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Vigilado Supe

Tunja, 25 abril de 2026

RESPONSABLE.

Martha Azucena Granados Castro

Asesora de Control Interno
Luz Maria Fernandez Calderon
Profesional universitario

PRESENTADO A.

DIEGO FABIAN HERNANDEZ RUIZ
Gerente Loteria de Boyaca

NOMBRE Y PERIODO DEL INFORME.

NOMBRE: INFORME DE PQRS _
PERIODO: SEGUNDO SEMESTRE DEL ANO 2025.

OBJETIVO.

Verificar la atencion oportuna, efectiva y de calidad de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias presentadas por los ciudadanos y grupo de interés ante la loteria de Boyaca durante el
segundo semestre del afio 2025, con el fin de evaluar el cumplimiento de las normas legales vigentes,
tal como lo establece el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Objetivos Especificos

e Realizar seguimiento y evaluacién al tratamiento de las PQRSD recibidas en el Sistema de
Gestion Documental y demas canales de comunicacion de la loteria de Boyaca

e Verificar la publicacion de los informes mensuales de PQRSD en la pagina web de la loteria
de Boyaca.

e Validar la disponibilidad de los canales de comunicacién para que los ciudadanos y grupos
de interés presenten peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de los posibles

actos de la administracion.

RESUMEN.

Realizar seguimiento correspondiente a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
atendidas en el periodo comprendido entre el 1 de julio| al 31 de diciembre de 2025.

Se realiza evaluacion del proceso, seguimiento y verificacion de la informacion.
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MARCO LEGAL

Ley 87 de  "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
1993. entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”. Articulo 12
funciones de los auditores internos.
Ley 1437 de “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
2011. Contencioso Administrativo”.

Articulo 7: manifiesta los deberes de las autoridades en la atencién al pdblico.

Las

autoridades tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacion

con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes:

1

2!

Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin
distincion.

Garantizar atencion personal al piblico, como minimo durante cuarenta (40)
horas a la semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las
necesidades del servicio.

Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del
horario normal de atencion.

Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas,
denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefalado en el numeral 6 del articulo
5° de este Codigo.

Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al
usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los
usuarios y los medios puestos a su disposicion para garantizarlos
efectivamente.

Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electronicos, de
conformidad con lo previsto en el numeral 1 del articulo 5° de este
Codigo.

Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y
reclamos, y dar orientacion al publico.

Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucion de peticiones, y
permitir el uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

Habilitar espacios idoneos para la consulta de expedientes y documentos, asi

como para la atencion comoda y ordenada del publico.

Ley 1474 de “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
2011. prevencion, investigacion y sancioén de actos de corrupcion vy la efectividad del
control de la gestion publica.”
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Ley 962 del
2005

Articulo 76:

"Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica." Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.”

En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada
de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad.

En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcidn sefialard los estandares que deben cumplir las entidades
publicas para dar cumplimiento a la presente norma. Paragrafo. En aquellas
entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion de denuncias,
quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares
exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia
y Lucha contra la Corrupcion.

Articulo 15

Establece el Derecho de turno de la siguiente manera: Los organismos y entidades
de la Administracion Publica Nacional que conozcan de peticiones, quejas, o
reclamos, deberdn respetar estrictamente el orden de su presentacion, dentro de
los criterios sefialados en el reglamento del derecho de peticion de que trata el
Titulo II del Codigo Contencioso Administrativo, sin consideracion de la naturaleza
de la peticién, queja o reclamo, salvo que tengan prelaciéon legal. Los
procedimientos especiales regulados por la ley se atenderan conforme a la misma.

Si en la ley especial no se consagra el derecho de turno, se aplicara lo dispuesto
en la presente ley. En todas las entidades, dependencias y despachos publicos,
debe llevarse un registro de presentacion de documentos, en los cuales se dejara
constancia de todos los escritos, peticiones y recursos que se presenten por los
usuarios, de tal manera que estos puedan verificar el estricto respeto al derecho
de turno, dentro de los criterios
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sefialados en el reglamento mencionado en el inciso anterior, el cual sera plblico,
lo mismo que el registro de los asuntos radicados en la entidad u organismo.
Tanto el reglamento como el registro se mantendran a disposicion de los usuarios
en la oficina 0 mecanismo de atencion al usuario. Cuando se trate de pagos que
deba atender la Administracion Plblica, los mismos estaran sujetos a la
normatividad presupuestal.

servicioalclientecrm@Iloteriadeboyaca.gov.co @ (607) 2875498

Ley 2080 de "Por medio de la cual se reforma el cddigo de procedimiento administrativo y de

2021. lo contencioso administrativo — Ley 1437 de 2011 -y se dictan otras disposiciones

en materia de descongestién en los procesos que se tramitan ante la jurisdiccion.”

Ley 1755 de “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye

2015. un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo.” Articulo 1

Decreto "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del

1166 de Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del

2016. Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente".

Decreto “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.

2641 de  (Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al

2012. Ciudadano). Articulo 2.
Decreto “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector
1081 de Presidencia de la Republica”. Titulo 4 de la parte 1 del libro 2.
2015.
Ley 190 de Articulo 54.
1995 Las quejas y reclamos deberan informar periddicamente al jefe o director de la
entidad sobre el desempefio de sus funciones, los cuales deberan incluir: 1
Servicios sobre los que se presente el mayor nimero de quejas y reclamos, y 2
Principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por objeto
mejorar el servicio que preste la entidad, racionalizar el empleo de los recursos
disponibles y hacer mas participativa la gestion publica.

