LOTERIA DEL TOLIMA - EICE

INFORME SEGUIMIENTO AL PROCEDIMIENTO DE PETICIONES,
QUEJAS Y RECLAMOS

JEFE DE CONTROL INTERNO
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NIDIA VICTORIA CASTILLO GONZALEZ
Gerente Loteria del Tolima

Ibagué.

Asunto: Seguimiento POR primer semestre 2023
Respetada doctora Nidia Victoria

Por medio de la presente, me permito allegarle el Informe de Peticiones, Quejas y
Reclamos, con corte al 30 de junio de 2023.

El articula 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 usuanos se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administracidn de la entidad un informe semestral sobre &l
particular”.

De igual forma, desde el Modelo Integrado de Planeacitn y Gestién MIPG, se tianen
astablecidos las Politicas de Gestidn Documental y Politica de Transparencia y
acceso a la Informacién en su Dimension 5, es necesario que la Tercera Linea ce
Defensa (Auditoria Intemna), realice seguimiento y evaluacidén al cumplimiento de
eslas

Es imperianie anotar que esle informe se construye con la informacién enviada a
los diferentes medios que la entidad liene disponible para el chente; todas las
entidades publicas deberdn conlar con un espacio en su pagina web principal para
que los cwudadanos presenten quejas, denuncias de los aclos de corrupcién
realizados por funcionanos de la entidad y da los cuales tengan conocimiento, asi

COmO sugerencias que pemmitan mejorar el servicio
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INFORME SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
LOTERIA DEL TOLIMA.

FECHA: julio 13 de 2023.

PERIODO EVALUADO: enero a junio de 2023

1. OBJETIVOD

Dar cumplimiento a lo normado en el articulo 76 de la ley 1474 de julio 12 de2011
presentando a la Gerencia de la Loteria del Tolima. el informe de seguimiento a las
peliciones, quejas y reclamos (PQR) allegadas a la Entidad en el periodo
comprendido del 1 de enero al 30 de junio de 2023.

2. ALCANCE

Evaluar el procedmiento de PQOR eslablecido en la Entidad y verificar el
cumplimiento de los términos de respuesta a los derechos de peticidn, quejas y
reclamos formulados por los ciudadanos ante la Loteria del Tolima; durante el
periodo comprendido del 1 de enero al 30 de junio de 2023.

3. CRITERIOS DE EVALUACION

Constitucion Politica de Colombia. articulos 23 y 74,
Ley 1437 de 2011 Titulo 2, articulo 13

Ley 1474 de 2011 articulo 76.

MECI 1000:2015.

4. METODOLOGIA

Con el fin de realizar la revision al cumplimiento de los téminos de respuesta a los
peticionarios, se tuvo en cuenta el Proced miento de Atencién de PQR {MP-P-001)
y la informacién registrada en el formato MP-R-002, Formatos para Peticiones,
Quejas y Reclamos, el cual es diligenciado por el Profesional Especializado de la
Unidad
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5.4 RESULTADOS GENERALES ENERO-JUNIO 2023

o

La Loteria del Tolima, presenta el informe consclidado sobre peficiones. quejas,
reclamos y sugerencias, recibidas y atendidas a través de los diferentes canales de
recepcion que se encuentran habilitados por la entidad durante el penodo
comprendido del 1 de enero al 30 de junio de 2023.

Se verifico que en el pericdo evaluado ingresaron a la entidad un total de 26 PQRS.
distnbuidas de la siguiente manera: 0 peticidn, 0 quejas, 0 reclamo, 26 solicitudes

Durante el periodo evaluado, se recibieron en totalidad 26 PQRS. distribuidas da la
siguiente manera:

CUADRO: Totalidad de PQRS recibidas en la Loteria del Tolima para el primer
semestre de 2023,

|__mrooepars | Porcentaje
Peticlon ¥ 0%
Queja o 0%
Reclamo 1] 0%
Solicitudes 26| 100%
Total 26]  100%
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TIEMPO DE RESPUESTA DIAS | Porcentaje
Inmediato 11 S04
1 dia - 10 IB%
2 dias 1 4%
i dias 1} (11

I
4 dias 1 1 4%
5 dias o mas 1 4%
Total 26 100%

GRAFICA; tiempo de respuesta a las PQRS

TIEMPO DE RESPUESTA

® Inmediato = 1 dia = 2 dias = 3dias = 4dias = 5 dias o mas

1. Fuento de Recepcion de la PQRS
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Invitar a las areas de la entidad comprometidas con el procedimiento de recepcian y
contestacion a las peticiones, quejas y reclamos, que sigan con el buen compromiso
institucional de puntualizar la oportunidad de las respuestas e inquietudes, para que
el chenta se sienta satisfacho

