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1. INTRODUCCION

El modelo integral de gestién de la calidad desarrollado a través del presente
documento, muestra la relacién existente entre los diferentes elementos que lo
integran, dandole un peso esencial al compromiso de la direccidn, y a la gestion
del servicio; las cuales son esenciales para disefiar, programar y mejorar
continuamente las estrategias que permitan orientar el que hacer de la LOTERIA
DE BOGOTA, con el fin de generar valor agregado.

Es asi, que el fundamento de este modelo es el mejoramiento de los procesos que
se han venido desarrollando en la LOTERIA DE BOGOTA, con el fin no sélo de
superar la metodologia tradicional, en la cual cada integrante tiene unas funciones
relacionadas con su dependencia.

Este modelo esta fundamentado en la plataforma estratégica de la LOTERIA DE
BOGOTA y el plan de accién, herramientas que pautan nuestra gestion, dirigida a
la generacion de recursos para salud.

Con base en lo expuesto, se propone la aplicacién de este modelo, incluyendo la
gestion por procesos, que comprende los conceptos basicos, la metodologia para
la elaboracion del mapa de procesos y procedimientos y ademas de la articulacion
de estos con los ciclos de servicio.
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2. AMTECEDENTES

La LOTERIA DE BOGOTA, fue creada mediante Acuerdo del Concejo de Bogota
No. 81 del 27 de Diciembre de 1967 y alli se establecié que el producto se
destinaria a la Asistencia Publica dei D.E., distribuyéndose un 75% para los
programas de la Secretaria de Salud Publica y del Departamento de Proteccion y
Asistencia Social y un 25% para el Instituto Distrito para la proteccién de la nifiez y
de la juventud. Este acuerdo se profirié con fundamento juridico en las leyes 64 de
1923, 133 de 1936 y el Decreto Ley 1144 de 1956, siendo Presidente del Concejo
de Bogot4 el Dr. Santiago Valderrama C., Secretario Dr. Alvaro Ramirez Castafio.
Alcalde Mayor de Bogota, el Dr. Virgilio Barco Vargas, Secretario de Gobierno Dr.
Tulio Cesar Jiménez Barriga, Secretario de Hacienda Dr. Julio César Sanchez,
Directora del Departamento de Proteccion y Asistencia Social Dra. Yolanda
Pulecio de Betancourt, Secretario de Salud Publica Dr. Alvaro Martinez Cruz. El
Decreto 407 de 1974, Estatuto Organico de la LOTERIA DE BOGOTA, dijo que su
objeto era obtener recursos financieros para los programas de Asistencia Ptblica y
Recreacion en el Distrito Especial de Bogota. El Decreto 302 de 1976, modificé su
objeto, en cuanto establecio que su objeto es obtener recursos financieros para la
atencion de los programas de Asistencia Publica. Mediante el Decreto 927 de 29
de diciembre de 1994, por el cual se aprueba una reforma a los Estatutos,
modificé su objeto, en cuanto que la obtencidon de los recursos financieros tienen
destinacion especifica para los servicios de salud, de acuerdo a lo establecido en
la Constitucion Politica de Colombia proferida en el afto de 1991, articulo 336 v la
Ley 643 de 2001 o Ley de Régimen Propio de los juegos de suerte y azar, “por la
cual se fija el régimen propio del monopolio rentistico de juegos de suerte y azar.”
La ultima reforma estatutaria esta contenida en el Acuerdo N° 1 de 2007.

En cuanto al régimen legal vigente el Gobierno Nacional ha reglamentado la ley
que regula el regimen propio, a través de los siguientes decretos para cada una
de sus productos asi:

Loterias: Apuestas permanentes:
e Constitucién Politica (Art. 336) | e Constitucion Politica (Art. 336)
e Ley 643 de 2001 o Ley 80 de 1993.
o Ley 1393 de 2010 o Ley 643 de 2001.
e Decreto 3034 de 2013 e Ley 1150 de 2007.
e Decreto 2975 de 2004 e Ley 1393 de 2010.
e Resolucion 406 de 2004 e Circular Externa No. 47 de 2007
e Circular Externa No. 47 de 2007 | ¢ Contrato de concesién No. 055 de 2016
e Modificaciones a Circular | ¢ Decreto 1068 de 2015.
Externa 049 de 2008 y Circular | ¢ Decreto 176 de 2017.
Externa 052 de 2010 e Decreto 2265 de 2017.
o Acuerdo 52 de 2010

~4
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e Resolucion 069 del 31 de mayo
de 2013 L.B.

e Decreto 1068 de 2015.

e Decreto 2265 de 2017.

