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Ibagué, 2 de enero de 2024

Doctor

ALEXANDER CASTRO SALCEDO
Gerante Loterfa del Tolima

Ibagué.

Asunto: Seguimiento PQR segqundo semestre 2023
Respatado doctor Castro Salcedo,

Por medio de la presente. me permita allegarle el Informe de Petciones Quejas y
Reclamos, con corte al 31 de diciembre de 2023

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

De igual forma, desde el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién MIPG. se tienen
establecidos las Politicas de Gestibn Documental y Politica de Transparencia y
acceso a la Informacion en su Dimension 5, es necesano que la Tercera Linea de
Defensa (Auditonia Interna), realice seguimiento y evaluacidn al cumpimiento da
astas

Es impontante anotar que este informe se construye con la informacion enviada a
los diferenles medios que la entidad tiene disponible para el cliente. 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 corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad y de los cuales tangan conocimiento, asi
COMOo Sugerencias que permitan mejorar &l sarvico
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El siguiente informe, se construye con base en la informacién suminisirada por el
area comercial quien proporciond la base de datos y realizé el debido control que
internamente se lieva para la normal recepcion y respuestas de las POR que sa
gestionaron en el segundo semestre de 2023 y el debido segquimianto por parte de
la oficina de control interno.

Cordialmente
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INFORME SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
LOTERIA DEL TOLIMA,

FECHA: enaro 2 de 2024,

PERIODO EVALUADO. julo a diciembre de 2023

1. OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo normado en el articule 76 de |a ey 1474 de julio 12 de 2011,
presentando a la Gerencia de la Loteria del Tolima, el informe de sequimianto a las
peticiones. quejas vy reclamos (PQR) allegadas a la Entidad en 2l pericdo
comprendido del 1 de julio al 31 de diciembre de 2023

2. ALCANCE

Evaluar el procedimiento de PQR establecido en la Entidad y verificar el
cumplimiento de los terminos de respuesta a los derechos de peticion, quejas y
reclamos formulados por los ciudadanos ante la Loteria del Tolima, durante el
periodo comprendido del 1 de julio al 31 de diciembre 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 78

MECI 1000:2015.

4. METODOLOGIA

Cen el fin de realizar la revisidn al cumplimiento de los términos de respuesta a los
peticionarios, se tuvo en cuania el Procedimiento de Atencién de PQR (MP-P-001)
y la informacidn registrada en el formato MP-R-002, Formatos para Peticiones,
Quejas y Reclamos, el cual es diligenciado por el Profesional Especia'zado de la

Unidad
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Operaliva y Comercial

Se realizo observacion a cada una de las PORS. se llevd a cabo entrevista al
profesional, se corrobord la informacién con las diferentes comuncaciones y
cofreos recepcionados y se procedid a diigenciar el registro CI-R-011, Informe de
Soliciludes y Respuestas a Peticiones, Quejas y Reclamos. por parte de la Oficina
de Control Interno

5. EVALUACION

5.1. SEGUIMIENTO A LA REALIZACION DE LOS MECANISMOS UTILIZADOS
EN LA RECEPCION DE LAS PQRS.

En la empresa se tienen establecidos 5 mecarismos para la recepoon de las
peticiones, quejas y raclamos:

« Linea 2611023,

«  Buzdn de sugerancia.

« Comespondencia

«  Pagina Web (link contactlenos (loterias@loleriadeltclima com)
= Linea 01-8000.842542

5.2. SEGUIMIENTO A LOS PUNTOS DE CONTROL DEL PROCEDIMIENTO DE
PQRS

La entidad, ha venido cumpliendo con la realizacion. implementacion y documentacion
de la ventanilla Unica, que da trédmite a las peliciones, quejas y reclamos y demds
correspondencia recepcionada,

5.3. SEGUIMIENTO A LA APLICABILIDAD DE LA LEY 594-LEY GENERAL DE
ARCHIVO DEL 14 DE JULIO DE 2000.

En los expedientes de PQRS recepcionados durante el penodo del 1 de julio al 31
de diciembre de 2023, la entidad en cumplimliento a la norma, ha implementado las
tablas de retencion documental, administracion del archivo de geston, asferencias
documentales y depuracidn el archivo central
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54 RESULTADOS GENERALES JULIO-DICIEMBRE 2023