Decreto  Articulo 32.

2150 de

1995 "Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites
innecesarios existentes en la Administracion Pdblica”. Ventanillas Unicas Para la
recepcion de documentos, solicitudes y atender requerimientos, los despachos
publicos deberan disponer de oficinas o ventanillas Unicas en donde se realice la
totalidad de la actuacion administrativa que implique la presencia del peticionario.
Nota: Con las oficinas o ventanillas Unicas se pretende que las entidades estatales
en ese solo sitio se le facilite a los particulares la recepcion de documentos, los
cuales deben ser debidamente radicados en la dependencia de correspondencia,
las solicitudes y atencidn de sus requerimientos con el fin de agotar toda la
actuacién administrativa, y no poner al peticionario dar vueltas de un sitio a otro
dentro de la misma entidad o lo que es peor, fuera de ella.

Circular Director General del Archivo General de la Nacion. Lineamientos para la
Externa 001 administracion de expedientes y comunicaciones oficiales. B. Administracion de
. DE 2020. Comunicaciones Oficiales 1. “Las entidades estableceran los procedimientos y

‘protocolos para el manejo de las comunicaciones oficiales, determinado entre
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otros aspectos los siguientes: a) criterios de recepcion, registro, horarios flexibles,
entrega, alistamiento, distribucion y entrega final. b) dar a conocer en su pégina
web los canales oficiales de comunicacion e informacion mediante los cuales
prestaran su servicio, asi como los mecanismos tecnoldgicos que emplearan para
el registro y respuesta de las peticiones. c) definicion de responsables para
proyectar, elaborar, firmar, dar tramite y realizar la organizacion. Las medidas
adoptadas deberan garantizar el control, ingreso, salida y distribucién de las
comunicaciones, hasta que los documentos originales reposen en los expedientes
correspondientes. Lo anterior, en concordancia con los términos de respuesta de
peticiones y solicitudes establecidos en la Ley 1755 de 2015, y con la ampliacion
de términos para atender peticiones contemplada en el articulo 5 del Decreto 491
de 2020. Para el caso de las entidades que no cuenten con los medios tecnoldgicos
necesarios para acatar la medida de aislamiento dispuesta en el Decreto 457 de
2020, estas deberan garantizar el servicio de recepcion de comunicaciones de
manera presencial, en virtud del articulo 3 del Decreto 491 de 2020,
implementando los protocolos de sanidad para el personal designado”.
Ley 1757 de Articulo 69
2015

Definicion en el control fiscal. La denuncia esta constituida por la narracion de
hechos constitutivos de presuntas irregularidades por el uso indebido de los
recursos publicos, la mala prestacién de los servicios publicos en donde se
administren recursos publicos y sociales, la inequitativa inversion publica o el dafio
al medio ambiente, puestos en conocimiento de los organismos de control fiscal,
y podra ser presentada por las veedurias o por cualquier ciudadano.

Denuncia: Es la declaracién que efectia una persona para poner en conocimiento
unos hechos que pueden llegar a constituir un delito, con el fin de activar los
mecanismos de investigacion y sancion.

+: 11
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RIESGO NORMATIVO

R1: espesta inoportuna a las - 1. Sanciones disciplinarias y administrativas. Alto

PQRSDF interpuestas por la 2. Pérdida de confianza de la ciudadania
ciudadania, entidades publicas y frente a la entidad.
privadas. 3. Demandas o acciones judiciales por

incumplimiento de normas de vulneracion
de derechos.

METODOLOGIA

El seguimiento sobre la gestion y tratamiento de las peticiones ciudadanas durante el segundo
semestre del afio 2025 se efectud a través de los siguientes items:

1) Verificacion de los canales de atencidon disponibles por la loteria de Boyaca para que la
ciudadania, grupos de valor y usuarios presenten las peticiones.

2) Verificacion de la publicacion en la pagina web de la Entidad, de los informes mensuales de
seguimiento a la atencion de las PQRSD, efectuado por la oficina de atencién al Usuario de
la Loteria de Boyaca.

3) Resultados obtenidos a través de seguimiento a planes de mejoramiento formulados con base
en situaciones observadas por la Oficina de Control Interno como resultado de seguimientos
al tratamiento de las PQRSD en periodos anteriores.

4) Evaluacion informe de gestion de dependencias, de atencién al ciudadano y Subgerencia
comercial.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

d

Lo

CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

La loteria de Boyaca dispone de los siguientes canales de atencién para que los grupos de valor y
usuarios presente las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias.