7 SUGERENCIAS A LA ALTA GERENCIA

Mantener el desarrollo de la sensibilizaciones, socializacién y divulgacién a los
clientes y partes interesadas sobre la utilizacion de los mecanismos ofrecidos por la
entidad para realizar las inquietudes, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, con
@l fin que |a Loteria tome las acciones de mejora respectivas.,

Continuar trabajanda articuladamente con las dependencias sobre la importancia que
mearece a la Loteria, la atencidn y tramite oportuno de las solicitudes de nuestros
grupos de valor y el cumplimiento de los plazos establecidos para la atencidn y
respuesia de las peticiones.

Como valor agregado para seguir con la mejora al proceso, se propone realizar
campafas, capacilacionas, niveles de alencion, etc., con las dependencias que
presentan mayor grado de recurrencia en las peticiones

Desde el proceso de Mercadeo y Publicidad en el marco del Plan Anticorrupcidn se
sigan construyendo estrategias para garantizar dentro de los términcs, que a las
PORS recepcionadas se les garanticen su respuesta con oportunidad y calidad.

Mantener fortalecida la pagina Web de la entidad, redes sociales y medios de
comunicacion, con el fin de faciltar el seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias que se reciban, buscando salisfaccion del cliente al poder realizar
procesos de Enﬂu de PQRS désde cualquier lugar

‘::-'—. — e ﬁ:__ !
FREDDY MAURICI STIDAS ORTIZ
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SOLICITU

Y PU

A PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS

NOMBRE DEL QUERELLANTE

ENTIDAD

FECHA DEL

POR

FECHA RESPUESTA

Fof

TIPO DE POR

DENTRO DEL
TERMIND

ASUNTD

DEFENDECIA ASIGMADA,

Garman Augusin Guerra
Lozana

Ciomprador

140272023

1502023

Sl Y

&

M pusden ayuda’ con al
NUMErn y oo de los
ganadores de & moko y
pordtiles del s0neo 3000 del
11 de febrere del ata 2023
LEmpie COMpo & eilsls da
@ Tolima agui en Bogota
[Compre &l numan B527T da la
sarie 052 Wil grocas

Unicdad Oparativa y
Comercaal

Luz Vera

Comprador

140232023

1520272023

Buenas noches Estoy
soiprenchida que & haya
dado asta siluscan de la

repaicitn de s SERIE 07T en
Ios grandes premsa>s Es
o by

Urnidad Operatva y
Comercial

Lina Busnavwerhua

Comprador

15022023

160272023

La presanis o para podirlas
su ayuda, ¥a gue no entenco
ety Dien lo del mega
Chance Tengo del Sarten
2500 Numann 1045 sans 003
¥ el Megachante o3 o
SAM0IT Al muras ved gue
sequn |0 dil wioso de usadas
acerta § veres y gano
premia?

Unidad Oparaliva y
Comarczal



Comprador

JEOX2023

02032023

Muy cordislments agradezco
S alencain P LAl &l
rasultado del sorteo de la
s BMW F750 G5 por
fanvor pues no hay mlormacadin
clara en la pagina

Unictad Operativa y
Comarcual

Andrés Hersa

Comprador

14032023

14052023

0

Walter Gubenrer

Comprados

15032023

Maria Torrey Matinaz

Compimdos

21032033

18002023

Buen dia Cusesi pregunbar
donde pusdo cobiar una
apraximael fn con wn kel de
la loter|a en linea comprada
(& ManiEsles yh Gus mas

ancuanira en lbagud

Uredad Operativa y
Comercial

Busn dia, les pedo el Lo s
ma praden colaborar con [
in‘orraciin sobve un blste
de lolerin que compre hace
un bempd y jugd ol 11 de Julio
ded Q022 ¥ st Saber 8l ma
gara algo, he intentado lamar
¥ Na @ sido posibés  El numearn
fues tiene ol bilels o 1267
sara 021, Enlo gue eaza bz
pegue & 3 Ciras, pero quisrs
validar sl mo gane akga?

Undad Operativa y

210377023

Mi nomie es Mana M Tomes
Martiner, tedelong TAT-430-
2927 snwa & |uDsr uros
bolelas en Alvarads Tobma
con una armiga Mana Melly
Ruiz Payorma Tel #57 313

147 257D, segin efa ma va
llamar un asesor 4 ool
jLESpOE ¥ Quee oy che Pusrio
Rico

Unciad Operativa y
Comercaal

o