Promocionales: Rifas:

e Ley 643 de 2001. e Ley 643 de 2001.

o Ley 1393 de 2010. o Ley 1393 de 2010.

e Decreto 1068 de 2015 : ¢ -Decreto 1068 de 2015. .
3. OBJETIVO

Establecer las directrices y el alcance del sistema de gestién, asi como la
secuencia e interaccion de los procesos, el compromiso y liderazgo del grupo
directivo frente al mantenimiento y mejora del sistema, la segmentacion de los
clientes de la LOTERIA DE BOGOTA y el enfoque que el sistema da a los
mismos.

4. RESPONSABLE

En el Manual de Calidad se fija la2 responsabilidad de la implementacion,
administracion y control del Sistema de Gestidon de ia Calidad; a los lideres de los
diferentes procesos que conforman la entidad, en el marco del Comité Institucional
de Gestion y Desempefio creado mediante Resdluc;ién No. 68 de 2018, con el
acompanamiento permanente de la alta direccion.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma Técnica Colombiana NTC-iSQ 9001:2015

6. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistema de Gestion de Calidad de la LOTERIA DE BOGOTA esta dirigido a la
operacion del producto loteria .a nivel "nacional, control de las apuestas
permanentes en Bogota y Cundmamarca y autonzac;on y control de rifas y juegos
promocionales en Bogota.. :

6.1.NO APLICABILIDAD DE REQUISITOS EN EL SISTEMA DE GESTION
~DE.CALIDAD

Para La Loteria de Bogota no existe aplicabilidad de los siguientes requisitos de la
norma NTC-ISO 9001: 2015: '

o %
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Numeral 8.3: Disefio y Desarrollo de los productos y servicios: Este capitulo
no es aplicable debido a que la Empresa no planifica, valida, controla o verifica
el disefio y desarrollo del producto, ya que estas actividades se tienen
contratadas con un tercero, por cuanto el objeto de la Loteria de Bogota es la
explotacion, operacion y control de los juegos de suerte y azar autorizados por
la ley y no el disefio y desarrollo del instrumento del juego.

7. MARCO ESTRATEGICO

La Gerencia General y el Comité de Institucional de Gestion y Desempefio han
definido el siguiente marco estratégico en la Loteria de Bogota, a través de la
definicién y actualizacidon de las siguientes directrices:

Misidn

Vision

Codigo de integridad
Politica integral del sistema

b foe

7.1. MISION

Somos una empresa dedicada a la explotacion de juegos de suerte y azar,

enfocada en nuestros clientes, en la mejora continua y en la innovacién, que -

contribuye a la generacion de recursos para la salud.

7.2.VISION

La Loteria de Bogota sera reconocida en el 2022 como lider en el mercado de
loterias y en procesos de innovacion; contando para ello con un equipo humano
de la mayor calidad y capacidad técnica, comprometido en el logro de los objetivos
propuestos. 2 ' '

7.3. POLITICA INTEGRAL DEL SISTEMA

La Loteria de Bogotd como Empresa Industrial y -Comercial del Distrito vy
responsable de la explotacion de loteria, apuestas permanentes, promocionales y
rifas, establece como politica integral de su Sistema Integrado de Gestién las
siguientes directrices:

A
%
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Identificar y cumplir las necesidades de los diferentes clientes (Jugadores,
Distribuidores y Vendedores de Loteria, Concesionarios y Entes del Estado
del orden ternitorial) que definer v estructuran |2 razdn de ser de la Loteria.

Cumplir con todos los requisitos legales y normativos aplicables a la
explotacion de juegos de suerte y azar dentro del alcance pertinente.