Vigilado Supersa

Calle 19 No 9-35 tercer piso Tunja Boyaca
Calle 98 n°19 a-67/Bogota
6087401475
3158727559
. servicioalclientecrm@loteriadeboyaca.gov.co
| Calle 19 No 9-35 tercer piso Tunja Boyaca

De acuerdo con lo anterior, se evidencia el cumplimiento del Articulo 76, de la Ley 1474 de 2011 el
cual menciona que, en toda entidad pUblica, debera existir por lo menos una dependencia encargada
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de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que
se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

INFORMES TRIMESTRALES DE PQRSD

Los informes que corresponden al segundo semestre del afio 2025 se pueden verificar en los
siguientes links publicados en la pagina Web de |a Loteria de Boyaca que se presentan a continuacion:

Julio No se evidencia informe en la pagma web de la Loteria de Boyaca
Agosto No se evidencia informe en la pagina web de la Loteria de Boyaca
Septiembre No se evidencia informe en la pagina web de la Loteria de Boyaca
Octubre No se evidencia informe en la pagina web de la Loteria de Boyaca
Noviembre No se evidencia informe en la pagina web de la Loteria de Boyaca
Diciembre No se evidencia informe en la pagina web de la Loteria de Boyaca

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO A LAS PQRSD

Se evidencia que por medio de la pagina web se encuentra establecido un mecanismo para la
recepcion de las PQRSF:
https://jorgecorp.com/loteriapgrsf/home.php

Derechos de Peticion:

e https://loteriadeboyaca.gov.co/wp-content/uploads/2026/01/RGD-13-DERECHOS-DE-

PETICION-2025-12.pdf

alud

Vigilado Supers

Oficina principal Lineas de atencién al cliente Casa de Boyaca
4 Calle 19 No. 9-35 3er. piso & (608)7401475 ©315 872 7559 4 Calle 98 No. 19 A-67 / Bogota
Tunja - Boyacé servicioalclientecrm®@loteriadeboyaca.gov.co 42 (601) 2875498

NIT: 891.801.039-7 Pagina: 9 de 25

Wiwsib Yeria dpubvEe S gt o R e T T e s,



Gobmnacnénde Ly

Boyaca

e Boyaca Z e

s Bovack

w@a' '8y
Samers 180

servici iadeboyaca.gov.co

Servicio al cliente

inicio Resultados 3Como Jugar? Juego Legal Nosotros Transparencia Contacto Distribuidores Q

M, AR A v

& Porniue Urbemizocion
o m:::27 O e Baracatio
i
%,W © B praos |
W * Mo gan Lo V.4
R ) gate 180 D Hox
Tl 18

a Yy

m

'&XJ,J
& <

e, ¥; . &

& Combratonssdutncian Cobrs fimagn E1538 Torminss  hotiic in rsbiema d0 Viagn

Catip 17

+57 315 872

D 7559 )

Atencion at Cliente

018000918706

@

o |

Linea nacional

Fuente. Pagina web loteria de Boyacé

CRITERIOS DE EVALUACION

Respuesta Completa o resolucion
de Fondo

ReSpuesta Objetiva y Motivada

Oportunidad de Respuesta

Vigilado Supers:

Integridad en la Respuesta
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La respuesta dada resuelve concretamente la peticion realizada.

La respuesta ofrece razones precisas al peticionario(a) para
conceder, negar o trasladar su solicitud. Asimismo, presenta el
sustento juridico y técnico de la decisidn. La respuesta es
objetiva cuando se limita a responder basandose en el contenido
de los documentos que genere, obtenga, adquiera, o controle el
sujeto obligado y no en intereses, preocupaciones u
orientaciones que pueda tener el mismo frente a la informacion.
La respuesta es oportuna de acuerdo con la situacién que
sustenta 0 motiva la presentacion de la PQRSD. En caso de no
poder dar respuesta en los términos establecidos, se aplico lo
establecido en el paragrafo del articulo 14 de la ley 1755 de
2015.

Paragrafo: Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver
la peticion en los plazos aqui sefalados, la autoridad debe
informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento
del término sefialado en la ley expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.

En caso de que lo establecido por el peticionario(a) amerite la
intervencion o conocimiento de otra autoridad, se debe hacer el
traslado a la entidad competente e informarle al peticionario. En
los casos en que el peticionario (a) debe remitirse a otra entidad
o a una oficina para adelantar el tramite, se le informa
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claramente la direccion, el teléfono, horarios de atencion y
correo electrdnico.

Articulo 16. Decreto 735 de 2013. Garantia legal en los casos de prestacion de servicios. En los
casos de prestacion de servicios, el proveedor del servicio deberd dejar constancia escrita de la
eleccion del consumidor sobre la forma de hacer efectiva la garantia legal, la cual puede ser la
repeticion del servicio o la devolucidon del dinero. La Superintendencia de Industria y Comercio
establecera los requisitos de la constancia escrita prevista en este articulo.

VERIFICACION
Durante el segundo semestre de la vigencia 2025 La Loteria de Boyaca, segun registro RGD-013 y
expediente 100-0006-2025 Derechos de peticidn, recibiéd 19 derechos de peticion, los cuales estan

registrados en el registro RGD-13 control correspondencia. Distribuidos por meses de la siguiente
manera:

v' Julio

Durante este mes se recibieron y tramitaron 2 derechos de peticion:

 FECHADE

(EncagGapa  PETICION - contestacion  RESPUESE
7 Asunto: recurso de
Jairo pacheco Gerencia insistencia frente a la Lot-100-
07/07/2025 Suarez Financiera respuesta de 1 de julio a0 00871-2025-s
de 2025
Asunto: derecho de
peticion -
Leandro James Comercial inconsistencia en Lot-100-
Liligiies Hidalgo Arias Gerencia sorteo y solicitud de ] 00943-2025-s

reconocimiento de
perjuicios econémico

¥
(%3]

