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1. TOTAL PETICIONES MENSUALES ATENDIDAS

Total

Total 22
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Total Requerimientos 22
Analisis

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes, felicitaciones,
consultas o requerimientos de origen ciudadano que se reciben a través de los diferentes
canales de atencion de la Loteria de Bogota son gestionadas en el Sistema Bogota Te
Escucha. De acuerdo con el reporte de gestidn extraido de dicho sistemay con el archivo
interno de relacion de PQRSD atendidas en el mes de reporte, la Loteria de Bogota registro
en el mes de junio en el sistema Bogota Te Escucha 18 PQRSFD, 3 PQRSFD fueron
registradas directamente por los peticionarios en el Sistema Bogota Te Escucha y se recibio
por traslado 1 PQRSD para un total de 22 peticiones atendidas en el mes de junio de
2026, a las cuales se les dio el trdmite respectivo.

NOTA: Para la cantidad de peticiones atendidas en el mes de estudio, al momento de
extraer los datos del archivo reporte de gestion de peticiones en el campo “tipo de ingreso”
se filtra 0 se seleccionan las opciones “recibidas” que son aquellas peticiones que son
recibidas en la entidad por medio de traslado a través del Sistema Bogota Te Escucha y
“registradas” que son las peticiones que registra la ciudadania directamente en el Sistema
Bogota Te Escucha y que dirige a la Loteria de Bogoté y las peticiones que se registran
directamente por la entidad en el Sistema Bogota Te Escucha.
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Analisis

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 electronico “contactenos”
de la pagina web o a través de la ventanilla de radicacion virtual: siga@Ioteriadebogota.com
o a través del formulario “antisoborno” de la pagina web con un 83%, fue el medio mas
utilizado por el ciudadano para interponer sus peticiones en el mes de andlisis, seguido en
un menor porcentaje del canal “web” (que son las PQRSFD que se reciben o son
trasladadas a través del Sistema Bogota Te Escucha) con un 17% de participacion.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

TIPOLOGIA O MODALIDADES
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Total Requerimientos 22
Andlisis

Del total de requerimientos: “Derecho de Peticion de Interés Particular” con un 55% fue la
tipologia més utilizada al interponer peticiones en el mes de junio de 2026, seguido de
“Solicitud de Acceso a la Informacion” con un 40% y en un menor porcentaje “Sugerencia”
con un 5%.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS Y/O BARRERAS DE ACCESO

Subtema Total %
PLAN Y PAGO DE PREMIOS LOTERIA DE BOGOTA 10 45%
PAGINA WEB 4 18%
ADMINISTRACION DELTALENTO HUMANO 2 9%
DISTRIBUCION Y VENTA DE BILLETES O FRACCIONES 2 9%
INFORMACION INSTITUCIONAL 2 9%
Total 5 subtemas 20 91%
Otros subtemas 2 9%
Total general 22 100%
Andlisis

Dentro del reporte extraido del Sistema Bogota Te Escucha, se concluye que los cinco
primeros subtemas mas representativos o consultados fueron:

www.loteriade bogota.com - cliente@loteriadebogota.com

PBX (57) 1 335 1535 - Carrera 32A # 26 - 14

LOTERIA
DE BOGOTA

La que mas billete da




“Plan y Pago de Premios Loteria de Bogota” con un 45% que tenia que ver con cuatro
clientes que solicitaron se les indicara el estado del pago de premio ganado de compras
hechas por la pagina web y que solicitaron por consignacion a sus cuentas bancarias, una
cliente requeria saber si aun podia cobrar un premio por aproximacion que obtuvo en la
compra de un billete fisico para el sorteo extraordinario del 12 de diciembre de 2020 y una
fraccion fisica para el sorteo del 20 de junio de 2019, una cliente solicit6 se le informara si
obtuvo premio con el billete fisico que adquirié para el sorteo extraordinario 0013 del 16 de
mayo de 2026, un cliente requeria informacién sobre qué premio obtuvo en una fraccion
fisica que compré para el sorteo 2822 del 27 de noviembre de 2025, un cliente preguntd
gué significa el premio que obtuvo en el raspa y gana virtual (cupon por 3.000 créditos) de
una fraccion adquirida por la pagina web y como reclamar dicho premio, dos clientes
solicitaron revision y/o correccion del pago del premio que obtuvieron en la compra que
realizaron a través de la pagina web para el sorteo 2851 ya que al cobrarlo mediante la
opcién de “cambiar a créditos” recibieron $17.999 en lugar de los $18.000 correspondientes
lo que generd una inconsistencia o diferencia de $1.

