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1. TOTAL PETICIONES MENSUALES ATENDIDAS

Total

Total 4
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Total Requerimientos 34
Andlisis

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes, felicitaciones,
consultas o requerimientos de origen ciudadano que se reciben a través de los diferentes
canales de atencion de la Loteria de Bogota son gestionadas en el Sistema Bogota Te
Escucha. De acuerdo con el reporte de gestidn extraido de dicho sistemay con el archivo
interno de relacion de PQRSD atendidas en el mes de reporte, la Loteria de Bogota registrd
en el mes de abril en el sistema Bogota Te Escucha 23 PQRSFD, 6 PQRSFD fueron
registradas directamente por el peticionario en el Sistema Bogota Te Escucha y se
recibieron por traslado 5 PQRSD para un total de 34 peticiones atendidas en el mes de
abril de 2026, a las cuales se les dio el tramite respectivo.

NOTA: Para la cantidad de peticiones atendidas en el mes de estudio, al momento de
extraer los datos del archivo reporte de gestidon de peticiones en el campo “tipo de ingreso”
se filtra 0 se seleccionan las opciones “recibidas” que son aquellas peticiones que son
recibidas en la entidad por medio de traslado a través del Sistema Bogota Te Escucha y
“registradas” que son las peticiones que registra la ciudadania directamente en el Sistema
Bogota Te Escucha y que dirige a la Loteria de Bogota y las peticiones que se registran
directamente por la entidad en el Sistema Bogota Te Escucha.

2. CANALES DE INTERACCION

CANALES DE INTERACCION
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Total Requerimientos 34
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El canal “e-mail” que son las peticiones que se reciben en el correo electronico de Atencion
al Cliente: cliente@loteriadebogota.com, o a través del formulario electronico “contactenos”
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de la pagina web o a través de la ventanilla de radicacion virtual: siga@]oteriadebogota.com
o a través del formulario “antisoborno” de la pagina web con un 62%, fue el medio mas
utilizado por el ciudadano para interponer sus peticiones en el mes de estudio, seguido en
un menor porcentaje del canal “web” (que son las PQRSFD que se reciben o son
trasladadas a través del Sistema Bogota Te Escucha) con un 32% y el canal “telefénico”
(linea de atencidn al cliente) con un 6% de participacion.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

TIPOLOGIAS O MODALIDADES

SOLICITUD DE ACCESO A LA | 44%
INFORMACION 15
M Suma de NUmero peticiéon2
DERECHO DE PETICION DE | 56% M Cuenta de Ndmero peticién
INTERES PARTICULAR 19
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Total Requerimientos 34
Analisis

Del total de requerimientos: “Derecho de Peticién de Interés Particular’ con un 56% fue la
tipologia mas utilizada al interponer peticiones en el mes de abril de 2026, seguido de
“Solicitud de Acceso a la Informacién” con un 44%.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS Y/O BARRERAS DE ACCESO

Subtema Total %
PLAN Y PAGO DE PREMIOS LOTERIA DE BOGOTA 12 35%
DISTRIBUCION Y VENTA DE BILLETES O FRACCIONES 6 18%
ADMINISTRACION DELTALENTO HUMANO 5 15%
INFORMACION INSTITUCIONAL 5 15%
PAGINA WEB 3 9%
Total 5 subtemas 31 91%
Otros subtemas 3 9%
Total general 34 100%

Analisis
Dentro del reporte extraido del Sistema Bogotd Te Escucha, se concluye que los cinco

primeros subtemas mas representativos o consultados fueron:

“Plan y Pago de Premios Loteria de Bogota” con un 35% que tenia que ver con cinco
clientes que solicitaron se les indicara el estado del pago de premio ganado de compras
hechas por la pagina web y que solicitaron por consignacion a sus cuentas bancarias, dos
clientes requerian se les informara qué significa y como redimir el premio obtenido en el
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raspa y gana virtual (cup6n por 3.000 créditos) de la compra que realizaron a traves de la
pagina web y como usar dichos créditos, una cliente indicé que en el raspa y gana de la
fraccion fisica adquirida para el sorteo 2839 le sali6 la frase: "ganaste billete LDB" pero
cuando fue a reclamar el premio en la ciudad de Florencia le dijeron que eso no representa
nada y por lo tanto no le entregaron el billete que gané por lo cual requirié a la Loteria de
Bogoté indicaciones sobre qué hacer y como proceder para reclamar el premio al que tiene
derecho, un cliente quien compré en Bogota una fraccion fisica para el sorteo 2840 y una
cliente que compré en Medellin un billete para el sorteo 2808 indicaron que trataron en la
ciudad de Barranquilla de cobrar el premio que obtuvieron y ningun lotero les quiso pagar
el premio por haber comprado la fraccion y el billete en Bogota y Medellin respectivamente
por lo que solicitaron indicaciones de cémo proceder y a dénde pueden dirigirse en la ciudad
de Barranquilla a reclamar el premio al que tienen derecho, un cliente que compré por la
pagina web requeria se le informara en el caso de llegar a ganar algin premio con qué
comprobante o recibo reclama el premio y a través de qué medio, una persona solicité se
le informara si los premios superiores a $10.000.000 pueden ser cobrados presentando
PPT vigente (Permiso por Proteccién Temporal) asi como el proceso a seguir y en qué
puntos puede realizar el cobro.

“Distribucion y Venta de Billetes o Fracciones” con un 18% que tenia que ver con una
cliente quien requeria se le informara cémo pagar con créditos la compra de un billete para
el sorteo 2841 en la pagina web, un cliente solicité se le enviaran las fracciones compradas
en la pagina web para el sorteo 2842, una cliente solicit6 se le reenviara el comprobante de
la compra y el raspa y gana de la compra realizada el 29 de abril de 2026 a través de la
pagina web para el sorteo 2844, dos clientes requerian informacién sobre como reciben o
dénde pueden ver el billete o fraccion comprada por la pagina web, un cliente solicitd
informacién sobre cémo se cobra o qué clase de premio se obtiene con el laberinto impreso
en el reverso de la fraccion fisica que adquirié para el sorteo 2843 y que se titula “encuentra
el camino y gana tu premio”.

“Administracion del Talento Humano” con un 15% relacionado con un derecho de
peticion de interés particular de un ex funcionario de la entidad quien requeria se le
informara a qué entidad se hicieron los correspondientes aportes a pension; asi mismo
solicitd que se hiciera el traslado del bono pensional a la entidad Colpensiones y se le
expidiera la relacion mensual para el periodo reportado de los aportes por concepto de
pensién realizados a la entidad respectiva para la época, una solicitud de informacion
trasladada a todas las entidades del distrito a través del Sistema Bogota Te Escucha en el
que la peticionaria ubicada en el puesto 7 de la lista de elegibles para el cargo de Ayudante
grado 4, cddigo 472, (OPEC 219892) del DADEP dentro de la convocatoria Distrito 6 -
Abierto solicité se le informara el estado actual de la lista, su vigencia, y el reporte de
nombramientos, renuncias o desistimientos de dicho proceso de seleccion (se cerré la
peticidn por no competencia indicando gue lo solicitado y el contenido del documento adjunto de la
peticidon va dirigido explicitamente al DADEP por consiguiente la Loteria de Bogota no tiene
competencia alguna para atender lo solicitado v se le indicé gue dicha entidad ya la tiene asignada
la peticion para la respectiva respuesta), una solicitud de informacion trasladada a todas las
entidades del distrito a través del Sistema Bogota Te Escucha en el que el peticionario
requeria informacion relacionada con el empleo secretario ejecutivo codigo 425 grado 27
de las entidades del orden distrital para lo cual solicité un listado en Excel sobre la situacion
actual, vinculacion y manual de funciones de los cargos de Secretario Ejecutivo (Codigo
425, Grados 27, 28 y 29) de la planta distrital, asi como el reporte del uso o solicitudes de
equivalencia de la lista de elegibles de la OPEC 205204, un derecho de peticion de interés
particular que la peticionaria registro en el sistema Bogota Te Escucha y dirigio a la Loteria
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de Bogota en el que requeria la reliquidacion y pago de prestaciones sociales, auxilio de
incapacidad y aportes a seguridad social debido a un error en la liquidacion inicial del
Ingreso Base de Liquidacion (IBL) asimismo requeria copia de los soportes y oficios de
correccion enviados a la EPS Compensar para subsanar el impacto negativo en la base
pensional (sobre esta peticion la misma peticionaria registré otra peticién anexando los documentos
gue le faltaron en esta peticién inicial).