Vigilado Supersalud

El tiempo promedio de respuesta ante los derechos de peticidn recibidos y tramitados el mes de julio
del 2025 es de 8.2 dias habiles cumpliendo los estandares de calidad y la normatividad vigente.

v Agosto

nombre del

AR e e _ solicitante Aplia i3
Lot-125- Akine Babaria Asunto: derecho de peticién Lot-125-
01361- 08/08/2025 A A Tal Humano solicitud de cetil tiempo - 13/08/2025 01010-2025-
2025-e TEedoL laborados de 1992 a 1994 s
Lot-100- William Garanla Asunto: derecho de peticion Lot-100-
01397- 15/08/2025 pachdn Coirtial verificacion de premio raspa y 25/08/2025 01032-2025-
2025-e Gutiérrez gana sorteo 4581 y 4584 s
Lot-100- - Cindymilena  Tal Humano  ASunto: derecho de peficion - Lot-100-
01419- = 20/08/2025 Rodriguez - Oficial De A erTeae 27/08/2025 01047-2025-
2025-e Castellanos Cumplimiento P e S
: politicamente
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; ; Talento Asunto: derecho de peticion -

Lot-100- Luis Dang Humano informacion sobrepPEP - Lec100-
01420- 20/08/2025 Garcia Oficial De 27/08/2025 01046-2025-
2025-e Hernandez gl PERSE R e s

Cumplimiento politicamente
Asunto: derecho de peticion,
Lot-101- . E st Lot-101-
R Comercial solicitud expedicion paz y salvo i 4
g;::i S il Apuestas  contrato de concesion apuestas O/ 0°/2025 0107652025
permanentes
Asunto: derecho de peticion
Lot-101- : solicitud de certificacion Lot-101-
Comercial ingresos brutos de los
g;;;ﬁ; 21/08/2025 Jer Sa Apuestas tontratos de cohcesicn del 08/09/2025 01077;2025-
2006 al 2026, incluido incentivo
raspa y todo
Lot-100- William o Asunto: derecho de peticidn Lot-100-
01397- 15/08/2025 Pachon Camiaceil verificacion de premio raspa y 25/08/2025 01032-2025-
2025-e Gutiérrez gana sorteo 4581 y 4584 S

Durante este mes de agosto se recibieron 7 derechos de peticion y se contestaron en un promedio
de 7.3 dias cumpliendo la normativa vigente, no obstante, se revisaron dos derechos de peticion que

tuvieron una contestacion de 17 dias habiles.

v" Septiembre

Durante este mes se recibid y tramitd 1 derecho de peticidn

ENTIDAD DEPENDEN(

< VNOMBRE DEL et
| SOLICITANTE (ENCARCADA

Asunto: solicitud documentos y 05/09/20 Lot-100-

Lot-100- ; ;
Jairo pacheco Gerencia - % 3

01479-  01/09/2025 . ; acceso a informacion oficial - i -

2025-e SHre e diputado Jairo pacheco Suarez % e e

= El tiempo promedio de respuesta de los derechos de peticion fue 4 dias cumpliendo con la norma.
' .-:l

v" Octubre

Durante este mes de octubre se recibieron y tramitaron 3 derechos de peticién

Vigilado Supe

Asunto: derecho de peticién
- solicitud acuerdo y acto

lot-100- : administrativo para ' lot-100-

01805- 21/ ;g/ 20 Sintraloteboy F(i;:;ﬁgigfa modificacién de los contratos 12/11/2025 01391-

2025-e de trabajo a trabajadores 2025-s

oficiales loteria de Boyaca —
Sintraloteboy.

lot-100- Marisol : 2 lot-100-

01807- 2292 valencia Comercial AS”gg‘l’i'cifjé“:%derzf;i'gm' . 06/11/2025  01327-

2025-e Lépez PP 2025-

Oficina principal Lineas de atencidn al cliente Casa de Boyaca
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Asunto: derecho de peticion

lot-100- Gerencia - 07/11/2025 lot-100-
o1892- VIV cnsa  comercil a;‘;fj':genfl 0 20250379151 | 20250405092 01333-
2025-e Loterias 20250386461 cr?Jsa 2025-s

El tiempo promedio de respuesta ante los derechos de peticion recibidas y tramitadas en el mes 2025
es de 8.3 dias habiles cumpliendo los estandares de calidad y la normatividad vigente.

v" Noviembre

Durante este mes se recibieron y tramitaron 2 derechos de peticion

Derecho de peticidn solicitud de

i LOT-125-

125 José Neftali Gerencia - pago dotacion de vestir
pzoey- | 2MLLE0S Abril Juridica correspondiente a los afios 2020-  11/1%/2025 %g;ﬁ;
2025-E 2022 - José Neftali Abril Gémez

LOT- Asunto: derecho de peticidn

125- T solicitud historia laboral y LOT-125-
02027 18/11/2025 Gt Cac;/trc Tal Humano certificado cetil con fecha de 04/12/2025 01441-
2025-E expedicion actualizada para 2025-S

Colpensiones - Ana Lucy Castro

El tiempo promedio de respuesta ante los derechos de peticion recibidos y tramitados en el mes es
de 12 dias habiles cumpliendo los esténdares de calidad y la normatividad vigente.

v Diciembre

Durante este mes se recibieron y tramitaron 3 derechos de peticion.

