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1. TOTAL PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS
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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 mayo de 2024 un total de 41 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
87,6%, 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 12,4% de participacion.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES
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Anélisis

Del total de requerimientos: “Derecho de Peticion de Interés Particular” con un 43,8% fue la
tipologia mas utilizada al interponer peticiones en el mes de mayo de 2024, seguido en un
menor porcentaje de “Reclamo” con un 28,7% y “Solicitud de Acceso a la Informacién” con un

27,5%.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS Y/O BARRERAS DE ACCESO

Subtema Total %
PAGINA WEB 14 34%
PLAN Y PAGO DE PREMIOS LOTERIA DE BOGOTA 11 27%
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 5 12%
DISTRIBUCION Y VENTA DE BILLETES O FRACCIONES 5 12%
INFORMACION INSTITUCIONAL 3 7%
Total 5 subtemas 38 93%
Otros subtemas 3 7%
Total general 41 100%
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Dentro del reporte extraido del SDQS Bogota Te Escucha, se concluye que los subtemas mas
representativos o consultados fueron: “Pagina Web” con un 34% que tenia que ver
principalmente con reporte de un cliente sobre inconvenientes con la contrasefia para acceder
al perfil ya que el sistema no la estd reconociendo y tiene que hacer el proceso de
restablecimiento de contrasefia cada semana y cada vez que inicia sesion, seis clientes
reportaron fallas en la pagina web ya que el sistema no permite iniciar sesién y cada vez que
ingresan el correo o usuario y la contrasena los devuelve a la pagina de “ingrese” para iniciar
de sesién, dos clientes solicitaron correccién del nimero de cédula en el perfil con el que se
registraron en la pagina web ya que por error lo digitaron mal, cuatro clientes reportaron fallas
con la aplicacién del codigo del 20% de descuento para compras en la pagina web del sorteo
especial de madres No. 2744 del 30 de mayo de 2024 toda vez que la palabra o cddigo
“diamadre” no la reconoce la pagina y sale un aviso que indica que ese codigo no existe, (se
escalaron estos casos a la oficina de Gestion Tecnolégica e Innovacion para la respectiva revision y
respuesta a dichas PQRS), un cliente pregunté si el correo: tienda@loteriadebogota.com es
confiable y si es utilizado por la entidad para dirigir comunicaciones a sus clientes; “Plan vy
Pago de Premios Loteria de Bogot4d” con un 27% que tenia que ver principalmente con
reclamo de un cliente por la demora en la consignacion a su cuenta bancaria de premio ganado
gue solicitd por consignaciéon y pasados mas de 10 dias no los ve reflejados en su cuenta
bancaria, informacién sobre el estado del pago de premios ganados que varios clientes
solicitaron por consignacién a cuenta bancaria, preguntas sobre cémo cobrar premios ganados
si la compra se hace a través de la pagina web, un cliente pregunté como saber si gané algun
premio 0 aproximacion con el nimero y serie adquirido para el sorteo 2744 del 30 de mayo de
2024, un cliente pregunt6é cémo cobrar, en Medellin, un premio que obtuvo con la compra
realizada pero no especificé si fue compra fisica o realizada por la pagina web, un cliente
manifestd que no le aparece en “premios por cobrar” el premio ganado por compra hecha para
el sorteo 2743 del 23 de mayo de 2024, un cliente requeria informacion acerca de las
aproximaciones especificamente pregunt6 si se pagan las dos primeras mas la ultima cifra del
premio mayor; entre otros, seguido de los subtemas: “Administracion del Talento Humano”
con un 12% relacionado con dos ciudadanos que remitieron la hoja de vida para ser tenida en
cuenta en caso de existir alguna vacante laboral en la entidad, solicitud de informacién sobre el
cumplimiento de la inclusion laboral de personas con discapacidad en las entidades del sector
publico colombiano y se informe qué acciones concretas se llevaran a cabo para garantizar el
pleno cumplimiento de la ley en materia de inclusién laboral de personas con discapacidad, un
ciudadano solicito certificacién de tiempo de servicios que prest6 a la Loteria de Bogota como
contratista de prestacion de servicios durante los afios 2002 y 2003 y copia de los pagos
(planillas de aporte a salud, pensioén y ARL) que realizé durante dichos periodos, solicitud de
informacion respecto de cuantas personas estan proximos (fecha de retiro) a llegar a su retiro
forzoso de nominacion profesional universitario 219 con su respectivo salario, cuéntas
personas se encuentran en provisionalidad vacante definitiva como profesionales universitarios
grado 219 con su respectivo salario, “Distribucion y Venta de Billetes o Fracciones” con un
12% que tenia que ver con un cliente que pregunté como comprar Loteria de Bogota a través
de la pagina web, un cliente pregunté dénde encontrar en su perfil de la pagina web el historial
con los numeros y series que ha comprado, un cliente solicité el envio del correo de “compra
exitosa” con el detalle de la compra ya que indicé no haberlo recibido, un cliente que reside en
Panama indic6é que ha intentado comprar por la pagina web, pero a la hora de realizar el pago
con tarjeta de crédito le rechaza la transaccion y agregd que traté de pagar por medio de
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Davivienda cuenta de Ahorros y sali6 la transaccion fallida, un cliente solicitd revisar el estado
de la compra realizada de 6 billetes por $108.000 pagada y descontada de la cuenta bancaria
ya que en el perfil del usuario en la pagina web le aparece como “cancelada”, “Informacién
Institucional” con un 7% relacionado con una solicitud de informacion respecto de si la
persona, descrita en la comunicacion, tiene vinculo contractual con la Alcaldia (y sus
entidades), adicional informar si la persona mencionada posee en su historial anotaciones,
qguejas, denuncias o indagaciones ante la Alcaldia Mayor de Bogotd, sus secretarias o
institutos, y si dicha persona en representacion de la fundacion, descrita en la comunicacion,
estd facultada para la implementacion de programas distritales, una persona remite
comunicacion de acreedores fusién por absorcién entre dos sociedades descritas en la
comunicacion (se envié solicitud de aclaracién y se cerr6 por vencimiento de términos), una persona
desea conocer si la entidad ha sacado, se encuentra en pliegos o0 sacard términos de
referencia para alquiler de vehiculos tipo camionetas placa blanca para el servicio de transporte
de personal de la entidad para la ciudad de Bogotd y en un muy menor porcentaje los
subtemas: “Juegos Promocionales y/o Rifas no Autorizadas” con un 4,8% y “Temas
Contractuales” con un 2,4% 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 Atencién 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 dindmica 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 mayo de 2024, peticiones con el
subtema: veedurias ciudadanas.