La Loteria del Tolima, presenta el informe consolidado sobre peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias. recibidas y atendidas a través de los diferentes canales de
recepcion que se encuentran habilitados por la entidad durante el periodo
comprendido del 1 de julio al 31 de diciembre de 2023

Se verifico que en el periodo evaluado ingresaron a la entidad un total de 32 PQ RS,
distribuidas de la siguiente manera: 1 peticidn, 3 quejas. 2 reclamos, 26 solicitudes,

Durante el periodo evaluado, se recibieron an totaldad 32 PORS. distrbuidas de la
siguiente manara:

CUADRO: Totalidad de PQRS recibidas en la Loteria del Tolima para el
segundo semestre de 2023.

TIPD DE PQRS J Porcentaje

— =
Peticion | 1 1%
Queja 1 3 %
Haclamo i 2 6%
Solicitudes | 26 B1%
Tatal A% 100%
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* Peticion = Quaja = Reclame Lolicitudes

5.5SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS OPORTUNAS DE LAS PQRS

La radicacion, control y seguimiento de las POR se lleva a traves de la unidad
operaliva y comercial. medio electranico (Pagina WEB). via telefénica, buzdn de
sugerancias, visitante, documento escrito, linea gratuita

A las PQRS se les da traslado a la Unidad que le comresponde la solcitud y se la
efectia el sequimiento al cumplimiento de lo solicitado. Los derechos de pebcion son
remitidos a la oficina administrativa y Juridica de la entidad

5.6 TIEMPO DE RESPUESTA A LAS PQRS

La Lotaria del Tolma, encaminada al cumplimenta a uno de los objetivos de
calidad, cual es el de satisfacer las necesidades y requisitos del clente. enfocado
a que el clente es nuestra razon de ser, y es la basa para los procesos de mejora
did contestacion a las PQRS en un tiempo oporiuno; a continuacion s detalla el
tiempo de respuesta a las manifeslaciones presentadas por los cudadanos,
dando cumpliendo de esta manera con los hempos promedios de respuesta
establecidos en el Articulo 14 de la Ley 1755 DE 2015.
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TIEMPO DE H.ESFI.IEET.IL DIAS Porcentaje
_—

Inmediato 12 IB%
—e

1dia 7 1%
£ dias 2 6%
3 dias 4 13%
4 st AH 11%
5 dias o mas 3 B
Total iz 100%

GRAFICA: tiempo de respuesta a las PQRS

TIEMPO DE RESPUESTA

hd

s lnmediata ® 1dia = 2dias = I dims =4 dias * 5 dias o man
1 ™
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1. Fuente de Recepcidn de la PQRS

Se puede visualizar en el siguiente cuadro, que el cliente utiliza masvamente la
pagina electronica de la entidad para realizar el acercamiento: de las 32 PQRS. se
puede constatar que toda fueron recepcionadas por este medio.

FUENTE Porcentaje
Telefanica 0 0%
Visitante 0 0%
Buzon de Sugerencias 0 0%
Documento escrito 1] 0% |
Medio Electronico “_31 100r%
Linea Gratuita (1] 0%
Total 32 100%

GRAFICA: MEDIO UTILIZADO
Porcentaje
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5.7 SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO DE PQRS

En el cuadro de registro CI-R-011, Informe de Solicitudes y Respuestas a
Peticiones, Quejas y sugerencias, del segundo semestre de 2023,

oe destacan aspectos de imporiancia que fueron atendidos en su momenta, tales
como,;

El Cliente desea saber el nimero ganador de los pramios adicionales
El Cliente desea saber el nimero ganador de los promocicnales.

El Cliente desea saber el resultado de los nimeros ganadores de determinadas
fechas.

El Cliente desea se l2 envie el acta de los soreos.

