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Ibagué, 15 de julio de 2024

Doctora

NANCY LILIANA CRISTANCHO SANTOS
Gerente Loteria del Tolima

Ibagué.

Asunto: Seguimiento PQR primer semestre 2024

Respetada doctora Nancy Liliana,

Por medio de la presente, me permito allegarle el Informe de Peticiones, Quejas y
Reclamos, con corte al 30 de junio de 2024.

El articulo 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 usuarios se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular”.

De igual forma, desde el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, se tienen
establecidos las Politicas de Gestién Documental y Politica de Transparencia y
acceso a la Informacion en su Dimensién 5, es necesario que la Tercera Linea de
Defensa (Auditoria Interna), realice seguimiento y evaluacion al cumplimiento de
estas

Es importante anotar que este informe se construye con la informacion enviada a
los diferentes 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 tengan conocimiento, asi
como sugerencias que permitan mejorar el servicio.
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El siguiente informe, se construye con base en la informacién suministrada por el
area comercial quien proporcioné la base de datos y realizé el debido control que
internamente se lleva para la normal recepcion y respuestas de las PQR que se
gestionaron en el primer semestre de 2024 y el debido seguimiento por parte de la
oficina de control interno,

Cordialmente,

Jefe“Control interno
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INFORME SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
LOTERIA DEL TOLIMA.

FECHA: julio 15 de 2024.

PERIODO EVALUADO: enero a junio de 2024

1. OBJETIVO

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
peticiones, quejas y reclamos (PQR) allegadas a la Entidad en el periodo
comprendido del 1 de enero al 30 de junio de 2024.

2. ALCANCE

Evaluar el procedimiento de PQR establecido en la Entidad y verificar el
cumplimiento de los términos 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 enero al 30 de junio de 2024.

3. CRITERIOS DE EVALUACION

Constitucion Politica de Colombia, articulos 23 y 74.
M 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 términos de respuesta a los
peticionarios, se tuvo en cuenta el Procedimiento de Atencion 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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Operativa y Comercial.

Se realizd observacion a cada una de las PQRS, se llevd a cabo entrevista al
profesional, se corroboré la informacién con las diferentes comunicaciones y
correos recepcionados y se procedid a diligenciar el registro CI-R-011, Informe de
Solicitudes 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 mecanismos para la recepcién de las
peticiones, quejas y reclamos:

* Linea 2611023,

* Buzén de sugerencia,

* Correspondencia

» Pagina Web (link contactenos (loterias@loteriadeltolima.com)
* Linea 01-8000-942542.

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 tramite a las peticiones, quejas y reclamos y demas
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 periodo del 1 de enero al 30
de junio de 2024, |a entidad en cumplimiento a la norma, ha implementado las tablas
de retencion documental, administracién del archivo de gestion, trasferencias
documentales y depuracién el archivo central.
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5.4 RESULTADOS GENERALES ENERO-JUNIO 2024

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 enero al 30 de junio de 2024.

Se verifico que en el periodo evaluado ingresaron a la entidad un total de 22 PQRS,
distribuidas de la siguiente manera: 3 peticiones, 2 quejas, 0 reclamos, 17 solicitudes.

Durante el periodo evaluado, se recibieron en totalidad 22 PQRS, distribuidas de la
siguiente manera:

CUADRO: Totalidad de PQRS recibidas en la Loteria del Tolima para el primer
semestre de 2024,

TIPO DE PQRS Porcentaje
Peticion 3 14%
Queja 2 9%
Reclamo 0 0%
Solicitudes 17 77%
Total 22 100%
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PQRS RECEPCIONADAS PRIMER SEMESTRE

# PETICIONES = QUEJAS = RECLAMOS = SOLICITUDES

5.5SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS OPORTUNAS DE LAS PQRS

La radicacién, control y seguimiento de las PQR se lleva a través de la unidad
operativa y comercial, medio electronico (Pagina WEB), via telefonica, buzén de
sugerencias, visitante, documento escrito, linea gratuita.

A las PQRS se les da traslado a la Unidad que le corresponde la solicitud y se le
efectta el seguimiento al cumplimiento de lo solicitado. Los derechos de peticion son
remitidos a la oficina administrativa y juridica de la entidad.

5.6 TIEMPO DE RESPUESTA A LAS PQRS

La Loteria del Tolima, encaminada al cumplimiento a uno de los objetivos de
calidad, cual es el de satisfacer las necesidades y requisitos del cliente, enfocado
a que el cliente es nuestra razén de ser, y es la base para los procesos de mejora,
dio contestacion a las PQRS en un tiempo oportuno; a continuacién, se detalla el
tiempo de respuesta a las manifestaciones presentadas por los ciudadanos,
dando cumpliendo de esta manera con los tiempos promedios de respuesta
establecidos en el Articulo 14 de la Ley 1755 DE 2015,
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TIEMPO DE RESPUESTA DIAS Porcentaje
Inmediato 6 27%
1 dia 3 14%
2 dias 6 27%
3 dias 1 5%
4 dias 1 5%
5 dias 0 mas 5 23% ||
Total 22 100%

GRAFICA: tiempo de respuesta a las PQRS

TIEMPO DE RESPUESTAS A LAS PQRS

w INMEDIATO = 1DIA =2DIA =3DIA =4DIA =5DIASOMAS
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1. Fuente de Recepcion de la PQRS

HE

Se puede visualizar en el siguiente cuadro, que el cliente utiliza masivamente la
pagina electrénica de la entidad para realizar el acercamiento; de las 22 PQRS, se
puede constatar que toda fueron recepcionadas por este medio.