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

Total requerimientos
DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD . %
cerrados periodo actual

OFICINA GESTION TECNOLOGICA EINNOVACION 7 33%
ATENCION AL CLIENTE 6 29%
UNIDAD DE LOTERIAS 4 19%
UNIDAD DE TALENTO HUMANO 3 14%
SECRETARIA GENERAL 1 5%

Total 5 primeras dependencias 21 100%
Otros dependencias 0 0%

Total general 21 100%
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Total requerimientos
DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD cerrados periodo %
anterior
OFICINA GESTION TECNOLOGICA EINNOVACION 5 71%
UNIDAD DE LOTERIAS 1 14%
UNIDAD DE TALENTO HUMANO 1 14%
N.A. N.A. N.A.
N.A. N.A. N.A.
Total 5 primeras dependencias 7 100%
Otros dependencias 0 0%
Total general 7 100%

Analisis

De acuerdo con el reporte, la entidad realiz6 el respectivo cierre con respuesta definitiva de 21
requerimientos de periodo actual y 7 requerimientos de periodo anterior.

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA

DERECHO DE SOLICITUD DE Total
DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD PETICION DE INTERES | RECLAMO ACCESO A LA e

PARTICULAR INFORMACION
ATENCION AL CLIENTE 1 1 1
OFICINA GESTION TECNOLOGICA EINNOVACION 11 11.4 11.3
SECRETARIA GENERAL 9 9
UNIDAD DE LOTERIAS 7 4 5.8
UNIDAD DE TALENTO HUMANO 5 5
Total general 7.2 9.9 2.3 7.1

El tiempo promedio general en dias para el cierre de las diferentes tipologias de peticiones
ciudadanas durante el periodo analizado fue de 7,1 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:

e Derecho de Peticidon de Interés Particular: 7,2 dias
¢ Reclamo: 9,9 dias
e Solicitud de Acceso a la Informacién: 2,3 dias

De manera més 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: 11,3 dias
Secretaria General: 9 dias

Unidad de Loterias: 5,8 dias

Unidad de Talento Humano: 5 dias
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9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS REGISTRADOS
DURANTE EL PERIODO

LOCALIDAD

(en blanco)

41

Total Requerimientos 41
Analisis

Dentro de la informacion suministrada por la ciudadania y segun el reporte del SDQS Bogota
Te Escucha, no se encontrd informacion de la localidad de ninguna de las 41 PQRS recibidas.

10. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE
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92.89%
(en blanco) =
38

5 I2-3°/D W Suma de Numero peticion2
1

m Cuentade Numero peticion

4.9%

B :

2

o] 10 20 30 40

Total Requerimientos 41
Andlisis

Dentro de la informacion 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 38 de las 41 peticiones recibidas, s6lo se encontré

informacion de un (1) peticionario correspondiente al estrato 3 y dos (2) peticionarios
correspondientes al estrato 2.
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TIPO PERSONA

Juridica
Natural
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Total Requerimientos 41
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Del total de peticiones recibidas en el periodo analizado, 38 peticiones que equivalen al 93%
fueron realizadas por personas naturales, dos (2) equivalentes al 5% por personas juridicas y
una (1) que equivale al 2% por persona andnima; lo anterior contemplado dentro de la
informacion suministrada en el SDQS Bogota Te Escucha en mayo de 2024.

11. CALIDAD DEL REQUIRENTE

Tipo peticionario N %
Natural 38 93%
Juridica 2 5%
Andénimo 1 2%
Total 41 100%

Peticionario N %
Identificado 40 100%
Total 40 100%

Analisis

Del total de peticiones interpuestas por la ciudadania en el mes de estudio, se observa que 40
que equivalen al 98% de las 41 peticiones recibidas, fueron realizadas por peticionarios
identificados (38 persona natural y 2 persona juridica) y la restante que equivale al 2% por

peticionario anénimo.

12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En conclusién, la Loteria de Bogota registr6 todas las PQRS recibidas por los diferentes
canales de comunicacién y atencion al cliente y les dio el tramite 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.
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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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