“Pagina Web” con un 18% que tenia que ver con un cliente que solicité aclaracion sobre
por qué el sistema no le permite utilizar los 3.000 créditos que tiene en su cuenta inscrita
en la pagina web para pagar el saldo restante de una compra de una fraccion de $6.000
para el sorteo 2849, un usuario sugirié optimizar la compra por la pagina web permitiendo
adquirir la loteria por dicho canal sin registrar o crear una cuenta o perfil previo en donde
piden una gran cantidad de datos personales sino que se pueda comprar solamente con
datos necesarios como nombre, cédula y correo sin necesidad de crear una cuenta, y asi
mismo que el resto de los datos personales que actualmente se piden pasen a ser
opcionales en caso de que el usuario quiera crear una cuenta, un cliente solicitd
actualizacién o cambio del correo electronico vinculado a su perfil inscrito en la pagina web,
una cliente solicito revision de compra de un billete realizada a través de la pagina web
sobre la cual recibi6 el correo de transaccion aprobada y se le desconté el dinero de su
cuenta de Nequi sin embargo la compra aparecia en su perfil inscrito en la pagina web en
estado “cancelada”.

“Administracion del Talento Humano” con un 9% relacionado con una solicitud de una
ex funcionaria quien requeria la verificacion y el pago inmediato de aportes pensionales en
mora ante Colpensiones para los ciclos 200409 y 200505, la actualizacion de su historia
laboral y la expedicién de certificaciones de pago y certificados de retencion en la fuente de
los afios 2024 y 2025, una solicitud de una peticionaria quien requeria las certificaciones
actualizadas del Ingreso Base de Cotizacion (IBC) y los decretos de reajuste salarial de los
afios 2024 a 2026 y certificaciones con firma de funcionario competente del salario
autorizado por la Ley para los afios 2024, 2025 y 2026 para tramite ante Compensar EPS,
dicha documentacion la requerida con firma autorizada para subsanar un rechazo de
Compensar EPS y lograr la reliquidacion de sus prestaciones econémicas e incapacidades.

“Distribucion y Venta de Billetes o Fracciones” con un 9% que tenia que ver con un
cliente quien solicito la reversion de una redencion de 15.000 puntos o créditos que no pudo
utilizar como parte de pago de la compra en la pagina web para el sorteo 2850 debido a
gue la plataforma PSE de Bancolombia gener6é un error al procesar el pago del saldo
excedente, un cliente requeria informacién sobre dénde puede encontrar las fracciones que
adquirio por la pagina web para el sorteo 2852.

“Informacion Institucional” con un 9% relacionado con una solicitud de informacion a las
entidades del distrito en la que el peticionario en ejercicio de la actividad periodistica
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requeria informacion detallada acerca del manejo integral del Fondo Fijo/Caja Menor de
todas las entidades del Distrito, la relacion detallada de pagos, facturas, topes, actos
administrativos de regulacion y designacion del responsable del Fondo Fijo/Caja Menor, asi
como los soportes de control, arqueos y restituciones de los periodos 2020-2023 y 2024 a
la fecha, una solicitud de un peticionario quien requeria informacion comercial, financiera y
viabilidad técnica de sorteos electrénicos bajo un modelo de incentivos cruzados en la que
solicitaba datos histéricos de ventas (2019-2026) por canal, la estructura financiera y
operativa del juego, costos operativos y comerciales de administracién del juego, estudios
de mercado del consumidor, y un concepto sobre la viabilidad técnica y normativa para
implementar sorteos electronicos dinamicos.

Y en un menor porcentaje los subtemas: “Operacién de Juegos Promocionales” y
“Resultados de Sorteos” cada uno con un 5% de participacion.

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”;
por lo anterior no se registra ningun traslado por no competencia.

6. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

Segun el reporte, la entidad no recibié, en el mes de junio de 2026, peticiones con el
subtema: veedurias ciudadanas.

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD L reque'ri i %
cerrados periodo actual
ATENCION AL CLIENTE 5 38%
UNIDAD DE LOTERIAS (Direccion de Operacion de Producto y Comercializacion) 3 23%
OFICINA GESTION TECNOLOGICA E INNOVACION 2 15%
UNIDAD DE APUESTAS Y CONTROL DE JUEGOS 1 8%
UNIDAD DE RECURSOS FISICOS 1 8%
Total 5 primeras dependencias 12 92%
Otros dependencias 1 8%
Total general 13 100%
Total requerimientos
DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD cerrados periodo %
anterior

UINIDAD DE LOTERIAS (Direccion de Operacion de Producto y Comercializacion) 7 58%
OFICINA GESTION TECNOLOGICA EINNOVACION 2 17%
UNIDAD DE APUESTAS Y CONTROL DE JUEGOS 2 17%
SECRETARIA GENERAL 1 8%
N.A. N.A. N.A.
[Total 5 primeras dependencias 12 100%
Otros dependencias 0 0%
Total general 12 100%
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Andlisis

De acuerdo con el reporte, la entidad realizo6 el respectivo cierre con respuesta definitiva de
13 requerimientos de periodo actual y 12 requerimientos de periodo anterior.