“Informacion Institucional” con un 15% relacionado con una solicitud de informacion
trasladada a todas las entidades del distrito a través del Sistema Bogota Te Escucha en el
gue el peticionario requeria se le suministrara informacion técnica y administrativa sobre los
requisitos, tramites y procedimientos de contratacion para el arrendamiento de micro-
espacios en sedes publicas del Distrito asi mismo requeria conocer las condiciones legales,
tarifas y dependencias encargadas para la instalacibn y operacion de maquinas
dispensadoras (vending machines) y de kioscos inteligentes de servicios, una peticionaria
quien solicitd a la entidad, a través del sistema Bogotd Te Escucha en atencién a la
respuesta que la Loteria le emitié el 18 de marzo de 2026, reiteracion de la solicitud
formulada en el Punto 8 con el fin de aclarar que la informacion requerida corresponde al
afio 2023 y no al 2024 asimismo solicitdé ampliar la busqueda en los correos institucionales
de dos funcionarios para obtener copia de la solicitud de usuario y contrasefia ante la
Superintendencia Nacional de Salud, un derecho de peticion de interés particular
interpuesto en redes sociales de la Alcaldia Mayor de Bogota y traslado a la Loteria de
Bogota a través del Sistema Bogota Te Escucha en el que la peticionaria consulta sobre la
veracidad de un supuesto premio ganado en el juego "Loto Fortuna" para lo cual aport6 un
namero de boleto especifico y la fecha y hora en que se habria realizado el sorteo, una
peticionaria solicitd se le informara por qué los sorteos de la Loteria de Bogota ahora se
estan pasando por televisién tan tarde y no temprano como el afio pasado.

“Pagina Web” con un 9% que tenia que ver con una cliente quien solicité cambio de correo
electrénico con el que se registré en la pagina web, una cliente reporté novedad presentada
el miércoles 1 de abril a las 9:34 a.m., para compras en la pagina web sorteo 2841 ya que
no aparece ningun sorteo para seleccionar en "tipo de sorteo" imposibilitando realizar la
compra, un cliente presentd peticion para que se incluya la opcién “Davibank” en la lista
desplegable de entidades bancarias o se le proporcione un mecanismo alternativo de pago
para poder reclamar un premio de menor cuantia mediante consignacion a cuenta de
ahorros pues al momento de realizar el proceso en la plataforma esa opciéon “Davibank” no
esta dentro de las alternativas disponibles.

Y en un menor porcentaje los subtemas: “Resultados de Sorteos”, “Solicitud de Apoyo
Institucional y Ofertas de Servicios” y “Temas Contractuales” cada uno con un 2,9% de
participacion.

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 opcién de “solucionado por traslado”;
por lo anterior no se registra ningun traslado por no competencia.

6. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

Segun el reporte, la entidad no recibié, en el mes de abril de 2026, peticiones con el
subtema: veedurias ciudadanas.
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7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

Total requerimientos
DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD o T o) %
ATENCION AL CLIENTE 12 57%
UNIDAD DE LOTERIAS 6 29%
OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA E INNOVACION 1 5%
SECRETARIA GENERAL 1 5%
UNIDAD DE TALENTO HUMANO 1 5%
Total 5 primeras dependencias 21 100%
Otros dependencias 0 0%
Total general 21 100%
Total requerimientos
DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD cerrados periodo %
anterior
UNIDAD DE LOTERIAS 7 4 64%
UNIDAD DE TALENTO HUMANO 2 18%
OFICINA JURIDICA 1 9%
UNIDAD DE APUESTAS Y CONTROL DE JUEGOS 1 9%
N.A. N.A. N.A.
Total 5 primeras dependencias 11 100%
Otros dependencias N.A. N.A.
Total general 11 100%

Analisis

De acuerdo con el reporte, la entidad realizo el respectivo cierre con respuesta definitiva de
21 requerimientos de periodo actual y 11 requerimientos de periodo anterior.

