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1. TOTAL PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS
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Total Requerimientos 35
Analisis

Las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes que recibe la Loteria de Bogota son ingresadas
en su totalidad en el SDQS Bogotd Te Escucha. De acuerdo con el reporte de gestion
extraido del SDQS y con el archivo interno de relacion de PQRS recibidas en el mes de
reporte, la Loteria de Bogota recibié en el mes de julio de 2024 un total de 35 PQRS a las
cuales se les dio el tramite respectivo.
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El canal “e-mail” que son las peticiones que se reciben en el correo electronico de Atencién al
Cliente: cliente@loteriadebogota.com, o a través del formulario electrénico “contactenos” de la
pagina web o a través de la ventanilla de radicacion virtual: siga@Ioteriadebogota.com con un
79,7%, fue el medio utilizado por el ciudadano para interponer sus peticiones en el mes de
estudio, seguido en un menor porcentaje del canal “web” (que son las PQRS que se reciben o
son trasladadas a través del SDQS) con un 14,5% y el canal “telefénico” (linea de atencion al

cliente) cada uno con 5,8% de participacion.
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Total Requerimientos 35

Del total de requerimientos: “Solicitud de Acceso a la Informacién” con un 51,2% fue la tipologia
mas utilizada al interponer peticiones en el mes de julio de 2024, seguido de “Derecho de
Peticion de Interés Particular” con un 31,7% y en un menor porcentaje “Reclamo” con un 8,6%,
“Derecho de Peticién de Interés General” con un 5,7% y “Solicitud de Copia” con un 2,8%.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS Y/O BARRERAS DE ACCESO

Total %
PLAN Y PAGO DE PREMIOS LOTERIA DE BOGOTA 15 43%
DISTRIBUCION Y VENTA DE BILLETES O FRACCIONES 4 11%
INFORMACION INSTITUCIONAL 3 9%
PAGINA WEB 3 9%
RESULTADOS DE SORTEOS 2 6%
Total 5 subtemas 27 77%
Otros subtemas 8 23%
Total general 35 100%
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Dentro del reporte extraido del SDQS Bogota Te Escucha, se concluye que el subtema mas
representativo o consultados fue: “Plan y Pago de Premios Loteria de Bogota” con un 42,8%
gue tenia que ver principalmente con reclamo de un cliente por la demora en la consignacion a
su cuenta bancaria de premio ganado que solicitdé por consignacion y pasados mas de 10 dias
no los ve reflejado en su cuenta bancaria, un cliente solicité informacion sobre el estado del
pago de premio ganado que solicitdé por consignacion a su cuenta bancaria, tres clientes
preguntaron qué significa y como reclamar o redimir el premio de 3.000 créditos que ganaron
en el promocional del Raspa y Gana virtual por compras de sorteos ordinarios realizadas a
través de la pagina web (cupones por 3.000, 9.000, 15.000 y 21.000 créditos), varios clientes
preguntaron cédmo cobrar premios ganados por aproximaciones si la compra se hace a través
de la pagina web, un cliente pregunté como saber si gané algin premio o aproximacion con el
ndamero y serie adquirido para el sorteo 2749 del 4 de julio de 2024, un cliente requeria
informacion acerca de las aproximaciones especificamente preguntd si el acierto del premio
mayor en desorden sin la serie paga algo, un cliente seleccioné mal el banco para la
consignacion del premio ganado y pregunt6é qué puede hacer para corregir esa informacion, un
cliente requeria se le informara el estado del pago de premio ganado cuya documentacion la
remitié6 a través de Lottired para que la hicieran llegar a la Loteria de Bogota; entre otros,
seguido de los subtemas: “Distribucion y Venta de Billetes o Fracciones” con un 11,4% que
tenia que ver con un cliente que pregunté cuantas series tiene la Loteria de Bogota, un
ciudadano venezolano pregunté cémo puede comprar Loteria de Bogota con el permiso por
proteccion temporal PPT, un cliente indicé que compro dos billetes y no le lleg6 el raspa y gana
virtual y un cliente indicé que ha intentado el pago de su compra por PSE seis veces y el
sistema le rechaza la transaccion pues le llegan correos de PlacetoPay titulados "transaccién
rechazada en Loteria de Bogota” por lo que pidi6 revisar el caso, “Informacion Institucional”
con un 8,5% relacionado con un derecho de peticién de interés general dirigido a la Alcaldia
Mayor de Bogotd y a las entidades del distrito sobre el tramite que tienen que hacer los
contratistas para el pago e informes para las cuentas de cobro y solicita que no se exija tantos
documentos para pasar un informe pues estos se exigen al inicio para poder contratar y son
subidos al SECORP Il, que, para los informes mensuales, donde se demuestra que cumplen con
las actividades encomendadas, solo se solicite informe de actividades realizadas con sus
evidencias, con la firma del respectivo supervisor, la planilla de pago de salud y pension ya que
el resto de documentos reposan en SECOP Il ya que esa demora perjudica las actividades
diarias, como pagos de colegios, arriendos, y demas, un derecho de peticion dirigido a la
Alcaldia Mayor de Bogota y a las entidades del distrito en el que requiere conocer cuantas
marcas se encuentran en uso a la fecha y cudl es el sustento juridico para hacer uso de dichas
marcas, cual ha sido el presupuesto ejecutado en los afios 2019 a 2023 para la promocion de
las marcas, discriminando en publicidad por medios de comunicacioén, vallas, letreros, fachadas
de edificios, adornos navidefios, material POP asi como numeros de los contratos bajo los
cuales se realizé dicho gasto, también solicita a los entes de control hacer la investigacion al
gasto ejecutado en la creacion, publicacion y divulgacion de estas marcas y a las Oficinas de
Control Interno incluir de manera extraordinaria una auditoria de gestion al cumplimiento del
acuerdo 744 de 2019 en el plan anual de auditorias de la vigencia 2024, y un cliente requeria
saber qué dias juega la Loteria de Bogota en el mes de agosto de 2024, “Pagina Web” con un
8,5% que tenia que ver con un cliente que solicitd correccion del correo electrénico con el que
se registré en la pagina web ya que el que registr6 ya no esta activo, un cliente presento
reclamo porque en los ultimos dias ha intentado iniciar sesion pero el sistema le indica que la
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contrasefia es incorrecta, por lo que hace el proceso de restablecimiento de contrasefia y al
volver a ingresar con la nueva contrasefia recién restablecida vuelve y le sale que es incorrecta
y un cliente solicitd soporte ya que se le olvidé la contrasefia y hace el restablecimiento de la
clave pero no le llega ningun correo para continuar con el proceso de cambio de contrasefia,
“Resultados de Sorteos” con un 5,7% relacionado con solicitud de informacion de un cliente
sobre el resultado del lanzamiento adicional del bono para compra de vehiculo por $120
millones del sorteo 2731 del 29 de febrero de 2024 y un cliente requeria el resultado de los
lanzamientos adicionales para dos bonos por $60 millones cada uno del sorteo 2752 del 25 de
julio de 2024, ya que indicaban no encontrarlos facilmente en la pagina web y en un muy menor
porcentaje los subtemas: “Temas Contractuales” con un 5,7%, “Administracion del Talento
Humano”, “Juegos Promocionales y/o Rifas no Autorizadas”, “No Pago de Premios de Chance”,
“Operacién de Juegos Promocionales”, “Operacién de Rifas” y “Solicitud de Apoyo Institucional
y Ofertas de Servicios” cada uno con un 2,8% de participacion.