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA

DERECHO DE SOLICITUD DE
|DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD PETICIONDE | o iamo | accesoata | T°@
INTERES INFORMACION [E€"E"!
PARTICULAR
ATENCION AL CLIENTE 1 1
OFICINA GESTION TECNOLOGICA E INNOVACION 10.7 14 115
SECRETARIA GENERAL 5 5
UNIDAD DE APUESTAS Y CONTROL DE JUEGOS 6 6
UNIDAD DE LOTERIAS 124 13 10 12
UNIDAD DE RECURSOS FISICOS 10 10
UNIDAD DE TALENTO HUMANO 16 16
Total general 12.3 13.5 4.8 8.8

El tiempo promedio general en dias para el cierre de las diferentes tipologias de peticiones
ciudadanas durante el periodo analizado fue de 8,8 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 Peticién de Interés Particular: 12.3 dias
e Reclamo: 13.5 dias
e Solicitud de Acceso a la Informacion: 4.8 dias

De manera mas discriminada se puede concluir que por cada dependencia el tiempo
promedio de gestidn y respuesta fue el siguiente:

Atencién al Cliente: 1 dia

Oficina de Gestion Tecnoldgica e Innovacion: 11.5 dias

Secretaria General: 5 dias

Unidad de Apuestas y Control de Juegos: 6 dias

Unidad de Loterias (Direccion de Operacion de Producto y Comercializacion): 12
dias

Unidad de Recursos Fisicos: 10 dias

¢ Unidad de Talento Humano: 16 dias*

* Nota: Para la Unidad de Talento Humano se reporta un tiempo promedio de respuesta de
16 dias a un Derecho de Peticion de Interés Particular recibido el 1 de junio de 2026 a las
5:41 p.m., y registrado y asignado a dicha dependencia en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas el 2 de junio de 2026 al cual se debia dar respuesta el
24 de junio de 2026 y la dependencia emitio respuesta al peticionario el 25 de junio de 2026;
un dia habil adicional fuera del término legal.
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9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS REGISTRADOS
DURANTE EL PERIODO

LOCALIDAD

(en blanco)

22

Total Requerimientos 22
Analisis
Dentro de la informacion suministrada por los peticionarios y segun el reporte del Sistema

Bogota Te Escucha, no se encontré informacion de la localidad de ninguna de las 22
PQRSFD atendidas.

10. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE

ESTRATO DEL CIUDADANO

92%
e i) | 20

M Suma de NUmero peticion2
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Total Requerimientos 22
Analisis

Dentro de la informacion reportada (peticionarios que suministran informacion sobre datos
demograficos) y segun el reporte del Sistema Bogotd Te Escucha, no se encontrd
informacion sobre el estrato del ciudadano en 20 de las 22 peticiones atendidas, solo se

encontro informacion de un (1) peticionario correspondiente al estrato 4 y un (1) peticionario
correspondiente al estrato 3.
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TIPO PERSONA

MW Juridica
H Natural

M (en blanco)

Total Requerimientos 22
Andlisis

Del total de peticiones recibidas en el periodo analizado, 20 peticiones que equivalen al
91% fueron realizadas por personas naturales, una (1) equivalente al 4.5% por persona
juridica y la restante equivalente al 4.5% por persona anénima; lo anterior contemplado
dentro de la informacion suministrada en el Sistema Bogot4 Te Escucha en junio de 2026.

11. CALIDAD DEL REQUIRENTE

Tipo peticionario N %
Natural 20 91%
Juridica 1 5%
Anonimo 1 5%
Total 22 100%

Peticionario N %
|identificado 21 95%
Total 22 100%

Analisis

Del total de peticiones interpuestas en el mes de andlisis, se observa que 21 que equivalen
al 95% de las 22 peticiones atendidas, fueron realizadas por peticionarios identificados (20
por persona natural y 1 por persona juridica) y la restante que equivale al 5% por
peticionario anénimo.

12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

- La Loteria de Bogota registré en el Sistema Bogota Te Escucha todas las PQRSFD
recibidas en el mes de junio de 2026 por los diferentes canales de comunicacion y atencion
al cliente y les dio el tramite respectivo, brindando respuesta oportuna a las mismas dentro
de los términos de la Ley 1755 de 2015.
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- Se procuro registrar todas las peticiones, asi como el cargue de las respuestas de los
requerimientos en el Sistema Bogota Te Escucha 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 procedi6 a subirlas al sistema el
dia habil siguiente o en el horario laboral inmediato.