FUENTE Porcentaje
Telefénica 0 0%
Visitante 0 0%
Buzdn de Sugerencias 0 0%
Documento escrito 0 0%
Medio Electrénico 22 100%
Linea Gratuita 0 0%
Total 32 100%

GRAFICA: MEDIO UTILIZADO

FUENTE DE RECEPCION DE LAS PQRS

= TELEFONICA = VISITANTE

# DOCUMENTO ESCRITO  » MEDIO ELECTRONICO
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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 primer semestre de 2024.

Se destacan aspectos de importancia que fueron atendidos en su momento, tales
como:

El Cliente desea saber el nimero ganador de los premios adicionales.
El Cliente desea saber el nimero ganador de los promocionales.

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

El Cliente desea se le envie el acta de los sorteos.

El comprador solicita informacién sobre los nimeros invertidos en el premio mayor
~ si tienen premio.

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

Comprador solicita sobre las reglas de la loteria.
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6 CONCLUSIONES

Con relacién al informe del primer semestre del afio 2024, se observa una disminucién

en las PQRS, peticiones que tuvieron un impacto positivo en el tiempo de respuestas .

Reconoce la Oficina de Control Interno el buen trabajo que se realiza desde el area
de mercadeo y publicidad al manejo de las PQRS, como se evidenci6 en el informe,
no se queda ninguna comunicacién sin responder.

El indicador de peticiones quejas y reclamos determina que se ha venido cumpliendo
en oportunidad y eficacia en las respuestas dadas al peticionario. Para el primer
semestre, el tiempo de respuesta inmediata y no mayor a 4 dias, fue del 77%, mayor
a 5 dias fue del 23%, concluyendo que existe muy buena efectividad en la oportunidad
de contestacion para que el cliente se sienta satisfecho.

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
estar en contacto constante con los clientes, pueden consultar en cualquier momento
o ver los productos y/o servicios a cualquier hora, lo cual les da confianza y seguridad,
y también da una buena imagen responder las opiniones de estos clientes de forma
oportuna.

Para este primer semestre sigue marcando la incidencia el comprador como el
querellante que mas utiliza los medios que tiene la Loteria del Tolima para el mismo.

Se da cumplimiento a los objetivos de calidad. La Loteria del Tolima ha dado
cumplimiento a la normatividad vigente en materia de quejas peticiones y reclamos,
teniendo presente que es la comunidad como cliente, lo mas importante.

El proceso Mercadeo y Publicidad, concretamente el Profesional Especializado esta
encargado de dar respuesta a las solicitudes del cliente que tienen que ver con la parte
misional de la loteria, en caso de pertenecer la solicitud a otra unidad se le corre
traslado y se le realiza el correspondiente seguimiento.

Carrera 2 No. 11 — 59 Piso 2 Ibagué - Tolima
Tel. (608) 2631883 — (608) 2611023 www.|oteriadeltolima.com

Linea de atencion al Cliente 018000 9425642 @oteriatolima (@) @loteriatolima PR
“El Tolima nos Une" o @ O@ 1
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Invitar a las areas de la entidad comprometidas con el procedimiento de recepcién 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 cliente se sienta satisfecho.

7 SUGERENCIAS A LA GERENCIA

Mantener el desarrollo de la sensibilizaciones, socializacion y divulgacion a los
clientes y partes interesadas sobre la utilizacién de los mecanismos ofrecidos por la
entidad para realizar las inquietudes, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, con
el fin que la Loteria tome las acciones de mejora respectivas.

Continuar trabajandoe articuladamente con las dependencias sobre la importancia que
merece a la Loteria, la atencion y tramite oportuno de las solicitudes de nuestros
grupos de valor y el cumplimiento de los plazos establecidos para la atencion y
respuesta de las peticiones.

Como valor agregado para seguir con la mejora al proceso, se propone realizar
campanas, capacitaciones, niveles de atencién, 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 Anticorrupcion se
sigan construyendo estrategias para garantizar dentro de los términos, gue a las
PQRS 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 facilitar el seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias que se reciban, buscando satisfaccién del cliente al poder realizar
procesos de envio de PQRS desde cualquier lugar.

O BASTIDAS ORTIZ
e Control Interno

Carrera 2 No. 11 — 59 Piso 2 Ibagué - Tolima
Tel. (608) 2631883 — (608) 2611023

Linea de atencion al Cliente 018000 942542
“El Tolima nos Une”
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