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1. POLITICA DE ATENCION A LA CIUDADANIA

La Loteria de Bogota, en su deseo de brindar un éptimo nivel de servicio a la ciudadania y
fuerza de venta, se compromete a proporcionarles un servicio eficiente, eficaz y efectivo, a
través de una atencion con calidad que responda a sus requerimientos y expectativas en el
menor tiempo posible, solucionando de manera proactiva sus necesidades e inquietudes
con calidad humana y déandoles a conocer los mecanismos y lineamientos para el
tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentados a la Loteria de
Bogota.

Asi mismo, la Loteria de Bogota, se compromete a responder oportunamente a las
necesidades de los clientes, ofreciendo un excelente servicio, conociendo sus necesidades
y expectativas, creando espacios en los que las opiniones de ellos sean el precedente para
nuestro 6ptimo desarrollo.

2. POLITICAS PARA LA RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SOLICITUDES (PQRS)

Las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y sugerencias que sean realizadas de forma:
personal, escrita, via Web, correo electronico y telefénico, seran recibidas por la persona
encargada o colaborador del &rea de Atencion al Cliente.

Para todas las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes realizadas por los canales
habilitados, el colaborador de la Oficina de Atencién al Cliente debe diligenciar el formato
establecido en el Sistema Distrital para la Gestiébn de Peticiones Ciudadanas — SDQS
Bogota Te Escucha y asignarlo, a través del citado sistema, al area pertinente para que la
misma de respuesta a través del SDQS.

El colaborador de la Oficina de Atencion al Cliente deber& por su parte, llevar un control en
formato Excel de las peticiones que asigna a través del SDQS, con el fin de que las mismas
sean contestadas dentro de los términos de Ley, dicho archivo debe contener como minimo
las siguientes columnas:

e Numero de peticion con el que queda registrada la PQRS en el SDQS.

¢ Nombre del peticionario (persona natural, persona juridica o anénimo).

¢ Asunto (descripcién del requerimiento, solicitud o peticién).

e Areaalaque se asigna la peticion.

e Tipo de peticion (derecho de peticion de interés general, derecho de peticién de
interés particular, queja, reclamo, sugerencia, denuncia por actos de corrupcion,
felicitacion, solicitud de acceso a la informacion, solicitud de copias, consulta).

e Fecha en la que se asigna la peticion a través del sistema.

e Término de vencimiento (en dias, de acuerdo al tipo de peticion).

e Semaforo (fecha 3 dias antes del vencimiento).

e Fecha de vencimiento.

e Medio a través del cual se da la respuesta.
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o Fecha de respuesta.

Cada peticion, queja, reclamo y/o solicitud debe llevar su respectivo nimero que es
asignado directamente por el SDQS y tramitar una a una, no se podran unir varias
solicitudes, aunque pertenezcan a la misma persona.

3. ALINEACION CON EL PLAN DE DESARROLLO TERRITORIAL

La presente Politica de Atencion a la Ciudadania se articula con el Plan de Desarrollo
Distrital 2020-2024: Un Nuevo Contrato Social y Ambiental para la Bogota del Siglo XXI, de
la siguiente manera:

Propdsito 5.
Construir Bogota Logro de ciudad
- Regién con 30. Incrementar la Politica de
e gobierno abierto, efectividad de la Atencion a la
Dlstrgglziozo- transparente y gestién publica Ciudadania
ciudadania distrital y local.
consciente

Plan de
Desarrollo

llustracion 1. Alineacion Politica de Atencidn al Ciudadano con Plan de Desarrollo Distrital
Fuente: Autores

4. ARTICULACION CON LINEAMIENTOS

La presente politica se articula con los siguientes lineamientos de atencién a la ciudadania,
en cumplimiento con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién, y con miras a mejorar
los mecanismos de trato a la ciudadania:

e Protocolo de Atencion a la Ciudadania: Herramienta funcional y pedagogica, de
facil comprension, que funciona como una guia bésica de servicio a la ciudadania,
generando una empresa comprometida, entregada a su mision, constituida en una
familia que busca dia a dia ofrecer el mejor servicio a sus ciudadanos, basado en la
atencién oportuna y efectiva de sus necesidades y requerimientos, sustentada en
los mas altos y nobles valores institucionales.
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Carta de Trato Digno a la Ciudadania: Documento que busca fortalecer la
interaccion de la administracion con la ciudadaniay comprometernos como
servidores publicos, a brindarles un trato equitativo, respetuoso, considerado,
diligente y sin distincién alguna.

Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas: Manual que tiene como
proposito orientar de forma clara y concreta a las entidades distritales sobre el
manejo de las peticiones, el cual debe ser adoptado por las entidades dentro de los
lineamientos internos, teniendo en cuenta el marco juridico aplicable, los
lineamientos transversales de politica publica que intervienen en el relacionamiento
Estado-ciudadania, y las recomendaciones técnicas que permiten fortalecer a las
entidades en términos de eficiencia, celeridad, economia y transparencia.
Procedimiento de Atencién a Solicitudes, Peticiones, Quejas y Reclamos:
Procedimiento que busca garantizar la calidad y oportunidad en la atencion a los
ciudadanos brindando una comunicacién efectiva a la totalidad de solicitudes,
peticiones, quejas y reclamos presentadas a la entidad.

MEDIOS DE RECEPCION PETICION, QUEJA, RECLAMO Y/O
SOLICITUD

Via Telefénica: El colaborador de la Oficina de Atencién al Cliente recibe todas las
llamadas relacionadas con PQRS que entran por los siguientes numeros: 01 8000 123070
(Linea gratuita nacional) y 3351535 Extension 210 (en Bogotd).

Se contestaran las llamadas que ingresen por cualquiera de las dos lineas
telefénicas de Atencion al Cliente en horario de lunes a viernes de 8:00 a. m. a 1:00
p. m.y de 2:00 p. m. a 5:00 p. m. y aquellas que requieran su registro en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — SDQS Bogota Te Escucha, se
deben registrar en el sistema el mismo dia en que se reciben las llamadas.

Se llevara un control de las llamadas recibidas, a través del diligenciamiento del
indicador nivel de atencion de llamadas del cuadro de mando estratégico, con
frecuencia mensual y con su respectivo andlisis.

Para efectos de calidad y transparencia en el servicio, las llamadas podran ser
grabadas y monitoreadas y la protecciéon de los datos personales, seran tratados
conforme a lo establecido en la Ley Estatutaria 1581 de 2012 de Habeas Data.

Con el fin de brindar una atencién de calidad y éptima en la atencién de llamadas,
se debe tener en cuenta el Manual de uso adecuado de los dispositivos telefonicos
fijos que disponemos en nuestros puestos de trabajo. Dicho Manual fue enviado y
socializado por correo electronico a todos los funcionarios de la entidad y asi mismo
se encuentra publicado en la Intranet Corporativa en la siguiente ruta: Intranet /
Macroprocesos / Apoyo / Atencion al Cliente / Manual de Uso Teléfonos Fijos
Corporativos.

Via Correo Electrénico: Las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes también podran ser
recibidas a traves de:
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e Correo Electréonico de Atencion al Cliente: cliente@loteriadebogota.com

Se debe tener como minimo la siguiente informacion basica de la persona a quien se le
debe tramitar la peticion: NOMBRE y CORREO ELECTRONICO y demas datos que el
ciudadano registre en su e-mail, en caso contrario, sera tratado como anénimo.

Los ciudadanos podran enviar sus solicitudes a este canal las 24 horas del dia de lunes a
domingo; sin embargo, las PQRS recibidas fuera de horario laboral seran radicadas y
registradas en el Sistema de lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:00 p. m.

e Formulario electrénico “CONTACTENOS” de la pagina web de la Loteria de Bogota
www.loteriadebogota.com

e Se debe tener como minimo la siguiente informacién basica de la persona a quien
se le debe tramitar la peticion: NOMBRE y CORREO ELECTRONICO y demas
datos que el ciudadano registre en su e-mail, en caso contrario, sera tratado como
anonimo.