El comprador solicta informacion sobre los nimeros invertidos en el premio mayor
si benen premio

Comprador solicita se le dé informacidn si con el numero jugado gano aljun premio
Comprador solicita en donde puede descargar los resultados completos
Solicitan el numero ganador del premio adicional

Comprador solicita sobre las reglas de la loterla
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El comprador solicita onentaclédn para reclamar el premio ganado.

(W

@

El usuano manifiesta existe error en la pagina web, no actualizan los premios caidos

A continuacion, se Detalla en cuadro, la relacién de las PORS allegadas a la Loteria del Tolima

durante el periodo del 1 de julio al 31 de diciembre de 2023

FECHA
HNOMBRE DEL FECHA TIPO DE
ITEM  SUERELLANTE  ENTIDAD | e boR Eessgﬁsm PORSF

1 Ferney Tique Otavo Comprador 01072023 | 05/07/2023 Solicitud
2 Agustina Abreu Carnpradar' 05072023 | 05/07/2023 Solicitud
3 | Bryan Sanchez Comprador | 05/072023 | 050772023 Soliciiud
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DENTRO

DEL ASUNTO

TERMINO

Una pregunla me cayd el
Si sorteo complelo, cuanto
ganao si me cayo el sorteo?

Buenos dias, como saber si
tango algin premio de
3i aproximacion con el numero
3388 serie 009 del sorteo
| 4020
Hola buenos dias saludos
desde Bucaramanga, me
gustaria saber 21 25 posibla
sabar el histonal complelo
i de los resultados dal
S| Chance Pjjao de Oro, desde
su 1er Sorten. la mayoria
de las paginas solo
muesiran resultados dal
presenta afio, agradezco [a
ayuda o si o8 posible Ia
IndeCacHan
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| Buenas tardes. solicito

. , _ informar de manera urgenie
los resultados del

4 | Mexa ”dé‘aﬂﬂ"“d“ Compradar 11/07/2023  11/07/2023 | Solicitud Si promocional "La LT ahora te
paga mas”, del dia 18 da

julia de 2022, con el fin de
conocer sl resulté ganadora

Usted me podria enwviar folo
ded billete o la wmformacién
01/08/2023 | Solicitud Si del sorleo que juega esta
 semana

5 Martin Guzman | Comprador | 31/07/2023

' Que numero cayo del viaje
e . hasta por 30 millones
Garz0es | Solichud Si | Disney o Cancan y tres

- ' | computadores serteo 4024
| , _ _ 'del 31 de julio de 2023

i [ Buen din astimada Gerenla
. adquiri un boleto de lateria
| del sorteo 4024 del 31 de

julio de 2023 verfiqué gue
| en la tercera lracodn

Geman Guzman | . APANECE UN NUMETO ¥ una
Oliveros !Cunpr:-:lnr_ 03082023 03/0B72023 Solicitud 5i sene al parecer para el

oo de un viage a Cancun
| por ningun lado de la pagina
' web de [a Loleria se aprecia
&l resullada, que cosibilidad
hay que aparezcan --51.35
|_ | _'\-'-""'""- ML' NaS Oracia
Arnla todo. mis saludos. soy |
ganador de una bolela del
dia 10 de enero de 2023,
que o ha sdo pagada
hasla el mamento El dia
! que gané me dirgi a la
llotena mas cercana a .
| _|reclamar el premio_me |

|
|
i + S +
|
| |

[ Israel Trujilo Comprador | 017082023

8 ““?g:;n LeONOT | Comprador | 001082023 08/08/2023 | Solicitud si
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solicitan los datos en [a
|
fraccidn y esla s& rompa sin
afectar el codigo de barras

Buanas tarde, mi nombre s
Jonathan Martinez, el dia 27
de Febrero de 2023 jugaba
la loteria del Tokma y
también &slaban jugando 4
compuladores. en la pagina

9 Jonathan Martinez | Comprador | 10/08/2023 | 22/08/2023 Solicitud Sl web no logré ewdencar

quwenes lueron kos
ganadores, para ver si
|ustedes me pueden indicar
| donde valido esta
linformacion para ver si fui
| un pesible ganacor

EBuean dia, es para saber si
me pagan la fraccion de la
| Loteria del Tolma ya que
me cayad el nimero
completo el dia 14 de