Identificar e implementar .estrategias adecuadas para el sostenimiento y
aumento de los recursos que contribuven a la fnanciacion de los servicios
de la salud.

Identificar, analizar y gestioriar los factores que potencialmente pueden
afectar (riesgos) el cumplimiento de los objetivos organizacionales y de
proceso con el propdsito de contribuir all mejoramiento del modelo de
gestion: Fortalecimiento de controles, y la disminucién de la incertidumbre
de los procesos.

Identificar e implementar las acciones pertinentes que le permitan a la
emnresa mejorar su eficacia, eficiencia y efectividad.

Identificar y analizar en todos ios procesos que conforman el Sistema
Integrado de Gestién los aspectos e impactos ambientales, para asi
determinar las acciones y/o controles que reduzcan el impacto negativo en
el medio ambiente.

Asegurar la preservacion de la confidencialidad, integridad y disponibilidad
de la informacion, a traves de la identificacion, andlisis, evaluacién vy
tratamiento de los riesgos a los cuales estan axpuestos los activos de
informacion.

Identificar y gestionar los riesgos en cada unoc de los procesos que
conforman el Sistema Integrado de Gestién asociados a la seguridad y
salud ocupacional, con el fin de preservar y mantener la salud fisica y
mental de los trabajadores, contratistas y subcontratistas que intervienen en
la ejecucion de sus procesos en un ambiente de trabajo sano y seguro.

Para el cumplimiento de las directrices mencionadas, La Loteria de Bogota se
compromete a disponer y asignar los recursos necesarios y que estén al alcance
de su gestion.

Es responsabilidad y de obligatorio cumplimiento la participacién de todos los
Colaboradores de la empresa en el cumplimiento de esta politica y sus directrices.

24
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8. ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

Conjunto de relaciones jerérquicas 'y funcionales, que permiten ver el
funcionamiento de la LOTERIA DE BOGOTA vy las dependencias que lo

conforman.
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9. MAPA ESTRATEGICO

Q
4
-
Q
g
™

CLIENTE Y
MERCADO

(RENTAS PARA LA
SALUD)

Incrementar Realizar factibilidad
Ingresos - nuevos productos

o i

Mejorar T Mejorar

servicio al Fprtaigc_gr transparencia y
cliente medios digitales e control sector

Objetivos

1

2.

Incrementar ingresos para el sector salud

Innovar en el mercado de juegos de suerte y azar dentro del marco legal
vigente, realizando factibilidad de nuevos productos o el fortalecimiento de
los existentes.

Mejorar continuamente el servicio al cliente

Fortalecer medios digitales.

Mejorar la transparencia y control del sector de juegos de suerte y azar que
son competencia de la Loteria de Bogota.

Fortalecer el clima organizacional.

4
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7. Mejorar el desempefio institucional de |a entidad.

Metas
5 Millones £9.004 7259} 75.457 78.568 81.878
Incrementar Ingresos : ‘ 2 .
Billates 3419972 1.630.972 4.826.6L1 5.019.675 5.220462
Realizar factibiliclad Estudics de 7 - 1 1 1 1
nuevos productos factibilidad . -
e tn 85% 87% 90% 90% 90%
Mejorar servicio al Nivelatension _ s
iy e 70% - 75% 85% 90% 90%
Billetes .
lerdu despache 283:000  287.000 290500  294.000  297.500
Seguidorastede; .
Eattolocathedins o 36.322 56.143 827.70 114.507 149.405
HJlales SRS Zwa70 . 928031 | 38397 470040 SH1SM
Unidad | 2020 | 20m1 | 2022 _
Opaiatives - i
Contig! 8 16 20 24 28
: : tagalidad
Mejorar transparencia y AT 3
control sector Flscalitacitn 243 54 320 348 380
Tiaetes .
o 64000 68000 76000 81.000 87.500

Fortalecerclima
organizacional

Nivelde clima 82% 859, 87% 90% 93%

arganizadonal

Cumplimianto
Desempeiio
Financieio
CHISA

100% 100% 100% 100%  100%

Ejecucion
presupusstal

Mejorar clesempefio 100%  100%  100%  100%  100%

Cumplimiento
plan de 100%

maoramiants

100% 100% 100% 100%
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10.SEGUIMIENTO A LA ESTRATEGIA

Tradicionalmente las entidades han enfocado su esfuerzo en ponderaciones
financieras sin observar que la realidad institucional es multidimensional, y que de
la forma como se integren de manera sistematica todas sus variables, dependera
su supervivencia, crecimiento y rentabilidad.

