LOTERIA |

. CARACTERIZACION DE PROCESO Codigo: PRO104-335-1
<ATENCION AL CLIENTE> Vigente desde: 12-07-2018
La aue mée hillste da

Identificar y solucionar las necesidades y requerimientos de los clientes y demas partes

OBJETIVO interesadas de manera oportuna, asegurando el cumplimiento de los parametros de TIPO DE Misional
calidad definidos a través de los diferentes canales de atencién formalmente definidos en | PROCESO
la Loteria.
El proceso de atencion al cliente cubre desde el contacto con el cliente a través de los diferentes canales, para atender diferentes

ALCANCE gestiones como son: tramites, peticiones, quejas, reclamos, denuncias y demas que se pudiesen presentar, para culminar con un
proceso de evaluacién de la percepcion del cliente.

LIDER Gerente General

RESPONSABLE
Planeacién Estratégica

CARGOS Y/O Gﬁgggr&: IACIlIJinstteas Control de Juegos (tramite de excepcidn y autorizacién de juegos promocionales y rifas)

DEPENDENCIAS P y 9 peiony Juegos p y

QUE INTERVIENEN
EN EL PROCESO

Unidad de Loterias (venta de loteria fisica: OPA)

Tesoreria (Pago de premios)

Oficina de Comunicaciones y Mercadeo, y demas areas de la entidad que atienden clientes y lideran procesos relacionados con el
mismo.

POLITICAS Ver documento adjunto
OPERATIVAS !
REPRESENTACION GRAFICA E INTERACCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO
Inventario y Definir Implementar Tramite faCi?ga'izadO e
actualizacion de ——»  estrategias de = —» acciones de —> LnPsaCr{IeIg \r?lgr:sadlagj
tramites racionalizacion racionalizacion
l Tramite gestionado
: <Partes interesadas>
Gestion de > Cierre del
PQRD tramites tramite Respuesta de
<Partes interesadas> : PQRD
<Partes interesadas>
\_/__
- . Alisi A Notificacion
Recepc|én de Andlisis Yy tramite . y
Partes interesadas solicitudes de PQRD —> cierre o ::rg)FrerSe estado
czrat:ter;zadas PQRD ¥ <Todos los procesos>
<Gestion de
comunicaciones> \_/I/-
. Seguimiento y control PQRD J

v

9;@%223&:53 g{gfg{;ﬁgﬂgg&' Disefio de estrategias Evaluar Informe de satisfaccion
estratégico> —> y meétodos de —> percepdén del > STeo((:jltl)SrI](}gprocesow
evaluacion cliente
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i CARACTERIZACION DE PROCESO Codigo: PRO104-335-1
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PRODUCTOS Y/O RESULTADOS DEL PROCESO (REQUISITOS DE CALIDAD)

Nombre

Caracteristica

Especificacion

Nombre

Caracteristica

Especificacion

Respuesta
de tramites

Oportunidad

Debe ser definido de acuerdo a los tiempos de
cada tramite inscrito y por inscribir en el SUIT

-JUEGOS PROMOCIONALES, definidos en el
articulo 31 de la ley 643 de 2001 y reglamentados
por el Decreto 493 de 2001, 15 dias calendario:
las solicitudes deben presentarse 10 dias antes
para el estudio juridico y 5 dias para responder
-JUEGOS PROMOCIONALES EXCEPCION y
AUTORIZACION. Definidos en el articulo 27 de la
ley 643 de 2001 y reglamentados por el Decreto
1968 de 2001, asi: 15 dias calendario.

- RIFAS: Reguladas en el Decreto 350 de 2003,
las solicitudes se deben presentar con 45 dias de
antelacion para el estudio juridico.

EXCEPCION DE JUEGO DE RIFAS: Ley 1068 de
2015, (Articulos 2.7.3.1 - 2.7.3.12)Decreto 350 de
2003, (Articulo 14)Ley 1753 de 2015, (Articulo
94)Ley 643 de 2001,(Articulo 5)Circular 130 de
2002, (Todos), mediante el cual se establece la
excepcion para la realizacion de juegos de suerte
y azar en la modalidad de rifas.

- AUTORIZACION PRORROGA SORTEO RIFAS:
Obtener autorizacion de nueva fecha para
efectuar el sorteo de la rifa que no se realiz6 en la
fecha previamente autorizada. Ley 1068 de 2015,
(Articulo 2.7.3.9). Ley 643 de 2001, (Articulos 27 -
30 ), Decreto 1968 de 2001, (Articulos 8 - 12).

- COBRO DE PREMIOS LOTERIA: El plazo
méaximo para reclamar o cobrar un premio es de
un afio a partir del sorteo.

- PAGO DE PREMIOS: Premios iguales
superiores a 16 millones de pesos 30 dias
calendario. Premios inferiores a 16 millones 5 dias
habiles.

- COMPRA DE BILLETES O FRACCIONES DE
LOTERIA

Distribuidor, lotero, en linea y en la pagina
www.loteriadebogota.com.

- CONSULTA RESULTADO DE SORTEOS:
distribuidor, lotero 6 pagina web
www.loteriadebogota.com- resultados

Contenido

Las respuestas deben contener:

-Fecha

-Numero de radicado.

-Nombre del peticionario a quien va dirigida la

Respuesta
de PQRD

Oportunidad

De acuerdo con la Ley:

5 dias: solicitudes entes de control o el término
otorgado por el ente de control.