Asunto: derecho de pe LOT-101
LOT- Distribuidora solicitud descargue estado 22/01/2025 - 00081-
101- 30/12/2024 De Loterias El Juridica - Comercial de cuenta en cartera para Plazo 2025-S
02078- Zipa Ltda - Derecho De Peticion  descontar cupo no entregado 31/01/2025 LOT-101-
2024-E 259 - distribuidora de loterias el 00103-
zipa Itda -259. 2025-5
Cesar
Koh s Asunto: derecho de peticion LOT-100-
01/12/2025 i Comercial de cesar Augusto Cepeda 11/12/2025 01517-
02085- S Guzman - Premio 2025-S
2025-E Gobernacion
De Boyacé
LIJUSACA Asunto: derecho de peticion
LOT- SMITH lsol:jcitug I;istérico de i ion
100- (Correo resultados del premio mayor v
02156~ 121202005 Electrdnico: de la Loteria de Boyaca i gégggs
2025-E Lijusacusmith correspondiente a los Gltimos
@Gmail.Com) 20 afios.
Oficina principal : Lineas de atencidn al cliente Casade Boyaca
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El tiempo promedio de respuesta ante los derechos de peticion recibidos y tramitados en el mes es
de 10 dias habiles cumpliendo los esténdares de calidad y la normatividad vigente.

Informe General Segundo Semestre 2025

La Loteria de Boyaca recibe, tramita y da respuesta a las manifestaciones de los usuarios puestas en
conocimiento del Sistema de Informacion y Atencion al Usuario, a través de los diferentes canales
habilitados por la entidad, tales como lineas telefonicas, pagina web institucional, redes sociales,
buzones de sugerencias y atencion presencial.

El presente informe corresponde al seguimiento efectuado al segundo semestre de la vigencia 2025,
comprendido entre los meses de julio y diciembre. Como insumo para su elaboracién, se tomé la
informacion remitida por el profesional Luis Fernando Araque, quien presentd el informe
correspondiente a los meses de julio, agosto y septiembre de 2025 el dia 28 de octubre de 2025; asi
mismo, el 12 de marzo de 2026 radico el informe correspondiente a los meses de octubre, noviembre
y diciembre de 2025.

Los informes trimestrales del periodo objeto de analisis fueron verificados por la Oficina Asesora de
Control Interno en la pagina web institucional de la Loteria de Boyaca.

L0S  DOS

SEGUNDO

CANTIDAD

- CANTIDAD PRIMER TRIMESTRE TOTAL

TRIMESTRE TRIMESTRES
992 1394 2386 77%
171 319 490 15%
41 169 210 6%
10 6 16 1%
6 38 44 1%
1220 1926 3146 100%
TABLA 1
Oficina principal Lineas de atencidn al cliente Casade Boyaca
A Calle 19 No.9-35 3er. piso @ (608)7401475 - ©3158727559 7 Calle 98 No. 19 A-67 / Bogota
:L:Q:;‘li%ﬁ;:;q servicioalclientecrm@loteriadeboyaca.gov.co % (601) 2875498 Pégina: 14 de';2

www.loteriadeboyaca.gov.co R R R S AR DT



Loteriﬂ de 2 - Gobernacién de

Boyaca | #2=% Boyaca

iUn sdbado de pobre Jo sacard!
-

s PETICIONES = QUEJAS = RECLAMOS DERECHOS DE PETICION = SUGERENCIAS

COMPORTAMIENTO DE LAS PQRS 2025
SEGUNDO SEMEESTRE (JULIO-DICIEMBRE)

Concepto Resultado Observacion
Total, PQRS 3.146 Correspondientes al periodo
recibidas evaluado
Total, de peticiones  2.386 (77%) Principal tipo de manifestacion
recibida
Consulta de 42% Tipologia mas recurrente
4 resultados
| Consulta cobro de 20% Segunda causa de consulta
2 premios
“  Aclaraciones 0,17% Relacionadas con bonos e
% promocionales _ - incentivos
£ Canal WhatsApp 2.410 (77%) Principal canal de atencién
Llamadas telefonicas 460 (14%) Segundo canal utilizado
Correo electrénico 276 ~ Canal de menor utilizacion
Respuesta menora 8 42% Nivel favorable de
horas oportunidad
Respuesta entre 8y  28% Tiempo de atencion
24 horas intermedio
Respuestaentre 48y  14% Requiere fortalecimiento
72 horas _ ;
Respuesta mayor a 0,04% Casos con demora
72 horas significativa
Oficina principal Lineas de atencidn al cliente Casa de Boyaca
A Calle 19 No. 9-35 3er. piso @ (608)7401475 ©315 8727559 A Calle 98 No. 19 A-67 / Bogoté
Tunja - Boyacd servicioalclientecrm@Iloteriadeboyaca.gov.co