1o | EMice MUz Comprador 01/08/2023 | 01/08/2023 | Solictud | Si  3g0sto 2023 se me

Rodriguez
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presentd un mconveniente
con |a fraccidn ya que se me
cayo del bolsillo y mi parro
me la rompid, adpunto

| ' evidencias del bilete y la

| Copia, gracias Yo en la

| Cwidad de Bogota
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' . Soy un comprador de la
| | Loterla del Tokma, notlo con
' Iristeza el problema para
! ' consultar los premios
| promocionales, no sa
e Emide: | encuenira dénde hacerlo. s2
11 Zargﬂa [';q i iﬂnmpmdurf 12/092023 | 14/0072023 Queja Si siente uno como 51 lo
i | ' estuvieran engafando, no
ma pargce justo y comao
| comprador de la Loteria,
| mangzco respelo y senadad,
- muchas gracias por la
! l | | | atencidn prestada
Buenas lardes. cordial
saludo Compré un billete de
| la Loteria en el municipio dei
Carmen de Apicald ya que
me ancontraba da viaje,
. i pero no vivo alli, me gane
12 | Angela Calderén | Comprador| 14/09/2023  14/09/2023  Solicitud Si | $12 D00 pesos. Quise
I camblar el biliete aqui en
| Bogota. pero no es posibla.
' Quiera saber como puado
acceder ol premo vivdiendo
aqui en Bogota Atte.
.Angela Calderon

il

Buenos dias, yo quiero
preguntaries si cojo la

| I}
13 | HidaVasquez |Comprador 20/0%2023 | 21/09/2023 | Solicitud 3 primera con 1a serie cuanto
: i ' _ -se gana?
| | |
: Cordial spludo como ben

jugador de la Lolena del
Tolima les puedo pedir el
| favor de inlormarnme |os
[ | numeros ganadores de los
| | premios eshimuio del viaje y
| las biciclelas del soreo
| _ 4032 dellunes 25de |

14 German Guernra Comprador | 26/092023 | 260972023 Salieud 1]
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LOTERIA DEL
LIMA |
' ' [ ' | | sepliembre de 2023

Buenos dias; por favor me
| | puedan compartr el
| resullado del soteo 4032
, del 25 de seplembre de
15 Maria Heznao | Comprador 28/09/2023 | 02110v2023 | Solicitud Si 2023 de las dos (2)
| becicletns lodoterrena que
numers fuee el ganador,
: espero surespuesta y
muchas Gracas

— = { N mm— ' | — R ————

; , ! . i Buenos dias, queero una
16 Luis Mata .{.‘-mpradnr| 041072023 I 0411072023 I Solicitud Si infomacién este billete
! e | sl ) | _|gane algo . Cuanlo
‘ Cardial Saluda me afile al
Club VIP de la Lateria, pero
hasta &l momento no ha
Fegado a mi correo algln
17 P':fiﬂéﬂg‘”u:: Comprador | 05/10/2023 | 05/10/2023 ‘ Reclamo S| drlin oo W cocka dal
billele o algo asi Gané |p
wbma cifra, sin sena dal
| premio mayor y no sé cémao
reclamario
Yo Luls Antornio Narvaez
' Rosaro identificado con CC
98 362 604 . Necesilo una
respuasia resulla que soy
un jugador l2 loteria hace
| mucho hempo e rvertido
muchos millones &n eslo
[ | nunca he ganado nada paro |
8 | N:;i':::'rﬁ,f;ﬁ:‘:r , |Comprador 04/10;2023 | 051072023 | Reclamo Si ahora jugué e 2 de oclubre
| ! con el sorleo 4033
{ El ndmera 1271 el cual
| aparece en dos secos sin
| | | sane y iambién tengo la
! 'ultima cifra del premio
| | ‘ ' mayor pero e lotero dice
| |

que solo paga un secol Mi
, | pregunia es por qué no
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I | pagan lo que sale y si en
verdad solo pagan un solo

entonces dejand de jugar

esta lolerla y lampoco la

recomendaré porque eso no

es juslo.