Nota: De las peticiones clasificadas en los subtemas: “Plan y Pago de Premios Loteria de
Bogota”®, “Resultados de Sorteos” y “Distribucion y Venta de Billetes o Fracciones” la gran
mayoria se asignaron dentro del SDQS a la oficina de Atencion al Cliente para poder garantizar
una respuesta y atencion lo mas inmediata posible.

5. TOTAL PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En el momento de sacar la tabla dinamica correspondiente a traslados por no competencia no
arrojo en los filtros de estado de peticion final la opcion de “solucionado por traslado” y
“solucionado por asignar trasladar”; por lo anterior no se registra ningun traslado por no
competencia.

6. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

Segun el reporte, la entidad no registrd, en el mes de julio de 2024, peticiones con el subtema:
veedurias ciudadanas.

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD Total requerimientos %
cerrados periodo actual

ATENCION AL CLIENTE 16 57%
UNIDAD DE LOTERIAS 4 14%
OFICINA GESTION TECNOLOGICA EINNOVACION 3 11%
SECRETARIA GENERAL 3 11%
UNIDAD DE APUESTAS Y CONTROL DE JUEGOS 1 4%
Total 5 primeras dependencias 27 96%
Otros dependencias 1 4%
Total general 28 100%
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Total requerimientos
DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD cerrados periodo %
anterior
SUBGERENCIA GENERAL 3 75%
OFICINA GESTION TECNOLOGICA EINNOVACION 1 25%
N.A. N.A. N.A.
N.A. N.A. N.A.
N.A. N.A. N.A.
Total 5 primeras dependencias 4 100%
Otros dependencias 0 0%
Total general 4 100%

Analisis

De acuerdo con el reporte, la entidad realiz6 el respectivo cierre con respuesta definitiva de 28
requerimientos de periodo actual y 4 requerimientos de periodo anterior.