[ P
NIT: 891.801.039-7 @ (601) 2675498 Pagina: 15 de 2

ws.foteriadeliayaca:goven e st I



¥

Vigilado Supersalud

Solicitudes sin 0,03% Riesgo de incumplimiento

respuesta
Usuarios muy 37% Mayor porcentaje de
satisfechos satisfaccion
Usuarios satisfechos 31% Percepcion positiva del
Serviclo
Usuarios 22% Asociado principalmente a
insatisfechos bonos promocionales
Usuarios muy 10% Inconformidades por
insatisfechos redencion de incentivos
COMPORTAMIENTO DE LAS PQRS 2025 SEGUNDO
SEMEESTRE (JULIO-DICIEMBRE )
& Consulta de resultados = Consulta cobro de premios Aclaraciones promocionales
Respuesta menor a 8 horas = Respuesta entre 8 y 24 horas = Respuesta entre 48y 72 horas
m Respuesta mayor a 72 horas = Solicitudes sin respuesta = Usuarios muy satisfechos
= Usuarios satisfechos ® Usuarios insatisfechos = Usuarios muy insatisfechos

= Total, de peticiones

Durante el periodo objeto de analisis se registrd un total de 3.146 PQRS, de las cuales 2.386
correspondieron a peticiones, equivalentes al 77% del total. Dentro de las solicitudes mas
recurrentes se encuentran: consulta de resultados con el 42%, consulta sobre el proceso de
cobro de premios con el 20% vy aclaraciones relacionadas con promociones con el 0,17%,
siendo estas las tipologias mas representativas.

En cuanto a los canales de atencidn utilizados por los usuarios, el medio de mayor utilizacion
fue WhatsApp con 2.410 solicitudes, equivalentes al 77% del total; seguido de las llamadas
telefonicas con 460 registros correspondientes al 14%, y el correo electrénico con 276
solicitudes. Lo anterior evidencia la necesidad prioritaria de implementar y poner en
funcionamiento el sistema CRM institucional, teniendo en cuenta que el mayor volumen de
atencion se estd gestionando a través de WhatsApp, situacidn que dificulta garantizar una
trazabilidad efectiva, control documental y medicion objetiva de los tiempos de respuesta.

Oficina principal Lineas de atencion al cliente Casa de Boyaca
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Respecto a la oportunidad en la atencion de las PQRS, segun la informacion suministrada
por el responsable del servicio al cliente, el 42% de las solicitudes recibieron respuesta en
menos de ocho (8) horas; el 28% entre ocho (8) y veinticuatro (24) horas; el 14% entre
cuarenta y ocho (48) y setenta y dos (72) horas; el 0,04% superd las setenta y dos (72)
horas y el 0,03% no obtuvo respuesta. No obstante, desde la Oficina Asesora de Control
Interno se hace énfasis en la importancia de contar con un sistema de informacién formal y
automatizado que permita validar con mayor confiabilidad la trazabilidad y los tiempos de
atencion reportados.

Durante el periodo evaluado también se analizd el nivel de satisfaccion de los usuarios frente
a la gestion de las PQRS. De los 3.146 usuarios atendidos, el 37% manifestd encontrarse
muy satisfecho, el 31% satisfecho, el 22% insatisfecho y el 10% muy insatisfecho. La
principal causa de inconformidad identificada corresponde a situaciones relacionadas con la
redencion o pago de bonos promocionales por valores de $1.000, $2.000, $3.000 y $4.000,
donde algunos apostadores manifestaron dificultades en el proceso de reconocimiento y
pago de dichos incentivos. Sin perjuicio de lo anterior, se resalta que el mayor porcentaje
de percepcion corresponde a usuarios muy satisfechos, con una participacion del 37%.

Redes sociales y medios de comunicacion

Durante el segundo semestre de 2025, |a estrategia de redes sociales de la Loteria de Boyaca
presentd un crecimiento sostenido en términos de alcance, interaccion y posicionamiento
digital. Se reportaron mas de 14,8 millones de visualizaciones, representando un crecimiento
del 26,9%, lo que evidencia una expansion significativa de la visibilidad institucional en
medios digitales.

Las interacciones superaron las 149 mil, con un incremento del 8%, reflejando una audiencia
activa y participativa. Asi mismo, se registré un aumento de 17,8 mil nuevos seguidores
(+19%), fortaleciendo la comunidad digital de la entidad y consolidando estrategias de
contenido enfocadas en cercania y presencia territorial.

De igual forma, las visitas a los diferentes canales digitales alcanzaron los 2,4 millones
(+39,8%), demostrando un alto interés de los usuarios por consultar informacion
relacionada con sorteos, premios y servicios ofrecidos por la entidad. Aunque se evidencio
una disminucion del 28% en los clics hacia enlaces externos, esta situacién obedece a
tendencias propias de las plataformas digitales actuales, que priorizan el consumo de
contenido dentro de las mismas redes sociales.

Los resultados obtenidos durante el semestre posicionan a la Loteria de Boyaca como una
entidad con alta recordaciéon de marca, crecimiento organico sostenido y una estrategia
digital alineada con tendencias modernas de comunicacion y relacionamiento con la
ciudadania.

Se destaca igualmente que la estrategia comunicativa basada en historias reales, emociones,
ilusién y esperanza ha fortalecido el vinculo con los usuarios, permitiendo que la entidad
trascienda la promocidon comercial del producto y genere una conexidén emocional
significativa con la comunidad.
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Verificacion de canales de atencion

El dia 24 de abril de 2026, la Oficina Asesora de Control Interno realizd llamadas de
verificacion a las lineas de atencién al usuario publicadas en la pagina web institucional:
3158727559, (608) 7401475 y 018000918706, evidenciando que no fueron atendidas o
aparentemente no se encontraban en funcionamiento al momento de la validacion.

