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Doctor
RUBEN DARIO BANGUERO
Gerente
loreRíl DEL cAUcA
La C¡udad

Asunto: lnforme PQRSD Primer Semestre de 2026

Cord¡al saludo,

Teniendo en cuenta el seguimiento que la oficina de control interno debe ¡ealizar a la
atenc¡ón de PQRSD en la ent¡dad, conforme lo dispone la Ley 1474 de 2011 en el art 76
(Reglamentado por el Decreto 2641 de 2012), me permito presentar el informe
correspondiente al primer semestre de la vigencia 2026, teniendo en cuenta lo siguiente.

"ART|CULO 76 OFICINA DE QUEJAS, SUGERENC/AS Y RECLAMOS EN tOdA ENtidAd
pública, deberá ex¡stir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerenc,as y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad.

La oficina de control interno deberá vigilar que la atenc¡ón se presfe de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral
sobre el pañicular. En la página web principal de toda entidad pública deberá existir un link
de quejas, sugerencias y reclamos de fác¡l acceso para que los ciudadanos real¡cen sus
comentaios.

La normatividad aplicable sobre PQRSD señala directrices ¡mportantes a tener en cuenta
como las siguientes:

De conformidad con los artículos 23 y 74 de la Constitución Política de Colombia, toda
persona tiene derecho a presentar pet¡ciones respetuosas a las autor¡dades por motivos de
interés general o part¡cular y a obtener pronta solución, e igualmente acceder a los
documentos que establezca la Ley.

De acuerdo con el a¡1.22 de la Ley 1437 de 201 1 , sustituido por la Ley 1755 de 2015, las
autoridades deben reglamentar el trám¡te interno de las peticiones que les corresponda
resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen func¡onamiento de los
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Iodas /as entidades públicas deberán contar con un espacio en su página web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de /os acfos de conupción
realizados por funcionar¡os de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, así como
sugerencias que permitan real¡zar modif¡caciones a la manera como se presta el servicio
público".
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servicios a su cargo, observando en especial las disposiciones legales ctrÉabliaas en el
¡nciso 3 del artículo 6 de la Ley 962 de 2005, en el artículo 55 de la Ley'190 de '1995 o las
normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan.

El artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 , determina que, en toda entidad pública, debe existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tram¡tar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los c¡udadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplim¡ento de la misión de la ent¡dad.

El artículo 14 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el artículo 1 de la ley 1755 de 2015,
señala los términos para resolver los diferentes tipos de petición.

En el SIG de la Lotería se encuentra el Procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denunc¡as, en el cual se detallan las definiciones de cada una de ellas y
describe el procedimiento, señalando la norma aplicable, los términos y sus responsables
entre otros datos, así:

'El Servidor Público encargado de la gestión de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos,
deberán cumpl¡r con los términos legales: Toda actuación que inicie cualquier persona ante
las autoridades ¡mplica el ejercicio del derecho de petición consagrado en el arflculo 23 de
la Constitución Política, sin que sea necesario invocarlo. Mediante este, entre otras
actuaciones, se podrá solicitar el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una
s¡tuación juridica, que se le preste un seruicio, que se le entregue información, se le pemita
consuftar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quelas, denuncias
y reclamos e interponer recursos.

Se evidencia que La Lotería del Cauca dispone de un enlace de fácil acceso, en su página
web, para la recepción de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias.

Cuando se presente una No Conformidad en /os procesos m¡s¡onales por PQRSD se deóe
reg¡strar en el formato de incidencia.

Conforme al artículo 14 de la Ley 1437 de 2011, los términos para resolver son:

TIPOS DE PENCION MEDIO RES PU ES T A (Ot AS H ABt LES)
Pa ra cua lq u ¡er Pet¡.t'ón Fisico o por coÍeg eleclñn¡cp 15 dias s¡gu¡entes a la reccq¡ón
Parc la Pet¡c¡ón de documentos Fis¡co o pot coneo ebcttón¡cn 10 días siguientes a la reciq¡ón
Consultas de mafeias a su cargo. Fis¡co o por coÍeo elecbónico 30 dias s¡gu¡entes a la rece@¡ón
Pe ta¡o n e s e nt re a uloridade s F¡s¡co o por coÍeo electñnk;o 1 0 dÍas s¡gu¡entes a la rece$ión.

El servidor público que conozca de la comisión de una conducta punible que deba
investigarse de oficio, iniciará la ¡nvestigación, s¡ tuviere competencia. De lo contrario,
pondrá el hecho en conocim¡ento ante la autor¡dad competente.