Espero su respuesta

Buenas tardes tengo una

pegquena consulla el sabado

07 de octubre de 2023

: compre un ExtraPyaa con &l
148 Edison Martinez |Comprador | 0811072023 0911072023 Solicitud ol numearo 15352 ¥ w1 en los
resultados de esa dia gqus
salio ese numero, mea
| gustaria saber 5i fui
ganador

' dor | 10/10/2023  11/10/2023 | Solicitud Si Buenas; por favor hagan
20 | Alvaro Ribon Quiroz | Comprador i dchialzacin de fi 4 ge

‘de Internet da la Loteria,

con los resultados del sorteo
. Mo 002 Extra Pyjao del OF
[ i de octubre de 2023. Atanto,
'Alvaro Ribon Quiroz

| 21 | Roque Smmon Bettin | Comprador | 1011002023 | 111102023 | Saliciua 5i Buenas noches: les hago

' . | ' | envio asuntio en ref para
!parh:ipar en los demas

‘ ‘ sorteos de la Loteria del

Tolima.
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22
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Ingrid Rojas

23 | Jaime A Bohdrquez |

DEL @
=
Comprador 10102023 | 11/110/2023 | Saolicitud i
| :
| |
| |
| |
. :
| |
| |
Comprador 13-1"IMD'EE| 17M0r2023 Paticidn Si
|
I

—Eamery 2 Mot =58 ‘E:"E'II:BQLL'-"?UHM = Fr— ey : -
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Linga da alencadn al Chenta 010000 42542
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"Buenos dias bendiciones

estoy buscando los

resullados del sorteo 0002
del Extra Pyao No mas
| aparece el premio mayor y

he visitado vanas paginasy |

| no so encuentra. fur donde
Ih:r compré y lampoco lanen
| el resullado Por fa me
colaboras con los secos

pramiog ¥ demas
|Bendiclones

Yo, Jaime A Elnhﬁrqﬁz.
identificadola) con la Cédula

de Ciuvdadania No

79 458 673 de Bogota, muy
respatucsaments por medio

dal presente escnto

presento a ustedas Darecho
da Pebcidn tenienda an
cuenta lo consagrado en al

articulo 23cela

Constitucidn Poliica y la
Ley 1755 de 2015, con base
en los siguientes hechos;

HECHOS
Compré la loteria del

EXTRA PlJAD sonea 002,
la cual se realzd el dia 7 de
octubre do 2023 ¥ acerld

con la ulbima cdéra

{Me he 3oercado a vanos
| punios paga todo de la
siudad de Bogota en |2

{ ocahdad de Suba
| especificamente a los

| siquianlas aslablkecimianios |

pagalodo cammera 110 av
calle 153 y pagatodo carera
115 8 151-42 a padir el

JEEITG | 8 TEp A
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aduciendo que los dalos
que escritl al respaldo del
liste, no s gjustan a los
requenmiantos de la loleria
El bilale s& encuentra en
perieclto estado. pero aun y
[ asi no me lo aceptan,
| Adjunto fotos para
'evdanciar lo escrito en esla
pahicidn
Tenmndo gn cuanta los
anteriares hechos, presento
| a ustedes las siguienles
PETICIONES
' ' Que se me pague el premio
agbtanido por haber acerlado
la daima cira del sofeo
Que 58 inveshgue &l
[ ; proceder de las oficnas de
[ | [ paga lodo donde se ha
| negado el pago del premio
Cue s¢ sancions a las
| | oficinas mencionadas por
[ REQArss a pagar el premlo

| FUNDAMENTOS DE
DERECHD
En mi calidad de ciudadano,
el presente derecho de
peticion se fundamenta en
| o dispuesto en el articulo 23
. | de la Conshtucion Naclonat
|
1

5'."“ atrn r'l._"ll".l":_"'l' "|I:IF_"£Ir_'|
[ alento (3} a la respuesta de
[ la presente, 1a cual debera
[ [ ser rasuslia dentro de los