Verificacion del sitio web institucional

Se evidencid que el sitio web de la Loteria de Boyacd cuenta con un disefio moderno,
alineado con principios de usabilidad y accesibilidad, facilitando una navegacién intuitiva
para los usuarios. Asi mismo, dispone de herramientas funcionales como verificador de
resultados por numero y serie y un chatbot de atencion en linea.

No obstante, se observaron debilidades relacionadas con el enlace de transparencia y acceso
a la informacion publica, debido a que existen contenidos pendientes de actualizacion y
publicacidn, situacién que limita el cumplimiento integral de los principios establecidos en la
Ley 1712 de 2014.

PQRSDF — Segundo semestre 2025

Durante el segundo semestre de 2025 se recibieron un total de 88 manifestaciones
clasificadas como PQRSDF, evidenciandose un comportamiento oscilante en el nimero de
solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones recibidas
mensualmente, con un promedio aproximado de 15 manifestaciones por mes.

El comportamiento observado resulta similar al registrado durante la vigencia 2024, periodo
en el cual se presentd un promedio de 16 manifestaciones mensuales.

Asi mismo, se evidencié que el tiempo promedio de respuesta a las solicitudes interpuestas
por los usuarios se mantuvo en 9,7 dias habiles, conservando niveles de oportunidad
similares a los observados en periodos anteriores.

A continuacion, se presenta el grafico comparativo entre la cantidad de quejas, felicitaciones
y demas solicitudes tramitadas por el Sistema de Informacién y Atencién al Usuario durante
el segundo semestre de 2025.

Distribucion de las PQRS recibidas por canal de atencidn durante el segundo semestre de 2025 en la
Loteria de Boyaca.
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A continuacion, se muestra el comportamiento de las PQRSDF en el segundo semestre del afo 2025.

membm'

Loterm de ' Eobernacin de
)Boyaca %Boyaca

Canal

= WhatsApp Llamadas Telefdnicas Correo Electronico

FORTALEZAS, HALLAZGOS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Fortalezas

Se pueden evidenciar las siguientes fortalezas dentro de la loteria de Boyaca:

NIT: 891.801.03%-7

www.loteriadeboyaca.gov.co

@ (601) 2875498

v Se evidencia cumplimiento en el término legal, articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 establecido
para la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

v La Oficina de Atencidn al Usuario y Subgerencia Cientifica realizaron informes en los términos
de la ley 909 y decreto 1499 de 2017.

v Se proyectan informes de encuestas sobre atencion al cliente interno, correspondiente a sus
derechos y deberes.

v Se realiza evaluacion de canales de comunicacion, especialmente redes sociales.

v La Empresa Social del Estado desarrolla autoevaluacion y seguimiento al proceso de atencion
al ciudadano, utilizando el plan de accidn y autodiagnostico de la entidad.

v Se tiene definido el Manual de Atencidn al Ciudadano, el cual evita barreras de la atencion al
ciudadano y orienta sobre los servicios que presta la entidad.

v Se encuentra establecida Politica de Atencidn al Ciudadano.

v" Se suscribe Plan de Mejoramiento ante la Oficina de Control Interno y mejoramiento continuo,
para realizar el segmmlento de ley, lo que favorece las debilidades de la entidad en pro de
mejorar.

v Se realiza identificacion de riesgos asociados a la atencién de PQRSD.
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Hallazgos

En ejercicio de las funciones de seguimiento y evaluacion asignadas a la Oficina de Control Interno,
y conforme a lo establecido en la Ley 87 de 1993, la Ley 1755 de 2015, la Ley 1437 de 2011 y los
lineamientos de atenciéon al ciudadano y gestion de PQRS establecidos por el Departamento
Administrativo de la Funcidn Publica, se evidencio incumplimiento en los procesos relacionados con
la gestion, seguimiento, publicacion y reporte de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD).

v Durante la auditoria y verificacion realizada se observaron las siguientes situaciones:

1. No se estan elaborando ni presentando los informes mensuales de PQRSD
correspondientes a la gestion de atencion al usuario. En los tiempos establecidos.

2. No se evidencia publicacion de los informes, estadisticas o0 mecanismos de seguimiento
en la pagina web institucional, afectando los principios de transparencia y acceso a la
informacion publica. (mensualmente)

3. La recepcion y respuesta de solicitudes se estd realizando principalmente mediante
aplicaciones de mensajeria instantanea (WhatsApp) y correos electronicos, sin evidencia
de trazabilidad integral mediante los canales oficialmente establecidos por la entidad.

4. Producto de la evaluacion de la plataforma de la loteria de Boyaca se evidencia que existe
un canal de peticiones, quejas y reclamos. Pero sin funcionamiento. Se solicita se active
su funcionamiento.

