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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS Y, RECLAMOS

i

PERIODO ENERO A JUNIO DE 2025.

1. MARCO LEGAL §

La Oficina de Contro! interno en cumplimiento al articulo 76 de la Ley| 1474 de 2011, “por la
cual se dictan Normas Orientadas a Fortalecer los Mecanismos de Prevencion,
Investigacion y Sancién de Actos de Corrupeién y la Efectividad del ‘Control de la Gestion
Piblica”, presenta el informe semestral sobre la atencién prestada a Ias peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos recibidos en la Loteria del Meta.
2. ALCANCE ?
La Oficina de Control Interno realizé seguimiento a las Petlcmnes Quejas, Reclamos y
Subgerencias presentadas durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2025
de los siguientes conceptos: ;

I

Derechos de Peticion ]
Queja o Denuncia
Reclamos
Subgerencias
Solicitudes

ANENENENEN

3. METODOLOGIA DEL TRABAJO |

E] seguimiento de las peticiones, quejas y reclamos se efectué mediante la verificacién del
100% de los requerlmlentos radicados durante el periodo de enero a junio de 2025,
igualmente se revisd la informacion que reposan en la Cficina Juridica de la Loterfa del
Meta y evidencié respuesta con los respectivos soportes y sustento.;

i

H

4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

Durante el primer semestre del 2025, se radicaron 28 requerimiehtos en la entidad, de

acuerdo al seguimiento efectuado por la Oficina de Control Interno, se evidenci6 que el 14%
1
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fueron radicadas directamente en la recepcicn por medio escrito y el 86% a través del correo

electrénico institucional. !

A continuacién, se presenta una valoracion cuantitativa de las peticiohes, quejas, reclamos
y sugerencias, presentadas por la ciudadania a la Entidad. Asf:

CONSOLIDADOC REQUERIM!ENTOES 2025
Medio Recibido Enero Febrero Marzo | Abril Ma\&o junio | Total
Queja o denuncia 0 0 0 0 OE 0 0
Derecho de Peticién 0 1 0 1 0’ 0 2
Reclamos 0 0 0 0 Oi 0 0
Solicitud de in formacién 1 8 5 5 4) 4 27
Solicitud de certificacién 0 0 0 0 0: 0 0
TOTALES 1 9 5 7] 4‘ 4 29

Los medios utilizados por la ciudadania para radicar los requerimientos fue los siguientes:

N TIPQO DE REQUERIM!ENTO

Medlo Recibido Quejac | Derechode | Reclamos 3ugerenclas Solicitude
Denuncia Petlcion s

Escrito 0 0 0 0 4

Correo Institucional 0 2 0 0 23

Buzén de Sugerencias 0 0 0 L0 0

Linea de Atencién al 0 0 0 ) 0

Cludadano. ;

Link Pagina Web 0 0 0 0 0

Traslado por ofra 0 0 0 v 0 0

entidad !
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o Tipificacién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

)

La naturaleza de los PQRS que mas se presentaron en la entidad;son los derechos de
peticién con un 90% y 10% de queja, asi: |

|
|
Medic Recibido Total % Participacion

Queja o denuncia 0 0%
Derecho de Peticidn 2 7%
Reclamos 0 0%
| Sugerencias Q 0%
Solicitudes 27 93%
TOTALES 29 " 100%

« Seguimiento en el cumplimiento de los tiempos de respuesta de las
peticiones, quejas, reclamos, Sugerencias y solicitudes

La Oficina de Control Interno llevd a cabo la verificacion de los tiempos de
respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), en
conformidad con lo establecido en el Cédigo Contencioso hdministrativo, enlo
referente a las solicitudes de informacion, derechos de peticion de interés

general y particular.

La entidad cumplié con los plazos establecidos, proporcionando respuestas
oportunas tanto a los dos (2) derechos de peticién como a las veintisiete (27)
solicitudes de informacién recibidas .

|
+ Medios de recepcion de las peticiones, quejas, reclamosiy sugerencias

Para garantizar la participacién y mejorar ef servicio al ciudadano, la L.oteria del Meta cuenta
con los siguientes canales de atencion:

v

v
v
v
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Atencién personalizada en la Calle 38 No. 32-37 Edificio Parque Santander

Link de PQRS en | la pagina
web:hitps:/ivudmeta.dozzier.net/ META.Correspondencia. Web/PQRSD/Radicado
Correo electronico: gerencia@loteriadelmeta.gov.co f

Buzon de surencias.

w
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La Loteria del Meta da cumplimiento a la Ley Estatutaria 1618 del 27;de febrero de 2013, a
pesar de no contar con los espacios fisicos y estructurales para el acceso de las personas
con discapacidad se garantiza la atencion y el servicio a los cnudadanos en esta situacion.