- De acuerdo con el reporte del total de peticiones atendidas en junio de 2026 (22 PQRSFD)
se puede observar que con relacion al total de PQRSFD atendidas en mayo de 2026 (34
PQRSFD) hubo una disminucion en las peticiones (10 menos que el mes anterior) lo que
obedece a que en el mes de estudio se registré una disminucién en: Derecho de Peticion
de Interés Particular y Solicitud de Acceso a la Informacion.

- A diferencia del mes de mayo en el que se recibieron tres reclamos, en el mes de junio no
se recibio ninguno.

- También se evidencia que tanto en el mes anterior como en el mes de analisis el canal
mas utilizado por la ciudadania para interponer las PQRSFD fue el canal e-mail.

- Se evidencia un aumento en el tiempo promedio de respuesta dada por las diferentes
dependencias a todas las tipologias de peticiones recibidas pasando de 6,8 dias en el mes
de mayo de 2026 a 8,8 dias en el mes de junio; aclarando que de las respuestas emitidas
a todas las PQRSFD atendidas en el mes de junio de 2026 veintiuna (21) se respondieron
dentro de los plazos establecidos por la Ley 1755 de 2015.

- Al igual que el mes anterior, la mayoria de las peticiones fueron realizadas por
peticionarios identificados dado que en el mes de andlisis 21 peticionarios que
corresponden al 95% fueron peticionarios identificados (20 por persona natural y 1 por
persona juridica); de acuerdo con lo anterior, se puede concluir gue en ambos meses mas
del 80% de las peticiones recibidas fueron realizadas por personas naturales dado que en
el mes de mayo el 84% de las peticiones fueron realizadas por personas naturales y en el
mes de junio el 91% (20 peticiones).

- Al igual que el mes anterior en el que se atendié una peticion de persona anénima, en el
mes de analisis se atendieron tres peticiones por ese tipo de persona.

- Se concluye que el subtema mas recurrente solicitado por la ciudadania en el mes de
andlisis fue “Plan y Pago de Premios Loteria de Bogota” con una participacion del 45%
sobre el total de PQRSFD atendidas.

- Mientras que en el mes de mayo de 2026 se recibieron peticiones por los subtemas:
“Temas Contractuales” y “Operacién de Rifas” en el mes de junio no se recibieron peticiones
por esos subtemas, Y mientras que en el mes de mayo no se recibieron peticiones por los
subtemas: “Operacién de Juegos Promocionales” y “Administracion del Talento Humano”
en el mes de junio si se recibieron peticiones por dichos subtemas.

Recomendaciones:

- Continuar fortaleciendo, desarrollando y optimizando, en las diferentes dependencias de
la entidad, las acciones conducentes a la atencién oportuna a las PQRSFD dentro de los
plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015.
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- Tener en cuenta los controles que semanalmente la oficina de Atencién al Cliente remite
a los jefes de las dependencias via correo electrénico institucional con el estado de
PQRSFD pendientes de trdmite para gestionarlas y atenderlas con prontitud, celeridad y
oportunidad.

- Tener siempre presente que la desatencién o no atencién oportuna de las PQRSFD puede
constituir falta disciplinaria de acuerdo con lo estipulado en la Ley 1952 de 2019 — Cédigo
General Disciplinario.

- Cerrar las PQRSFD que son asignadas a las dependencias en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha el mismo dia en que se remitan
las respuestas; cargando en dicho sistema los oficios y/o correos de respuesta.

- Tener presente los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 para responder las
diferentes PQRSFD que son asignadas a las diferentes dependencias y procurar
responderlas en el menor tiempo posible y no hasta el dltimo dia de vencimiento; de tal
manera que se tenga un margen de maniobra ante eventuales contratiempos o fallas en el
sistema Bogota Te Escucha que imposibilite el cargue de respuestas y cierre de las
peticiones el dia que tienen su vencimiento.

- Dar continuidad a las acciones que se han venido implementando para velar por el
cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas brindadas a la ciudadania,
garantizando asi que las mismas se continlen emitiendo en un lenguaje claro y
comprensible para la ciudadania y bajo los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y un correcto manejo del sistema Bogota Te Escucha.

- Analizar las sugerencias y recomendaciones que desde la oficina de Atencion al Cliente
se socializan mensualmente a los jefes de las dependencias a través de los informes
internos detallados de PQRSFD y que surgen producto del analisis de las tematicas mas
recurrentes de las peticiones y de las debilidades u oportunidades de mejora detectadas.
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