Ese gran nidmero de variables y los efectos complementarios que se producen,
generan ademas gran cantidad de informacién por lo cual se hace necesario
generar un sistema agil, ordenado, claro y eficiente que permite conocer en cada
instante, su estado, prever (sistemdtica y logisticamente) el comportamiento a
mediano y largo plazo y tomar decisiones anticipadas para mejorar la gestion y
prevenir las desviaciones.

Por todo lo anterior a cada una de las metas definidas estratégicamente y
asociadas a cada uno de los objetivos estratégicos la Loteria estructurd el
siguiente cuadro de mando estratégico, el cual es revisado por lo menos una vez
en cada trimestre por parte dl grupo directivo (Comité Institucional de Gestién y
Desempeio).

Eje estratéegico: Rentas para la salud

Nivel de cumplimiento en la proyeccién de

Indicadores INgreses

Incrementar ingresos

/

Nivel de cumplimiento en la proyeccién de
billeteria vendida :

Realizar factibilidad
nuevos productos

Indicadotes /

Nivel de cumplimiento en la entrega de
estudios de factibilidad

Eje estratégico: Cliente y mercado

Mejorar el servicio al
cliente

Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel de atencion de llamadas

Indicadores /

Nivel primer despacho billeteria
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. Nivel seguidores redes sociales
Fortalecer medios g

digitales Indicadores /

Nivel trafico pagina web

Cumplimiento a las metas de operativos de
control

' i Indicadores
Mejorar transparencia y itake °ff-‘*/
control al sector

Cumplimiento al cronograma de visitas

Cumplimiento a la verificacion de billetes

Eje estratégico: Capacidad institucional

Fortalecer clima — . _ o
organizacional lndlcad_orcs/ Nivel de clima organizacional

Nivel de cumplimiento en los indicadores de
desempefio de la Loteria

Nivel de ejecucion presupuesto de inversién

Mejorar el desempefio

Indicadores
/ Nivel de ejecucion presupuestal

Nivel de cumplimiento plan de mejoramiento

11.GESTION POR PROCESOS

Dado que la gestion por procesos es uno de los pilares de nuestro modelo de
gestion de la calidad y el proposito de dar respuesta a la mision y el cumplimiento
de sus objetivos de mediano y largo plazo la Loteria de Bogota ha estructurado un
modelo de gestion por procesos el cual estd conformado y estructurado de la
siguiente manera:

Procesos Estratégicos

Por medio del cual la empresa define e interioriza el marco estrategico de la
organizacion asegurandose que se integren los diferentes enfoques: estrategia
sectorial. estrategia institucional, estrategia de comunicaciones y estrategia de
procesos.
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Incluye aquellos procesos relativos al establecimiento de politicas y estrategias,
fijacion de objetivos, provision de comunicacién, aseguramiento de la
disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la direccién.

Procesos Misionales

Donde se gestionan actividades tendientes al desarrollo y explotacion del
monopolio rentistico de juegos de suerte y azar aplicables al marco legal y
normativo de la Loteria de Bogota. Posteriormente la organizacién de manera
simultanea e independiente: 1. gestiona el recaudo y la transferencia de los
recursos derivados de los derechos de explotacién y gastos de administracion, 2.
Controla, inspecciona y fiscaliza la operacion de la concesion apuestas
permanentes y la operacion ilegal de JSA y por ultimo con el fin de garantizar un
eficiente y transparente servicio el cliente y las partes interesadas se tiene el
proceso de atencion y servicio al cliente el cual interactia y participa a lo largo de
toda la cadena misional.

Procesos de Apoyo

Con el fin de soportar y garantizar el cumplimiento de la cadena misional existen
procesos que proveen los siguientes recursos y servicios: talento humano,
recursos financieros, bienes y servicios, gestion documental, tecnologia de la
informacién, asesoria y apoyo juridico.