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA

peicionbe | pemicionpe | SOUCTTUDDE | 1o

|DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD INTERES wreRes | ::SE;OA?JL:N general
GENERAL PARTICULAR

ATENCION AL CLIENTE 1 1 1
OFICINA GESTION TECNOLOGICA E INNOVACION 2 2
OFICINA JURIDICA 14 14
SECRETARIA GENERAL 8 8
[UNIDAD DE APUESTAS Y CONTROL DE JUEGOS 7 7
[UNIDAD DE LOTERIAS 9.8 6 9.5
|UNIDAD DE TALENTO HUMANO 15 9 13
[Total general 14 8 2.3 6.4

El tiempo promedio general en dias para el cierre de las diferentes tipologias de peticiones
ciudadanas durante el periodo analizado fue de 6,4 dias teniendo en cuenta lo establecido
en la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015.
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De manera mas discriminada se puede concluir que por cada tipologia de peticiones el
tiempo promedio de gestidn y respuesta fue el siguiente:

e Derecho de Peticion de Interés General: 14 dias
e Derecho de Peticiéon de Interés Particular: 8 dias
e Solicitud de Acceso a la Informacion: 2,3 dias

De manera mas discriminada se puede concluir que por cada dependencia el tiempo
promedio de gestidn y respuesta fue el siguiente:

Atencion al Cliente: 1 dia

Oficina de Gestion Tecnoldgica e Innovacion: 2 dias

Oficina Juridica: 14 dias

Secretaria General: 8 dias

Unidad de Apuestas y Control de Juegos: 7 dias

Unidad de Loterias (hoy Direccion de Operacion de Producto y Comercializacion):
9,5 dias

¢ Unidad de Talento Humano: 13 dias

9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS REGISTRADOS
DURANTE EL PERIODO

LOCALIDAD

27 4

' W 03 - SANTA FE

12 - BARRIOS UNIDOS

31 (en blanco)

Total Requerimientos 34
Analisis

Dentro de la informacion suministrada por la ciudadania y segun el reporte del Sistema
Bogota Te Escucha, no se encontré informacién de la localidad de 31 de las 34 PQRSFD
atendidas, sélo se encontré informacion de dos (2) peticiones correspondientes a la
localidad de Santa Fe y una (1) peticién correspondiente a la localidad de Barrios Unidos.

10. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE
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ESTRATO DEL CIUDADANO
(en blanco) ol — s

B Suma de Numero

3 22.7°‘o 4 peticion2
B Cuenta de Numero

2.7% icid
2 Bt peticion
0 10 20 30

Total Requerimientos 34
Analisis

Dentro de la informacion reportada (peticionarios que suministran informacién sobre datos
demograficos) y segun el reporte del Sistema Bogotd Te Escucha, no se encontrd
informacion sobre el estrato del ciudadano en 25 de las 34 peticiones atendidas, solo se

encontré informacién de ocho (8) peticionarios correspondientes al estrato 3 y un (1)
peticionario correspondiente al estrato 2.

TIPO PERSONA

1

1

M Establecimiento
comercial

M Juridica

® Natural

Total Requerimientos 34
Analisis

Del total de peticiones recibidas en el periodo analizado, 32 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 establecimiento comercial; lo anterior contemplado
dentro de la informacion suministrada en el Sistema Bogota Te Escucha en abril de 2026.

11. CALIDAD DEL REQUIRENTE

Tipo peticionario N %
INatural 32 94%
Juridica 1 3%
Establecimiento Comercial 1 3%
[Total 34 100%
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Peticionario N %
Identificado 34 100%
Total 34 100%

Analisis

Del total de peticiones interpuestas por la ciudadania en el mes de estudio, se observa que
las 34 peticiones atendidas que equivalen al 100% fueron realizadas por peticionarios
identificados (32 por persona natural. 1 por persona juridica y 1 por establecimiento
comercial).

12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones:

- La Loteria de Bogota registr6 en el Sistema Bogotd Te Escucha todas las PQRSFD
recibidas en el mes de abril de 2026 por los diferentes canales de comunicacién y atencién
al cliente y les dio el tramite respectivo, brindando respuesta oportuna a las mismas dentro
de los términos de la Ley 1755 de 2015.

- Se procurd registrar todas las peticiones, asi como el cargue de las respuestas de los
requerimientos en el Sistema Bogota Te Escucha 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 procedi6 a subirlas al sistema el
dia habil siguiente o en el horario laboral inmediato.

- De acuerdo con el reporte del total de peticiones atendidas en abril de 2026 (34 PQRSFD)
se puede observar que con relacién al total de PQRSFD atendidas en marzo de 2026 (22
PQRSFD) hubo un aumento en las peticiones (12 mas que el mes anterior) lo que obedece
a que en el mes de estudio se registré un aumento en: Solicitud de Acceso a la Informacién
y Derecho de Peticion de Interés Particular.

- Tanto en el mes de marzo como en el mes de abril no se recibieron reclamos.

