon y a
los responsables de los diferentes procesos tramitados ante Loteria de
Cundinamarca, las recomendaciones que amerite, con ocasidon a los
trdmites realizados de PQRSDF, esto es, cumplimento de términos de respuesta y
resolucién 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 atencién al cliente para el trdmite de PQRSDF,
Manual de Atencion al Cliente y PQRSDF de la Loteria de Cundinamarca de
2024, los informes generados por el grupo de funcionarios encargados de recibir,
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tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos de los clientes y partes
interesadas que formulen, quienes generan un reporte mensual de las PQRSDF
recibidas a fravés de los diferentes canales de atencién, se precisa que se
tomé 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 Interno de la Loteria de Cundinamarca a través
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 Atencidn al Cliente y PQRSDF,
procedimiento de las (PQRSDF peticiones, quejas, reclamos, solicitudes
denuncias y felicitaciones) diligenciadas en la matriz con codigo140-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 asi
transferir cada vez mas recursos a la salud del Departamento de Cundinamarca
y demds departamentos, se verifica el seguimiento a las solicitudes radicadas a
fraves del aplicativo” Mercurio” y en los diferentes canales de atencién como
mensajeria, redes sociales, chat, pagina web, telefénico, presencial y buzén de
sugerencias de la Loteria de Cundinamarca, se realiza 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 efectian
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 establecié 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 términos, 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 establecié 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 términos legales; y que quedaron 10 pendientes por responder en
el mes de septiembre de 2024 por encontrarse en términos 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 términos legales y que quedaron 5 pendientes por responder en el mes de
octubre de 2024 por enconfrarse en términos, 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 por el jefe de la oficina asesora de
Comunicaciones y Publicidad, se establecid 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 términos, con un porcentaje de
cumplimiento del 100%.
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NOVIEMBRE: El jefe de la Oficina Asesora de Comunicacién y Publicidad,
presenta el informe estableciéndose que se recibieron 138 PQRSDF en el mes de
noviembre de 2024, que se respondieron 10 PQRSDF pendientes por 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 términos, 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 términos legales y 2 fuera de los términos
legales, con un porcentaje de cumplimiento del 98%.

OBSERVACIONES RECOMENDACIONES:

La Loteria de Cundinamarca implementd canales de comunicacion interna que
facilitan el desarrollo de las funciones y las actividades diarias, con un sistema de
Informacion de registro, procesamiento de informacién administrativa y
financiera, como herramienta de gestiéon y soporte para la generaciéon de la
informacién interna y externa.

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

Permanentemente nos comunicamos a través de medios escritos, radiales, redes
sociales y pdagina web la gestion Institucional en cumplimiento de la Ley de
Trasparencia y Acceso a la Informacion Publica.

La Loteria de Cundinamarca implementd el Sistemma Documental “MERCURIO™.

Durante el segundo semestre del 2024 comrespondiente 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 electrénico 146 - mensajeria 0- presencial 186 - redes sociales 17 - chat
pdagina web 158- buzdn de sugerencias 4 - telefonico 274 para un total de 785
PQRSDF.

En cuanto a la informacién 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 datos se
notan incoherencias. Al respecto se recomienda que los informes de los PQRSDF
mensuales tengan la misma informacién y correlacién con el indicador.

Se recomienda que la informacion del indicador sea precisa y veraz, que se
maneje una sola informacion y en debida forma, porque llama la atencién 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 Interno, no se
especifican si las respuestas fueron dentro de los términos legales o fuera de los
términos legales a excepcidon del mes de diciembre, pero en el informe del
indicador en la columna denomina Respondidas fuera de términos se evidencia
que durante la vigencia 2024 se respondieron 28 PQRSDF fuera de los términos
legales establecidos. Al respecto se recomienda dar respuesta a todas las
PQRSDF dentro de los términos establecidos.

Se recomienda implementar infernamente un formato de Felicitaciones para
tener mds reconocimiento y satisfaccion como marca con relacidn a la
prestacién de nuestro servicio.

Se recomienda dar cumplimiento a la normatividad legal vigente para el trémite
de los PQRSDF que se deben de responder de conformidad a los términos
establecidos en la Ley 1437 de 2011/Codigo de Procedimiento Administrativo 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
“Artficulo 31. Falta disciplinaria. La falta de atencidén a las peticiones y a los
términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento
de los derechos de las personas de que frata esta parte segunda del Cédigo;
constituiran falta gravisima para el servidor publico y dardn 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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informacién 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 "Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo"”, las normas transitorias, y el
procedimiento "Atencién a Peficiones, Quejas, reclamos 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 comrespondencia,
ademds debemos actuadlizar la asignacion de usuarios y claves de los
funcionarios.