¢ Los ciudadanos podran enviar sus solicitudes a este canal las 24 horas del dia de
lunes a domingo; sin embargo, las PQRS recibidas fuera de horario laboral seran
radicadas y registradas en el Sistema de lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:00 p. m.

e Correo Electronico para radicacion virtual de oficios y/o correspondencia (ventanilla
virtual): siga@|oteriadebogota.com

¢ Los ciudadanos podran enviar sus oficios y/o correspondencia de PQRS a este
canal las 24 horas del dia de lunes a domingo; sin embargo, la documentacion
recibida fuera de horario laboral sera radicada y registrada en el SIGA de lunes a
viernes de 10:00 a. m. a 5:00 p. m.

e Las PQRS recibidas por escrito u oficio deben tener un nimero de radicado y fecha
y ser ingresadas al SDQS el mismo dia en que son recibidas a través del SIGA.

Via Web: Las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes también podran ser recibidas a
través de:

e Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — SDQS Bogota Te
Escucha: https://bogota.gov.co/sdgs/

e El colaborador de la Oficina de Atencidn al Cliente revisa diariamente el SDQS
para darle el trdmite respectivo a las PQRS que hayan sido trasladas a través del
sistema o que el ciudadano registre directamente a través de dicho sistema, asi no
haya sido registrada directamente en los canales propios de la Loteria.

e Los ciudadanos podran enviar sus solicitudes a este canal las 24 horas del dia de
lunes a domingo; sin embargo, las PQRS recibidas fuera de horario laboral seran
tramitadas en el Sistema de lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:00 p. m.
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Via Presencial: Estas PQRS se reciben por medio de las visitas que hacen ciudadanos a
la Oficina de Atencion al Cliente (ubicada en el primer piso de la entidad)

e En el siguiente horario de atencion: Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. (En
semanas con dias festivos la atencién sera el dia siguiente habil).

e Las PQRS recibidas presencialmente deberan ser ingresadas el mismo dia que se
reciben al SDQS.

Via Fisica / Escrita: Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y sugerencias que son
radicadas mediante oficio en la oficina de radicacion (SICA) de la Loteria de Bogota.

e En el siguiente horario de atencion: Lunes a viernes de 10:00 a. m. a 5:00 p. m. (En
semanas con dias festivos la atencion serd el dia siguiente habil).

o Las PQRS recibidas por escrito u oficio deben tener un niumero de radicado y fecha
y ser ingresadas al SDQS el mismo dia en que son radicadas por el ciudadano.

Via Redes Sociales: Los comentarios recibidos por redes sociales que tengan la intencion
de PQRSD se radicaran como tal y se realizara la debida diligencia, desde el area de
Atencion al Cliente se remitira al area responsable.

6. TRAMITE DE LA PETICION, QUEJA, RECLAMO O SOLICITUD

Clasificacién de la PQRS: Tan pronto se recibe la PQRS, esta se ingresa al Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — SDQS Bogota Te Escucha y se asigna
a través del mismo sistema, al area responsable de tramitar y dar respuesta al peticionario.

e El colaborador de la Oficina de Atencién al Cliente enviara via correo electrénico un
e-mail al jefe de area informando sobre la peticién que acaba de asignarle a través
del sistema con un resumen de esta.

e El colaborador de la Oficina de Atencion al Cliente hara el respectivo seguimiento
para llevar un control que garantice que las PQRS sean contestadas y atendidas
oportunamente, para lo cual, semanalmente, los dias lunes o martes si el lunes es
festivo enviara via correo electrénico un e-mail a los jefes de area informando el
estado de las peticiones pendientes por tramitar y adjuntando un Excel con la
relacion y descripcion de cada PQRS.

Tipificacion de PQRS: Cada PQRS registrada en el sistema recibe un nimero de peticion
que es asignado directamente por el SDQS.

Las PQRS se tipifican de acuerdo a lo parametrizado en el SDQS en:

Derecho de Peticién de Interés Particular.
Derecho de Peticién de Interés General.
Solicitud de Acceso a la Informacion.
Queja.
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Reclamo.

Sugerencia.

Solicitud de Copia.

Consulta.

Denuncias por Actos de Corrupcion.
Felicitacion.

El tiempo de respuesta de estos dependera del trdmite que corresponda y de acuerdo a lo
establecido en la Ley.

