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OBJETIVO: Presentar el infforme de Trimestral de los meses Abril, Mayo,
junio de 2018, de las  denuncics, peficiones, quejas, reclamos,
sugerencias y derechos de peficién {P.QR.’s) recibidas por diferentes
medios en la Empresa.

DETALLE

La Gficina de atencién al cliente presenta el informe consolidado de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, derechos de peticion,
requermientos - PQRS, recibidas y afendidas, a fravés de los diferentes
canales, comprendidos entre el 1 de abril al 30 de junio de 2018, con el fin
de analizar y establecer oportuna respuesta

Dando cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de
2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015) damos a conocer a la
ciudadania en general, la gestién de la loteria de Cundinamarca durante
el segundo timestre de 2018 en materio de cumplimento a las PQRSD.

Glosario:

Denuncia: Es el mecanismo mediante el cual cualquier persona notifica o
da aviso en forma verbal o escrita a Ia entidad, sobre hechos o
conductas con las que se pueda estar configurando un posible manejo
imegular o una indebida gestidon por parte de un servidor publico, es
necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar,
con el objetc de que se establezcan responsabilidades y deberan
atenderse dentro de los (15} dias siguientes a su recepcion.

Peticién: Solicitud verbal o escritg presentada ante un servidor publico de
la empresa, con el fin de requenr su intervencién en un asunio de su
competencia. Toda persona puede acudir ante las autoridades para que
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dentro de los términos que defina le Ley se expida un pronunciamiento
oportuno.

Queja: Es cualquier expresion verbal, escrita o por medio electrénico de
insatisfaccion, respecto al servicio o a los servidores publicos de la
entidad, y que requiere respuesta, deberdn atenderse dentro de los {15)
dias siguientes a su recepcion.

Reclamo: Es ia comunicacién verbal, escriba o por medio electrénico
mediante la cual se presenta una declaraciéon formal por el
incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o amenazado,
ocasionado por la deficiente prestacion o suspensidn injustificada del
servicio, deberan atenderse dentro de los {15) dias siguientes a su
recepcion.

Sugerencia: Recomendacidn entregada por la parte interesada o por el
ciudadano en general, que tiene por objeto mejorar el servicio, funciones,
metas u objetivos de la empresa, deberdan atenderse dentro de los | 15)
dias siguientes a su recepcion.

Derecho de Peticién: Es ia situacién mediante la cual toda persona puede
acudir ante las autoridades para que dentro de los términos que defina la
Ley. se expida un pronunciamiento oportuno sobre la materig {C.N.art.23).
Cuando no fuere posible resolver o contestar la peticion en dicho plazo,
se deberd informar asi al interesado, expresando los motivos de la demora
y sehalando a la vez ia fecha en que se resolverd o dard respuesta (Art. 6°
del C.C.A/. Se resolverdn o contestardn dentro de los quince (15) dias
siguientes a ka fecha de su recibo.

CANALES DE ATENCION:

Presencial
Telefdnico
Escrito
Virtual

e & 8 o0
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TOTAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS

Durante el segundo semesire de 2018 se recibieron 446 PQR’S, de las
cudles fueron respondidas 44, quedando pendiente {1} solicitud
respuesta  certificada por Thomas Greg & Sons de Colombia premio
promocional del sorteoc No. 4397 del 18 de junio de 2018 hecha por el
sefior Wilfrido Segundo Ruiz, {1} reclamo, del sefior Jairo Angel poca
tfransparencia resultados en la pagina web, hecho el 21 de junio de 2018.

1. Solicitudes: 40

Solicitud Canal Dependencia Total
responsable
envid hoja de vida Correo electdnico Oficina Administrativa 2
Resultados sorteos chat Alencién al Cliente 7
Resultados sorfeos Telefénico i
informacion premios chat Alencién al Cliente 1
promocional
Informacidn horario chat Alencidn al Cliente 1
del sorlec
Informacién compra chat Alencién ai Cliente 1
loleria en linea
Acierto 2 primeras chat Alencién af Chente 1
cifras
Duda sobre resultado chat Atencion ail Cliente 4
4038 -4830 premic
mayor
fechas sorteos chat Alencion gl Cliente 5
Informacién volante chat Alencién ol Cliente 1
de resulfados [civdad}
informacion cobro chat Alencién ol Cliente 3
premio olra ciudad y
| Bogold
Informacién resuliados chat Alencién al Cliente 2
chance
Informacién fordneas Coreo elecirénico Subgerencia }
Requisitos para realizor chat Oficing Juridica 1
unNa raspa y gana
Autorizacién bono chat Oficing Juridica 1
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bomberos
Informacion fechas chat Atencion al Cliente 1
billetes adquindos el 4
de junio juega
después di feslivo
Plan de premios chat Alencion ai Cliente 1
Informacion si la serie chat Alencién ail Cliente 1
paga algo
Informacién sorteas chat Alencidn af Cliente 1
anteriores
Informacidn de chat Alencién at Cliente i
fracciones y valor del
premio
Informa que gano 20 chat Alencidn al Clienle 1
millones
Premios abeonados chat Alencién ol Cliente 1
Iformacién series de chat Alencidn al Clente ]
ko loteria
informacién de aval chat Oficina Juridica i