5. No se evidencia adoptacion de plantillas, formatos o hojas de ruta referente a la atencion

al usuario.
Oficina principal . Lineas de atencidn al cliente Casa de Boyaca
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4.7 Informes de gestion, evaluacién y auditoria (Informe de

Gestion, Rendicion de Cusntas, Rendicion de la cuenta, Informes 121 s e Buines Praciies

a organismos de inspeccién, vigilancia y control, Planes de

me joramienta) 13.2 Politica Para el Tratamiento de Datos Personales

4.8 Informes de la Oficina de Control Interne (Informe

waartiads, . Bibes dntoron) 14. Derechos de Peticion

4.9 Informe sobre Defensa Pibiica y Prevencidn del Dano DERECHOS DE PETICION

Antijuridico (Consultar Juridica)

PQRS
4.18 Informes Lrimestrales sobre acceso a informacion, quejas y
reclamos.
4.11 Informes de Seguimiento Paliticas Publicas
4.12 PINAR
5. Tramites
(1)
Pero no se encuentra habilitado.
C135.PRPITI0=LEY -ZULoUd Lu- 3450
JANET
iRecibido!
'rl‘: Su solicitud quedd registrada correctamente.
:E’ Radicado: LBY-20260428-9496
Guarde este nimero para seguimiento.
Volver al inicio
Evidencia de que se envio una solicitud y no fue atendida.
Lo anterior podria generar incumplimiento de:
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o Ley 1755 de 2015 — Derecho de peticion.
o Ley 1437de 2011 - CPACA.

o Ley 1712 de 2014 — Transparencia y acceso a la informacién publica.

o Ley 87 de 1993 — Sistema de Control Interno.

« Lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) en materia de servicio
al ciudadano y gestion documental.

Por lo anterior, se requiere:

La suscripcion de un plan de mejoramiento por medio de la oficina de planeacion y la
subdireccion comercial.

1. Remitir a la Oficina de Control Interno, dentro de los [cinco (5)] dias habiles siguientes, los
informes mensuales de PQRSD pendientes correspondientes a la vigencia [2025-2026].

2. Implementar y formalizar el uso de los canales institucionales autorizados para la recepcion,
trazabilidad y respuesta de PQRSD.

3. Publicar en la pagina web institucional la informacion relacionada con atencién al ciudadano
y reportes periddicos conforme a las obligaciones de transparencia.

4. Presentar plan de mejoramiento con acciones, responsables y cronograma para subsanar las

situaciones evidenciadas.

Garantizar el registro y control de todas las solicitudes recibidas por cualquier medio,

incluyendo WhatsApp y correo electronico, dentro del sistema oficial de PQRS de la entidad.

wh

Recomendaciones

v" Contestar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias de modo, de fondo,
tiempo y lugar.

v Responder las PQRSFD de forma eficiente y oportuna, en busca de la satisfaccion de los

g usuarios.

v" Realizacion y cargue de los informes en la pagina web de la loteria de Boyaca mes a mes.

v Continuar con la aplicacion de las encuestas de satisfaccion del usuario, tabular y analizar las
opiniones de los usuarios sobre la atencion recibida.

v Adelantar estrategias 0 mecanismos de promocién adecuados para fortalecer e incentivar el
uso de los canales virtuales.

v" Cuando una PQRDS ingresa por correo electrdnico Institucional o correo personal, debe ser
radicada en la oficina correspondiente, esto es responsabilidad de quien recibe dicha peticion.

v Se reitera que, toda PQRDS que se asigna a las diferentes areas, debe cumplir con una
trazabilidad la cual se ve reflejada en el movimiento del documento.

v" Es de suma importancia tener en cuenta la gestién que tienen las PQRDS dentro de la Loteria
de Boyaca la hora de tramitarlas, debido a que se puede presentar los siguientes casos:
Traslado por competencia a otra entidad, ampliacion de términos, solicitud de informacion
por peticion con datos incompletos. Si esto se presenta tener en cuenta darle a conocer al
usuario por medio de un oficio u correo electrénico el estado de la solicitud y la posible
amplitud de tiempo de respuesta.
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Conclusiones

Se evidencia que existe respuestas de las PQRS en los términos del articulo 14 de la Ley 1755 de
2015 establecido para la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, para el primer
semestre del ano 2025. Las PQRSFD no se encuentran subidas a la plataforma de la entidad ni los
respectivos informes mes a mes, donde se evidencia la evolucion de respuesta que se he tenido
durante el periodo de Julio a diciembre de la vigencia 2025.

Durante el segundo semestre de la vigencia 2025 La Loteria de Boyaca, segun registro RGD-013 y
expediente 100-0006-2025 Derechos de peticidn, recibio 19 derechos de peticion, los cuales estén
registrados en el registro RGD-13 control correspondencia, registro que fue cotejado frente a la
carpeta de derechos de peticion que reposa en el archivo; revisadas las respuestas y calidad de las
mismas se pudo determinar que fueron respondidos dando cumplimiento al criterio de satisfaccion
de la necesidad y de manera oportuna.

Se evidencia que el proceso de gestion de PQRS presenta debilidades significativas en la trazabilidad,
control documental y automatizacion de la informacion, principalmente por la ausencia de un sistema
CRM institucional. Asi mismo, se identifican riesgos altos asociados a la dependencia de canales
informales como WhatsApp, lo que limita el control y la verificacion de la informacion reportada.

De igual forma, se observa incumplimiento parcial en la disponibilidad de canales telefonicos v
debilidades en la publicacion de informacion en el sitio web institucional conforme a la Ley 1712 de
2014.
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