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA

DERECHO DE DERECHO DE SOLICITUD DE SOLICITUD Total

DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD PETICION DE PETICION DE INTERES| RECLAMO ACCESOA LA DE COPIA SUGERENCIA e
INTERES GENERAL PARTICULAR INFORMACION

ATENCION AL CLIENTE 1 11 11
OFICINA GESTION TECNOLOGICA EINNOVACION 5 5 5
SECRETARIA GENERAL 4 15 2.3
SUBGERENCIA GENERAL 17 10 15 14
UNIDAD DE APUESTAS Y CONTROL DE JUEGOS 4
UNIDAD DE LOTERIAS 5 7 1 5
UNIDAD DE TALENTO HUMANO 5 5
Total general 4.5 6.7 3 1.8 5 15 3.6

El tiempo promedio general en dias para el cierre de las diferentes tipologias de peticiones
ciudadanas durante el periodo analizado fue de 3,6 dias teniendo en cuenta lo establecido en
la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015.

De manera mas discriminada se puede concluir que por cada tipologia de peticiones el tiempo
promedio de gestion y respuesta fue el siguiente:

Derecho de Peticion de Interés General: 4,5 dias
Derecho de Peticidon de Interés Particular: 6,7 dias
Reclamo: 3 dias

Solicitud de Acceso a la Informacién: 1,8 dias
Solicitud de Copia: 5 dias

Sugerencia: 15 dias
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De manera més discriminada se puede concluir que por cada dependencia el tiempo promedio

de gestion y respuesta fue el siguiente:

Atencion al Cliente: 1,1 dia

Oficina de Gestion Tecnoldgica e Innovacion: 5 dias
Secretaria General: 2,3 dias

Subgerencia General: 14 dias

Unidad de Apuestas y Control de Juegos: 4 dias
Unidad de Loterias: 5 dias

Unidad de Talento Humano: 5 dias

9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS REGISTRADOS

D.URANTE EL PERIODO
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Total Requerimientos 35
Analisis

Dentro de la informacion suministrada por la ciudadania y segun el reporte del SDQS Bogota
Te Escucha, no se encontré informacion de la localidad de 33 de las 35 PQRS recibidas, sélo
se encontré informacién de una (1) peticién correspondiente a la localidad de Santa Fe y una

(1) peticién correspondiente a la localidad de La Candelaria.

10. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE
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Dentro de la informacién reportada (peticionarios que suministran informacion sobre datos
demograficos) y segun el reporte del SDQS Bogota Te Escucha, no se encontré informacion
sobre el estrato del ciudadano en 34 de las 35 peticiones recibidas, sélo se encontré
informacion de un (1) peticionario correspondiente al estrato 4.

TIPO PERSONA

1 1

Juridica
W Matural

(en blanco)

Total Requerimientos 35
Analisis
Del total de peticiones recibidas en el periodo analizado, 33 peticiones que equivalen al 94%
fueron realizadas por personas naturales, una (1) equivalente al 3% por persona juridica y una
(1) que equivale al 3% por persona anénima; lo anterior contemplado dentro de la informacion
suministrada en el SDQS Bogoté Te Escucha en julio de 2024.

11. CALIDAD DEL REQUIRENTE

Tipo peticionario N %
Natural 33 94%
Juridica 1 3%
Andénimo 1 3%
Total 35 100%

Peticionario N %
Identificado 34 97%
Total 35 100%

Analisis

Del total de peticiones interpuestas por la ciudadania en el mes de estudio, se observa que 34
gue equivalen al 97% de las 35 peticiones recibidas, fueron realizadas por peticionarios
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identificados (33 persona natural y 1 persona juridica) y la restante que equivale al 3% por
peticionario anénimo.

12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En conclusion, la Loteria de Bogota registré todas las PQRS recibidas por los diferentes
canales de comunicacién y atencion al cliente y les dio el trdmite respectivo, es decir, se les
brind6 respuesta a los ciudadanos dentro de los términos de la Ley 1437 de 2011 modificada
por la Ley 1755 de 2015.

Asi mismo se puede concluir que se procuro ingresar las peticiones asi como las respuestas de
los requerimientos en el SDQS el mismo dia en que se recibian y el mismo dia en que se
producian las respuestas, salvo aquellas peticiones que se recibian fuera de horario laboral o
fines de semana, para lo cual se procedié a subirlas al sistema el dia habil siguiente o en el
horario laboral inmediato, y asi evitar desfases en los tiempos promedio de atencion y
respuesta, siempre y cuando el sistema permita el acceso sin interrupciones para asi poder
garantizar una atencion eficaz y acorde a la realidad.
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