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

Que los informes de PQRSDF se envien denfro del término establecido a la
Gerencia General y a la Oficina Asesora de Control Interno, con el fin de realizar
el confrol y seguimiento en los tiempos reglamentados.

Cordialmente,

A A

RAUL MANUEL GARZIA DUENAS ’
Jefe Oficina Asesora de Control Interno
Loteria de Cundinamarca

Anexo: Indicador % PQRSD resueltas oportunamente
(@l ol Gerente General

Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones y Publicidad
Auxiliar Atencion al cliente
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PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PERIODO REPORTADO 01 DICIEMBRE - 31 DICIEMBRE 2024
OBJETIVO DEL PROCESO: Brindar atencién oportuna a sus grupos de interés, en cuanto a peticiones, quejas, reclomsc;s;‘:’ooli:::zi\g‘es y Felicitaciones - PQRSD a través de diferentes canales de comunicacién, verificando su
TIPO DE INDICADOR: Efectividad FUENTE DE INFORMACION: PQRSD recibidas por todos los medios de comunicaciéon
NOMBRE DEL INDICADOR INFORMACION DEL INDICADOR FORMULA
FENODICIDAD A (PQRSD recibidas oportunamente, dentro de los téminos legales /
% PQRSD resuelios oporfunamerie Total PGRSD resvelfas en el mes dentro de kos féminos)*100%
Mensual 100%
Dates
PQRSD
recibid
PQRSD  (PQRSD recibidas| ;1o wm“;;:’ Total PQRSD que % PQRSD resueltas oportunamente
reclbidas en el mes P se deben PQRSD resueltas | Respondidas fuera %
MES (todos 9 d & - 1érmi Meta
desde en el | dentro de los Jos medios) hare P enel | op de [of
mes anterlor términos ." proximo presente mes
mes.
ENERO 10 77 87 7 80 77 3 96,3% 100%
FEBRERO 7 122 129 6 123 120 3 97.6% 100% a8 9%
MARZO 6 106 112 8 104 102 2 98,1% 100% 96,1% -
ABRIL 8 205 213 5 208 206 2 99.0% 100% i
MAYO 5 138 143 10 133 130 3 97.7% 100% : ‘
JUNIO 10 81 91 10 8l 78 3 96.3% 100% :
JuLo 10 138 148 14 134 131 3 97.8% 100% |
AGOSTO 14 120 134 18 116 114 2 98,3% 100% £ = &
|SEPTIEMBRE 18 117 135 5 130 129 1 99.2% 100% i # " i . 3 | 3 o d
OCTUBRE 5 175 180 10 170 169 1 99.4% 100% F: >
INOVIEMBRE 10 138 148 5 143 140 3 97.9% 100% & & © & A L & & & &
DICIEMBRE 5 97 102 0 102 100 2 96,0% oz | F &£ L T T ‘,5&" £ 4
TOTALES 108 1.514 1.622 98 1.524 1.496 28 98.2% 100%
ANALISIS DE DATOS




Durante el mes de diciembre 2024 se recibieron por los diferentes canales de comunicacién 97(PQRSDF) de la siguiente manera:
(12) Correo electrénico; (0) mensajeria; (19) presenciales; (2) redes sociales; (33) chat pagina web; (1) buzén de sugerencias; (30) telefénico;
e deja evidencia que se realizé seguimiento a las 5 PQRSDF que estaban pendientes por brindar respuesta del mes de octubre, en el mes de noviembre 2024:
Se deja evidencia que se realiza sequimiento a las siguientes 5 PQRSDF:
(1) 2024000778 EVACUADO ~ SUBGERENCIA GENERAL: (2) 2024000789 EVACUADO — GERENCIA GENERAL; (3) 2024000784 EVACUADO - Oficina Asesora de Comunicaciones; (4) 2024000818 EVACUADO - Gerencia General; (S) 20240000768 EVACUADO
OFICINA JURIDICA.
~ Se deja evidencia que quedan 0 PQRSDF pendientes del mes de diciembre 2024,

Se deja evidencia que, durante el periodo comprendido del 01 de diciembre 2024 al 31 de diciembre 2024, se recibieron 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 recibidas de las cuales 100 PQRSDF las oficinas brindaron respuesta oportunamente y 2 PQRSDF que fue respondida pero en fuera de términos en el mes de diciembre 2024.
[Realizando un seguimiento de 102 PQRSDF en el mes de diciembre 2024.

El cual aroja un cumplimiento de un 98 % para el mes de diciembre 2024.

Se requiere accion comeciiva? s [ Iuo =] I Responsable del Indicador: Jefe Oficina de C