10 dias: solicitud de copias.

15 dias: derechos de peticion en general y solicitud
de informacion.

30 dias: consultas.

Contenido

- Las respuestas deben contener:

-Fecha

-Numero de radicado.

-Nombre del peticionario a quien va dirigida la

"Este documento es de uso interno, no debe ser distribuido sin autorizacién previa de la Oficina Asesora de Planeacién, queda prohibida su modificacién, reproduccién parcial y/o total. Si este
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PRODUCTOS Y/O RESULTADOS DEL PROCESO (REQUISITOS DE CALIDAD)

Nombre Caracteristica Especificacion Nombre Caracteristica Especificacion
respuesta. respuesta.
-Direccion clara -Direccion clara
- Ciudad - Ciudad
-Asunto -Asunto
-Contenido de la respuesta que debe ser clara y -Contenido de la respuesta que debe ser clara y
precisa. precisa.
-Debidamente firmado por la persona a cargo -Debidamente firmado por la persona a cargo
Responder a tiempo. Responder a tiempo.
Elaboré, proyecté y revisé Elaboroé, proyectdé y revisé
-Anexos si los hay -Anexos si los hay
Estd sujeto a la naturaleza de la peticion: L .
Soportes COMUNICACION - resolucion interna. Soportes Estéa sujeto a la naturaleza de la peticion.
Disponibilidad JAL:ZZI(\)/: fisico Unidad de Apuestas y Control de Disponibilidad | Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS
. Digital, fisico, telefénicamente personalmente y - - -
Medio correo electrénico Medio Digital y Fisico
i Directivo del area funcional correspondiente de e Directivo del area funcional correspondiente de
Responsabilidad acuerdo a la matriz de comunicaciones. Responsabilidad acuerdo a la matriz de comunicaciones.
30 dias . !
: . Se presentard de manera trimestral la segunda
Oportunidad Se p_roduce de manera mens_uaj, se debe generar Oportunidad semana del mes siguiente al corte del trimestre.
la primera semana del mes siguiente de reporte.
El seguimiento y medicién de calidad de servicio y
El informe mensual sobre el estado de PQRD satisfaccion al cliente:
como minimo debe contener la siguiente - poblacion objetivo
informacion: - Oficinas o &reas visitadas.
1. Datos o cifras cuantitativas sobre la cantidad - informacion sitioa dondeir B R M
de solicitudes de PQRD ingresadas en el - Tiempo de espera BR M
periodo de andlisis. - informacion B R M
2. Datos o cifras cuantitativas sobre la cantidad - comodidad oficina BR M
. de solicitudes de PQRD abiertas y su estado. . - servicio BRM
Contenido 3. Datos o cifras cuantitativas sobre la cantidad Contenido - observaciones BRM
Informe de de solicitudes de PQRD pendientes de cerrar Informe de - Tabulacion
estado de de periodos anteriores y su estado. satisfaccion -Resultados
4. Causas de las solicitudes de PQRD con ; Alcance de las encuestas:
PQRD vencimientos de términos de oportunidad. de cliente - Visitantes de la entidad
5. Propuesta de acciones necesarias para - Concesionario de apuestas permanentes
mejorar la gestion del proceso. Si fuese - Distribuidores de Loteria
necesario. - Gestores de juegos promocionales y rifas
- Vendedores de Loteria de Bogota (Loteros)
- Encuestas fisicas, en la pagina web de la Loteria 'y
Soportes Documentos de las solicitudes y las repuestas. Soportes resultados encuestas del IVR.
Se encuentran en fisico en la Oficina de Atencion Se encuentran en fisico en la Oficina de Atencion al
Disponibilidad al Cliente y en el Sistema Distrital de Quejas y Disponibilidad Cliente y en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones Soluciones
Medio Digital y Fisico Medio Digital y Fisico

Responsabilidad

Profesional Il de Atencién al Cliente

Responsabilidad

Profesional 11l de Atencién al Cliente
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LISTA DE PROCEDIMIENTOS Y OTROS DOCUMENTOS RELACIONADOS
Cédigo Nombre

PRO104-207-8

PROCEDIMIENTO ATENCION A SOLICITUDES, PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS

PRO104-261-8

PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

SISTEMA DE MEDICION

GESTION DE RIESGOS

Cdédigo

Cdédigo

(Hoja de vida) Nombre del Indicador (Mapa de riesgos) Riesgo

IE-01 Nivel de atencién de llamadas o servicio (estratégico) RGC-01 Bajo nivel en la atencién de llamadas

IE-02 Nivel de satisfaccion de cliente (estratégico) RGC-02 Vencimiento de términos en la atencién de PQRD

ID-01 Oportunidad en la gestion de PQRD RGC-03 Gestionar tramites con incumplimiento de requisitos

ID-02 Distribucion del estado de PQRD

FECHA _ CONTROL DE CAMBIOS VERSION

(Descripcion y justificacion de los cambios)
Versién inicial: Se crea nuevo proceso de acuerdo al cambio del nuevo mapa de procesos de la Loteria de
12-07-2018 p 1
Bogota D.C.
ELABORO REVISO APROBO

Lilia Sevillano Castro
Secretaria

Sandra Milena Truijillo
Profesional Ill

Liliana Lara Méndez
Profesional Il

Nidia Victoria Castillo Gonzalez
Gerente General

Jairo Andrés Revelo Molina
Presidente
Comité Institucional de Gestion y Desempefio
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