Salvo norma legal, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes
a su recepcion en la entidad.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

Las peticiones de documentos deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario,
se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido
aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcién. (Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver
la peticién en los plazos sefialados, la autoridad deberd informar de inmediato, y en
todo caso antes del vencimiento del término sefialado en la ley, esta circunstancia
al interesado expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder del doble
del inicialmente previsto)

Las quejas, reclamos y denuncias se resolveran dentro de los QUINCE (15) dias
habiles siguientes a su recibo, exceptuando aquellas que requieran de un proceso
disciplinario, las cuales seran atendidas en los términos previstos por el Codigo
Unico Disciplinario.

Las peticiones se resolveran o contestaran dentro de los quince (15) dias siguientes
a la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible resolver o contestar la peticién en
dicho plazo, se debera informar asi al interesado, expresando los motivos de la
demoray sefialando a la vez la fecha en que se resolvera o dara respuesta. Cuando
la peticion haya sido verbal, la decisién podra tomarse y comunicarse en la misma
forma al interesado. En los deméas casos sera escrita.

Seguimiento a PQRS: El colaborador de la Oficina de Atencion al Cliente hace una tarea
de seguimiento del estado de las PQRS y controla que las mismas sean atendidas dentro
de los términos de Ley para si brindar una respuesta oportuna al cliente y ciudadano.

Temas de PQRS o tramites de informacion que pueden ser respondidos directamente
por la Oficina de Atencién al Cliente.
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Los siguientes temas o trdmites de informacion deberan ser resueltos directamente por el
colaborador de la oficina de Atencion al Cliente:

Resultados de Sorteos.

Plan de Premios.

Aciertos y Aproximaciones.

Informacion acerca de cuanto gana el comprador por determinados aciertos.
Horario y calendario de sorteos.

Informacion de promocionales.

Mecanismos de contacto ciudadano.

Cbémo jugar en la Tienda On Line.

Cdmo cobrar en la Tienda On Line.

Resultados de concursos.

Resultados de promocionales.

Doénde jugar la Loteria de Bogota.

Respuesta sobre el estado de las PQRS.

Resultados sorteos de chance El Dorado.

Requisitos para autorizacion y/o excepcion de promocionales y rifas.

7. MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION:

Como mecanismos de seguimiento y evaluacion a la presente politica, se contara con dos
(2) informes elaborados por la Oficina de Atencién al Cliente, a saber:

e Informe Mensual de PQRS
¢ Informe Mensual Interno de PQRS

En el Informe Mensual de PQRS se relacionara la informacion referente a tipologias de
PQRS recibidas por mes, canales de preferencia de la ciudadania, tiempos de respuesta y
se generan algunas recomendaciones frente a las métricas con que cuenta la Oficina de
Atencién al Cliente. Cabe resaltar que este informe sera publicado en el portal web de la
Loteria de Bogota en la seccién de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, asi
como en la pagina web de la Veeduria Distrital, en la seccién Red Distrital de Quejas y
Reclamos, donde la Veeduria Distrital analiza la informacion reportada.

De otro modo, el Informe Mensual Interno de PQRS contiene, entre otros, el consolidado
de peticiones recibidas en el mes por tipologia, los temas y subtemas solicitados, los
tiempos de respuesta que se dio a cada PQRS, las areas a las que se les escal6 o asigné
las peticiones para su respectivo tramite, gestion y respuesta y los canales de recepcién de
las peticiones. Cabe resaltar que este informe cuenta con informacion sensible, razén por
la cual no es publicado en el portal web de la Loteria de Bogot4; sino que se envia mediante
correo electronico institucional a la Gerencia General, y a todos los lideres de proceso.
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8. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DESCRIPCION Y JUSTIFICACION DEL CAMBIO VERSION
09/03/2018 Versidn inicial 1
13/09/2019 Se realizan ajustes de acuerdo al procedimiento de atencion de PQRS 2

Se realizan ajustes frente al nombre de la politica, articulacidn con Plan Distrital
22/12/2021 de Desarrollo y lineamientos de atencién al ciudadano, acorde a lo establecido 3
en el Modelo Integrado de Planeacidn y Gestidn.

Elaboracion Revision Aprobacion
Sandra Milena Trujillo Vargas David Fernando Pinz6n Galvis Comité Institucional de Gestion y
Profesional Ill Atencidn al Cliente y Néstor Julian Rodriguez Torres Desempeiio
Comunicaciones y Mercadeo Contratistas Planeacion Estratégica y de 22 de diciembre de 2021
Negocios
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