I
1

5. OBSERVACIONES |

!

Se ha observado que la entidad no asigna un niimero de radicado a las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) recibidas. Este
procedimiento podria generar inconvenientes tanto para losiusuarios como para
la entidad en cuanto al seguimiento y control de las solicitudes. La asignacién de
un nimero de radicado es una practica fundamental que faclhta la trazabilidad
de cada solicitud y permite tanto al solicitante como a la entidad verificar el
estado de la peticién en cualquier momento.

La ausencia de un nimero de radicado puede lievar a la pérdida de solicitudes
o a la confusién sobre el estado de las mismas, dificultando la comunicacion y
transparencia en el proceso. Ademas, impide a los usuarios contar con una
referencia Unica para dar seguimiento a sus solicitudes. |

i
Por lo tanto, se recomienda implementar un sistema de asignacién de niimeros
de radicado para cada solicitud recibida, lo cual mejoraria la organizacion
interna de la entidad, facilitaria la gestion de las PQRS y optimizaria la
experiencia de los usuarios al poder realizar un seguimiento efectivo de sus
tramites. I

Justification de la Observation: r
i

1. Trazabilidad y Seguimiento: El nimero de radicado actia como un
identificador tnico, lo que facilita tanto a la entidad como a los usuarios el
seguimiento de cada solicitud. Esto también permite conocer el estado de la
peticion en cualquier momento del proceso.

2. Prevencion de Pérdida de Solicitudes: Sin un numero de radicado, existe
el riesgo de que se plerdan solicitudes o que se confundan, lo que afectaria
la calidad del servicio ofrecido y la eficacia en la atencion al pablico.

: 4
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3. Mayor Transparencia: Asignar un numero de radicago permite que los
usuarios tengan una referencia clara de su solicitud; lo que mejora la
confianza en el proceso y promueve una mayor transparencia en la gestion
administrativa. ;

4. Optimizacién del Proceso Administrativo: La implementacion de un
sistema de radicacion estandarizado y sistematizado ayudaria a la entidad a
gestionar y organizar mejor la carga de trabajo, lo que contribuiria a una
mayor eficiencia en el manejo de las PQRS. "

P

6. RECOMENDACIONES H

6.1. Implementacién de un Sistema de Radicacion Electrénica:

« Recomendacién; "Se recomienda que la entidad implemente un sistema de
radicacién electrénica que asigne un nimero de radicade Unico a cada
solicitud, ya sea en formato fisico o digital. Esto permitira un seguimiento
claro y transparente tanto para la entidad como para los solicitantes.”

« Justificacion: Esto mejorard la organizacién interna, facilitando el
seguimiento de las solicitudes, y permitira a los usuarios contar con una

referencia para conocer el estado de sus solicifudes en |tocio momento.
i
1

6.2. Desarrollo de una Ventanilla Unica de Atencion: 1_

» Recomendacion: "Se sugiere crear una ventanilla Gnica, ya sea fisica o
digital, para la atencién de todas las PQRS, que centralice las solicitudes y.
optimice el tiempo de respuesta.”

« Justificacién: Centralizar todas las solicitudes en un tnico punto de contacto
mejorara la eficiencia, reducird el riesgo de duplicacjén de esfuerzos, y
facilitara el contro! y seguimiento por parte de los responsables del area.

]
£

6.3. Automatizacién del Proceso de Respuesta:

» Recomendacion: "La entidad podria beneficiarse de la automatizacién en
la gestion de las PQRS. Implementar un sistema automatizado que envie
acuses de recibo y notificaciones periddicas sobre el estado de las solicitudes
podria agilizar el proceso y mejorar la transparencia.”
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« Justificacion: Este tipo de sistema garantizaria que Iosé solicitantes reciban
informacion constante sobre el estado de sus peticiones, reduciendo la carga
de trabajo manual y mejorando la satisfaccién del usuario.

i
Cordialmente,
BLANCA NIDIA SEPULVEDA AGUIRRE |
Jefe Oficina Asesora de Contro! Interno.
Anexos: 1 folio
Copia: Subgerencia Administrativa y Financiera.
NOMBRE Y APELLIDOS CARGO FIRMA
VOB NA Nombre del cardo aulen da visto bueno | Firma auien da visto bueno
Revisé: Blanca Nidia Septilveda Aguirre Jefe Adesor Oficina de Control Interno Firna gulen revisa
Elaboré: Blanca Nidia Sepdlveda Aguirre Jefe Oficina de Control Intemo Firma quien elaboro
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