- A diferencia del mes de marzo de 2026 en el que se recibieron cuatro (4) Derechos de
Peticién de Interés General, en el mes de abril no se recibi6 ninguna peticion por esa
tipologia.

- También se evidencia que tanto en el mes anterior como en el mes de estudio el canal
mas utilizado por la ciudadania para interponer las PQRSFD fue el canal e-mail.

- Se evidencia una pequefia disminucion en el tiempo promedio de respuesta dada por las
diferentes dependencias a todas las tipologias de peticiones recibidas pasando de 6,8 dias
en el mes de marzo de 2026 a 6,4 dias en el mes de estudio; aclarando que las respuestas
a todas las PQRSFD atendidas en el mes de abril de 2026 se dieron dentro de los plazos
establecidos por la Ley 1755 de 2015.

- Al igual que el mes anterior, la mayoria de las peticiones fueron realizadas por

peticionarios identificados dado que en el mes de abril los 34 peticionarios que
corresponden al 100% fueron peticionarios identificados (32 por persona natural, 1 por
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persona juridica y 1 por establecimiento comercial); a diferencia del mes anterior en el que
se atendid una peticibn de persona andénima en el mes de estudio no se recibieron
peticiones por ese tipo de persona; de acuerdo con lo anterior, se puede concluir que en
ambos meses mas del 80% de las peticiones recibidas fueron realizadas por personas
naturales dado que en el mes de marzo de 2026 el 86% de las peticiones fueron realizadas
por personas naturales y en el mes de estudio el 94% (32 peticiones).

- Se concluye que el subtema mas recurrente solicitado por la ciudadania en el mes de abril
de 2026 fue “Plan y Pago de Premios Loteria de Bogota” con una participacion del 35%
sobre el total de PQRSFD atendidas en el mes de estudio.

- Mientras que en el mes de marzo de 2026 se recibieron peticiones por los subtemas:
“Operacién de Rifas”, “Juegos Promocionales y/o Rifas no Autorizadas”, “Reclamo de Datos
Habeas Data” y “Veedurias Ciudadanas” en el mes de abril no se recibieron peticiones por
esos subtemas, Y mientras que en el mes de marzo no se recibieron peticiones por los
subtemas: “Resultados de Sorteos” y “Solicitud de Apoyo Institucional y Ofertas de

Servicios” en el mes de abril si se recibié una peticiéon por cada uno de dichos subtemas.

Recomendaciones:

- Continuar fortaleciendo, desarrollando y optimizando, en las diferentes dependencias de
la entidad, las acciones que han permitido alcanzar un 100% en la atencién oportuna a las
PQRSFD dentro de los plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

- Tener en cuenta los controles que semanalmente la oficina de Atencién al Cliente remite
a los jefes de las dependencias via correo electrénico institucional con el estado de
PQRSFD pendientes de tramite para gestionarlas y atenderlas con prontitud, celeridad y
oportunidad.

- Tener siempre presente que la desatencién o no atencién oportuna de las PQRSFD puede
constituir falta disciplinaria de acuerdo con lo estipulado en la Ley 1952 de 2019 — Cédigo
General Disciplinario.

- Cerrar las PQRSFD que son asignadas a las dependencias en el Sistema Distrital para la
Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha el mismo dia en que se remitan
las respuestas; cargando en dicho sistema los oficios y/o correos de respuesta.

- Tener presente los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 para responder las
diferentes PQRSFD que son asignadas a las diferentes dependencias y procurar
responderlas en el menor tiempo posible y no hasta el ultimo dia de vencimiento; de tal
manera que se tenga un margen de maniobra ante eventuales contratiempos o fallas en el
sistema Bogota Te Escucha que imposibilite el cargue de respuestas y cierre de las
peticiones el dia que tienen su vencimiento.

- Dar continuidad a las acciones que han permitido alcanzar el 100% del cumplimiento de
los criterios de calidad en las respuestas brindadas a la ciudadania, garantizando asi que
las mismas se continden emitiendo en un lenguaje claro y comprensible para la ciudadania
y bajo los criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y un correcto manejo del
sistema Bogota Te Escucha.
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- Analizar las sugerencias y recomendaciones que desde la oficina de Atencion al Cliente
se socializan mensualmente a los jefes de las dependencias a través de los informes
internos detallados de PQRSFD y que surgen producto del analisis de las teméticas méas
recurrentes de las peticiones y de las debilidades u oportunidades de mejora detectadas.
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