[ tErmings dispuasios an la
' ‘Ley 1755 da 2015

ANEXOS
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| ' Imagenes del documenlo
“fraccion de loleria
| Imagenes de los punios que
58 niegan a pagar
Jaima A Bohdrquez T
C.C 79458573
| Teléfono 3108836962
| Dreceidn Fisica Carrera
115# 151¢ - 51 mt 4 aplo
104
Direccidn Electronica
| labohorquezi@hotmail com
Buenos dias, solcito se ma
&Mvian [os resulfados doe
| todos [0S secos y demas
' - - premios de inversidn
l ' nmobiliana camionalas,
| beca, en general necesilo
I ] : conocer lodos los resultados
24 Socorro Cotes Comprador | 14102023 | 171102023 Solicitud Si de ese sorea loda vez que
levo sigle dias venficands
todas las paginas de [as
[ resutados, incluyenda al
| - | sarleo en YouTube y no
[ encLentro &l hstado de
| i . | | premios.

| . | Comedidamente me permita
[ [ | preguntares porgque a la

[ fecha no 50 conoce an
25 J““"ﬂj;‘r";;"&“” | Comgeadaor | 141102023 | 17/10/2023 | Solicitud Si it foi resiisdon
| feomplalos de ia Exvirag plian
{ 2 que jugo ef 7 de oclubre |
| I . I de 20237
| | |
I — . | & N I ST - - — J =
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| ' La Gerencia de CNJSA
recibld comumnicacian dal Sr
I Juan Fablo Botero Aragdn
| quien presenta reclamo por
' la presunta publcidad
enganosa y confusidn en la
26 | uanFabio Bole0 | comorador| 181072023 2411012023 | Solictud 5i Gomens 4l Sonas
a3 | Extraordinano de la Lajerla
I - dal Tolima, se solicita
atender gueja del sefior
Botero y remitir copia de la
| Gerencla en un térming no
'mayol a b dias hatiles
Cordial salude de manara
[ | atenta y respeiuosa Compre
iun.a fraccion de la Leteria
|del Tolima sortea No 4037
én & cual sague el numero
mayar inverbdo 7181
quisiara saber cuanto me
corresponde del premio, ya
gue al preguntar déndo la
’ comgré no dan informacian
concratn anoxo folo de I
| - i . I} fraccion o
| _ Buen dia como hago para
[ ' enterarme de los resultados
28 José Antono Gémez | Comprador | 03112023 | 1411172023 Solicitud Si de lodos los resultados del
I | plan de premios de la loleria
[ | (el Tolima
& alrma la compra de un
'beliate @i 25 de oclubwe del
2023, donde se refdara que

27 Gabriela Bravo | Comprador | 31/10/2023  31/10/2023 Sohciud Si

Clermenta Aqunlar

2001042023 | 15/11/2 :
29 couted Comprador | 2002023 | 15/11/2023 Soliciud = se ha ganade un premio y
| | 'no se ha dado respectiva
' ! I | respuesta
|
Buenas noches mi nombre
30 ?“n?::nnfg;ﬂ Comprador | 15/11/2023 | 24/11/2023 | Queja Si es Camila Alejandra soy
|::-anmizﬂn 11-50P=al| & - Tohma chenta de la loteria del
Tel (508) 2631683 - (o08) 2511023 A T
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Tolima mas de 10 afos y no |
solo compro un billele 8l no
dos billetes a la semana y
me parece muy extrano g en
lanto tlempo no cojo nl un
SECO peleo con mis

| vendedares de

Loterla ¥ me dicen q

supduesiamenle caen los

| premios mayores solo en

Ibaguéd estoy super
incanfarma como o asta al
resio de personas q compra

esta loterla g en Chaparral
Tolma la hacen lamar la

loteria mafiosa. Ojo con eso

cBuen dia, gue pasa si

| saque los tres pnmaeros
'nemearos de la loteria en el
mismo orden que salid en
un resullado? Se gana

[aiga? "
Tengo un billete de |a
Loteria del Tolma, aparece
una foto de una casa y un
carmo. En el bdlste no dice si
son folos engafiosas o son
rifas que sa hacen por la