40
2. Reclomos: 5

Reclamos Canal Dependencia Total
responsable
Descontento por Chat Oficina Planeacién e 3
resulicdos pagina informatica
web
Inconformidad valor Comreo electrénico Comercialy de 1
de la fraccion $5.000 publicidad
inconformidad por Chat Oficina Planeacién e ]
comeo pagina web inforrmatica
5
3. Derechos de Peticion y/o requermientos de Embargo: 1
Requerimiento Canal Dependencia Tolal
responsable

Embargo ganancias Comreo elecirénico Oficina Juridica 1

ocasionales derivadas
de los sortecs
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Tabla No. 1. Medios por los cuales se ref:epcionuron las pq}'s
- Meses de Abril- Mayo- Junio de 2018 -

- . .. +

CANTIDAD 1 % -
Correo Electronico 4 8,70%
Chat 40 86,96%
Telefénico 2 : 4,35%
Presencial 0 0,00%

< Atencion telefonica Linea Nacional 018000 413572

Por ser la Onica finea gratuita se atendié 1 llamada, solicitud de
resultados.

< Buzdn de sugerencias

Durante el segundo trimestre de 2018, en ia apertura del buzén de
sugerencias, ubicado en el piso 1 de la oficina de Atencidén al
Cliente ubicado en la camera 30 No. 49° 10- edificio Loteria de
Cundinamarca. no se encontré ninguna queja, reclamo ni sugerencia.

B P — -

- m  e—— .
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A CANTIDAD %

Correo Elactroni 4 8,70%
Chat 40 86,96%
Telefénico 2 4.35%
Presencial 0 0,00%

50
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35
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25
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15
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Correo
Electrénico

o 4 — 1

Chat

[

Telefénico Presenciat

TOTAL

3

£2 CANTIDAD
g%

Tabla No. 2 PQR’s y derechos de pelicién recibidos y respondidas
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TIPO RECIBIDAS RESPONDIDAS
Solicitudes 40 39
Quejas 0 0
Reclamos 5 4
Requerimiento 1 1
Derechos de Peticién 0 0

INDICADOR ATENCION DE PQR'S

PQR’s y derechos de peticion recibidos
y atendidos

| RECIRBIDAS
£ RESPONDIDAS
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SEIRIVO DR , Aterder los sci‘x;ﬂudes de los cfat?ntes ypcrles. :n#eremchs_de L] Lo?er!a de O:Irirn-'mco.de maonera oportuna yefectiva
[dando cumplimiento q los requisitos establecidas, con el finde mejorar sy setisfaccion,
j ) Contral de peficidn, queja. reclame. solicivdes. Sugerenciay
[T1PO DEINDICADOR: ERcasio FUENTE DE INFORMACION: derechos de péficién 210-ACF00|
HOMBRE DEL INDICADOR INFORMACION DEL INTNCADOR FORMIAA
PERIODRCIDAD] META {Canlidad peliciones, quejas y reckam os
Afenciin pefick QUi y rech solucionados oporfunam ente [Contidad peticiones.
Meral QUK y reciam os recibidos]
Dolos. ) ;
- PR N A -
pelickones, | pelclenes, x
e quejos ¥ s y : Mela 0
mciome rechuams 5
Tochidos | sohockonados T
35 B Cantidad peticones, quefas
20 yred: e
F | Cvtidad petic L
P s " pa— r— 2 ¥ rackaress solucionados
Mayo 12 17 wx 100% 15 X Cnnplesienin
e 22 .o I% L] 10  Meta
5 4
N <)
St &
Ay 3
&
TOTALES! < % oz S %
ANALISIS DE DATOS
En los meses de abdl. mayo. junio de 2018; se recibio {1} requediniiento de embargo, (5] reclamos ¥ 143 soliciludes, para un lotd de 49
recibichs PGR™s de los cudles hemnuteddmdﬁ.sedqnevcdaﬁqmelo accion coneciiva ablerta of 140472018, por reclamo
relacionado conele'gamymbodeumcompmdomde!ormodeammmwumsoﬂmmadosdefetxemdemla, se realzn
ﬁdm de: liatamiento con fechas 300572018 ¥ fue camade el 19/06/2018, Soportes ENLACE YOLHURE.
THTTES: [/ WW W YOUTUBE/W ATC HZ V- 2XYVAYIC
Se requicre acdion comectiva? S I ] No I 1 IWHM&OEJ_Wym
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s, 1L ek of

RUTH MARY M géwélL ELASQUEZ
FECHA/ Bogbtd, D.C., 12 de julig de 2018

Babom: Monica Rodriguez Bew@/
Revisa: Raui Manuet Garcia Duenas