Procesos de Evaluacion

Incluye aquellos utilizados para medir y recopilar datos destinados a realizar el
anadlisis del desempefio y la mejora de la eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos
de medicion, seguimiento y auditoria interna, acciones correctivas y preventivas, y
son una parte integral de los procesos estratégicos, de apoyo y misionales.

A partir de esto se establecié el mapa de procesos de la LOTERIA DE BOGOTA:
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Mapa de Procesos

= Estratégicas
L Ote r I a d e Misionales
Bogota Ao
Evaluacidn

EXPLOTACION 0OF 54

RECALIDO

LIONAMIENTO |

CONTRDL INSPELCION
YFISCALIZACION

ATENCION Y SERVICIO ALCLIENTE

GESTORDA GESTIONENANCERA © GESTION DL BENESY
L TALENTO HUMANG Y CONTABLE SERVICIOS
GESTION STSTION nu.:um:'-.s' il

GESTH e,
DOCUMENTAL FINFORVIACION PESTION JURLEE

PROCESO LIDER

Planeacion y Direccionamiento Estratégico Gerente General
Gestion de comunicaciones Subgerencia General
Explotacion de JSA Subgerencia General
Recaudo Secretario General
Control, inspeccion y fiscalizacion Subgerencia General
Atencion y servicio al cliente Gerente General
Gestion del talento humano Secretario General
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PROCESO

Gestion financiera y contable
Gestion de Bienes y servicios
Gestion Documental

Gestion de las tecnologias y la informacion

Secretario General

Secretario General
Seorelarno General

Secretario General

Gestion juridica i Secreario General

Evaluacion independiente 2 la gestion Jefe Control Interno

Proceso Planeacion y Direccicnamiento Estratégico

El principal propdsito de este proceso per su naturzaleza estratégica, es la de
cefinir los chjetives de largo, madianc v corto pleze rizra la Loteria de Bogota,
garentizando una adecuada asigracion y uso ficiente de los recursos necesarios
y asi mismo ¢ectuar el respective seglimiente a dicha estrategia con el prepésito
de generar al mayor cumplimiento o ios ajustes pertinzintes.

Ver Caracterizacion del respectivo proceso, cada caracterizacion relaciona los
procedimientos respectivos que la conforman.

Proceso Gestion de Comunicaciones

Dentro del mismo aspecto estratégice la Loteria se apoya en este proceso con el
proposito de trasmitir y divulgar la informacién estratégica de la Loteria y los
resultados de su gestién publica de manera ciara, veraz y oportuna a través del
uso de los diferentes canales de comunicacién formaimente definidos.

Ver Caracterizacion del respectivo proceso, cada caracterizacion relaciona los
procedimientos respectivos que la conformarn.

Proceso Explotacion de Juegos de Suerte y Azar

Una vez definido y comunicado todos los aspactos estratégicos es necesario
cumplir con la mision y objeto de la Loteria, para esto la Loteria a través de este
proceso Explota el mercado de JSA de competencia de ia entidad segln el marco
legal vigente. Esta explotacion la efectia a través de las siguientes lineas de
negocio:
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e Loteria

e Apuestas permanentes
e Promocionales y rifas

Ver Caracterizacion del respectivo proceso, cada caracterizacion relaciona los
procedimientos respectivos que la conforman. :

Proceso Gestion de Recaudo

Una vez se ha activado el proceso de explotacion la Loteria debe iniciar todas las
actividades necesarias para garantizar que los recursos del producto loteria se
recauden oportunamente, a través de este proceso.

Ver Caracterizacion del respectivo proceso, cada caracterizacion relaciona los
procedimientos respectivos que la conforman.

Proceso Control, Inspeccion y Fiscalizaciéon

Paralelamente a la explotacion de JSA |la empresa debe a través de este proceso
generar acciones para combatir la operacion ilegal de los Juegos de Suerte y Azar
de competencia de la Loteria de Bogota y realizar seguimiento a los compromisos
de los operadores del Juego de Apuestas Permanentes y Loteria, a fin de mejorar
las transferencias al sector salud y el nivel de ingresos a la entidad.