- ; compra del bdlete Eso o

2 Radrigo Vejerano | Comprador| D6/12/2023 |  06/12/2023 Queja Si deberia explicar, si son nfas

! denda esta el resullado,

| Abro |la pagma web de la

[ isteria del Tobma ¥y no

[ encuentro nnguna

| referencia. De inmediato

| ' | pienso son folos engafiosas |

Francia Elvira
3 | Ramirez Morahia Comprador 05272023 05272023 Sobcitud Si
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LOTERIA DEL
Lﬁ TOLI

6 CONCLUSIONES

l::_ur: _mlqr:im al informe del segundo semestre del afio 2023, se ohserva una
disminucion en las PQRS, peticiones que tuvieron un impacto positivo en &l tiempa
de respuestas

Reconoce la Oficina de Control Interno el buen trabajo que se realiza desde e area
de mercadeo y publicidad al manejo de las PQORS, como se evidencid en el informe
no s& queda ninguna comunicacion sin responder.

Elindicador de peticiones quejas y reclamos determina que se ha venido cumplendo
en oportunidad y eficacia en las respuestas dadas al peticionano Para el segundo
semestre, el tiempo de respuesta inmediata y no mayor a 4 dias, fue del %1%, mayor
a Jdias fue del 9%, concluyendo que existe muy buena efectividad &n la oportunidad
de contestacidn para que el cliente se sienta salisfecho,

Se evidencia que el mecanismo mas utilizado por el cliente para esta clase de
comunicacion, es la de la pagina web de la entidad, el cual brinda la oportunidad de
@star en contacto constanie con los clientes, pueden consultar en cualguier momento
a ver los productos ylo servicios a cualquier hora, lo cual les da confianza y segundad,
y también da una buena imagen respander las opiniones de eslos clientes de forma

oporuna.

Para este segundo semestre sigue marcando la incidencia el comprader coma &l
guerellante gue mas utiliza los medios que tiene la Loteria dal Tolma para &l mismo

Se da cumplimiento a los objetivos de calidad. La Loteria del Tolma ha dado
cumplimiento a la normatividad vigente en maleria de quejas paticionas v reclamos
teniendo presenie que es la comunidad como cliente. lo mas importante

El proceso Mercadeo y Publicidad, concretamente el Profesional Especializado ests
encargado de dar respuesta a las solicitudes del cliente que tienen que ver con la parte
misional de la loterla, en caso de perlenecer la solicltud a otra unidad se le cone
{raslado y se le realiza el correspondienie seguimiento,

Camera 2 Mo 11 = 55 Pso 2 [Bagué - Tolima
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Invitar a las areas de la entidad comprometidas con el procedimienio da recepcion y
contestacion a las peticiones, quejas y reclamos, que sigan con el buen compromiso
institucional de puntualizar la oportunidad de las respuestas e inguietudes, para que
el cliente se sienta satisfecho.

7 SUGERENCIAS A LA GERENCIA

Mantener el desarollo de la sensibilizaciones, socializacion y divulgacion a los
clientes y partes inleresadas sobre la ubilizacion de los mecanismos ofrecidos por la
entidad para realizar las inquieludes, peliciones, quejas, reclamos y sugarencias, con
el fin que la Loteria tome las acciones de mejora respectivas

Continuar trabajando articuladamente con las dependencias sobre la imporiancia que
merece a la Loteria. la atencion y tramite oportuno de las solicifudes ce nuestros
grupos de valor y el cumplimiento de los plazos establecidos para la atencibn y
respuasta de las peticlones

Como valor agregado para seguir con la mejora al proceso, se propone realzar
campafias, capacitaciones, niveles de alencion. elc., con las dependencias que
presentan mayor grado de recurrencia en las peticiones

Desde el proceso de Mercadeo y Publicidad en el marco del Plan Anticonupcion se
sigan construyendo estrateqias para garantizar dentro de los términos. que a las
PORS recepcionadas se les garanticen su respuesta con cportunidad y calidad

Mantener fortalecida la pagina Web de la entidad, redes sociales y medios de
comunicacidn, con el fin de facilitar el seguimiento de las peticiones, que;as. reclamaos
y sugerencias que se recban, buscando satisfaccion del cliente al poder realzar
procesos de enyio de PORS desde cualquier lugar
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