Ver Caracterizacion del respectivo proceso, cada caracterizacion relaciona los
procedimientos respectivos que la conforman. g

Proceso Atencién y Servicio al Ciudadano

Con el propédsito de fortalecer el enfoque al cliente la Loteria a través de este
proceso identifica y soluciona las necesidades y requerimientos de los clientes y
demas partes interesadas de manera oportuna, asegurando el cumplimiento de los
parametros de calidad definidos a través de los diferentes canales de atencidn
formalmente definidos en la Loteria.-

Ver Caracterizacion del respectivo proceso Cada .caracterizacion relaciona los
procedlmlentos respectlvos que la conforman {: ke g

Proce,so Gestion del Talento Hu_mano,- i

Con el fin de apoyar y apalancar la cadena de valor en |la Loteria, es necesario
gestionar el recurso mas importante .y clave para el negocio. Este proceso debe
gestionar el desarrollo integral del talento humano con el propésito de aumentar la
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participacion y contribucién de! personal al logro de los cbjetivos de la Loteria de
Bogota. - ’

Ver Caractenizacion del respectivo proceso, cada caracterizaciéon relaciona los
procedimientos respectivos que la conforman. :

Proceso Gestion Financiera y Contable

Otro de los recursos importantes en el desempefio de sistema es el recurso
financiero por consiguiente en la Lcteria se <ehe asegirar un adecuado registro,
administracion y control de los recursos financieros, conforme a las normas
legales vigentes y los principios organizacionaies que garanticen la disponibilidad
de recursos economicos para el cumplimiento de los planes y programas
determinados.

Ver Caracterizacion del respectivo procese, cada caracterizacion relaciona los
procedimientos respectivos que la conforman.

Proceso Gestion de Bienes y Servicios

La finalidad de este proceso es la de proporcionar y mantener las necesidades de
bienes y servicios definidos para el eficaz y eficiente funcionamiento de la entidad
y asi contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Loteria.

Ver Caracterizacion del respectivo proceso, cada caracterizacion relaciona los
procedimientos respectivos que la conforman.

Proceso Gestion Documental

La Loteria de Bogota con el fin de salvaguardar los conocimientos necesarios para
la operacion de sus procesos, gestiona y controla los documentos recibidos y/o
producidos en la empresa, como medio o soporte de la informacién y por
consiguiente asegura la organizacion, conservacion, consulta, mantenimiento v
disposicion final de toda la informacién, por medio de este proceso.

Ver Caracterizacion del respectivo proceso, cada caracterizacidon relaciona los
procedimientos respectivos que la conforman.

Proceso Gestion de las Tecnologias y la Informacién
Este proceso de apoyo debe proporcionar y mantener las diferentes necesidades

de tecnologia en la Loteria de Bogota para fortalecer el funcionamiento eficaz y
eficiente de los procesos que conforman el sistema integrado de gestién.
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Ver Caracterizacion del respectivo proceso, cada caracterizacion relaciona los
procedimientos respectivos que la conforman.

Proceso Gestion Juridica

Finalmente dentro de los proceso de apoyo la Loteria debe brindar asesoria
juridica, regulatoria, y representar judicial y extrajudicialmente a todo el sistema de
gestion, con el fin de prevenir el riesgo del dafio antijuridico para la empresa.

Ver Caracterizacion del respectivo proceso, cada caracterizacién relaciona los
procedimientos respectivos que la conforman. :

Proceso Evaluacion independiente a Ia gestion

Y finalmente para culminar el ciclo del sistema de gestién este proceso debe
determinar el nivel de cumplimiento y logro de las actividades de la Loteria de
Bogota, frente a los requerimientos de orden normativo, legal y de aquellos
establecidos a través de los mecanismos de planeacion y direccionamiento
institucional; mediante el desarrollo de actividades de evaluacion independiente y
consultoria, la gestion de planes de mejoramiento y la atencion de los entes de
control.

Ver Caracterizacion del respectivo proceso, cada caracterizacion relaciona los

procedimientos respectivos que la conforman.

CONTROL DE CAMBIOS
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