Las denuncias por actos de conupc¡ón que se rec¡ban deberán ser trasladadas en el término
de tres días hábiles a la autoridad competente. Al ciudadano se le informará del trasladado,
sin perjuicio de las reservas de ley.
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Seguimiento: De acuerdo con lo establecido en la Ley 594 de 2000, la Loteria del Cauca
en cada uno de los procesos debe llevar una hoja de ruta de los documentos, que
permitahacer seguimiento a la opoñuna respuesta de los requerim¡entos de los ciudadanos
y a la trazabil¡dad del documento al interior de Ia ent¡dad.

Control lnterno realizará seguimientos de acuerdo con la Circular Externa N' 001 de 2011
del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control lntemo de las Entidades
del orden nacional y territoial.

La persona encargada del Control lnterno Disciplinario lntemo debe adelantar las
investigaciones en caso de: ¡ncumplimiento a la respuesla de petic¡ones, quejas,
sugerenc,as y reclamos en los términos contemplados en la ley y quejas contra los
servidores públicos de la entidad.

La Oficina de Control lntemo vigilará que la atención se presfe de acuerdo con las normas
y los parámetros estab/ecrdos por la entidad. Sobre esfe aspecfo, rendirán un informe
semestral a la Gerencia.

T
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El usuario presenta una pet¡ción, queja, reclamo o
sugerencia o denunc¡a (PORSD) a través de los d¡ferentes
med¡os d¡spueslos para la recepc¡ón como pág¡na web,
teléfono o personalmente (archivo).

PORSD
E-mail Carta

2

El servidor públ¡co que recibe la PQRSD d¡l¡gencia el formato
de registro de PQRSD con los respect¡vos anexos y lo
entrega alTécn¡co Adm¡n¡strat¡vo Grado 03 de Gerencia para
el trámite.
NOTA: Si la PQRSO conesponde a la ol¡cina Comerc¡al,
deberá ser lramitado por el Técn¡co Adm¡nistrativo Gr. 3
(comerc¡al), en caso que la PQRSO corresponda a inc¡dentes
presentados en la entrega de b¡lletería se reg¡stra en el
formato resDecl¡vo v remitida al Profesional en mención.

Tec. Adm¡nistrat¡vo
Gr. 03 de Gerenc¡a,
Tec. Administrat¡vo
Gr. 03 de Comerc¡al

ylo
Servidores Públicos

Formato PQRSD

El func¡onario rad¡ca el reclamo en el fomato de Control de
PQRSD,

Tec. Adm¡nistrat¡vo
Gr. 03 de Gerencia

Formato Control
PQRSD

4
Una vez rég¡strado lo rem¡te al funcionario competente para
que dé respuesta o solución a la PQRSD dentro del t¡empo
estipulado.

Tec. Administrativo
Gr. 03 de Gerencia

El sérv¡dor público competente real¡za la gest¡ón de la
PQRSD y remite la respuesta al Técn¡co de Gerencia para su
registro.

Servidor Públ¡co
Competente

6
Una vez reg¡strada la soluc¡ón o respuesta a la PQRSD se
comun¡ca al usuario

Servidor Público
Competente

Respuesta a
PQRSD

7
Se real¡za el c¡érre de la PQRSD, y se comunica a la Técnico
Administrat¡vo Gr. 03 de Gerencia para su reg¡stro.

Servidor Público
Competente

I

El Técnico Gr.03 de Gerenc¡a debe presentar un lnforme
trimestral (Ene-Mar, Abr-Jun. Jul-Sep. y Oct-D¡c) con copia
via email para que real¡cen el segu¡miento, al proceso de
Plan¡ficac¡ón (Prof. Un¡vers¡tar¡o Gr. 2l y a la of¡c¡na de
Control lnterno, así mismo al jefe de la ollcina Comerc¡al,
para el anális¡s de PQRSD, en un periodo determ¡nado para
def¡nir las No Conformidades, para su correspondiente
tratamiento. Este informe debe presentarse como anexo de¡
informe tr¡mestral de proceso.

Tec. Administrativo
Gr. 03 de Gerencia

lnforme mensual
de PORSD

lnforme trimestral
de PQRSD

DESCRIPCI

DESCRIPCIÓN

N DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLES
DOCUMENTOS Y

REGISTROS
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I Definir las Acciones correctivas y hacer seguimiento a la
ejecución de las ac¡iones acordadas y cierre.

Responsable del
Proceso y/o
superv¡sor.

Formato de Acción
correct¡va y/o

mejora.

Se procede a revisar la ¡nformación de PQRSD reciblda en la empresa, evidenciando que
según oficio suscrito por la Técnico Administrativo Grado 03 de Gerenc¡a - Leidy Tatiana
Quiceno Montesuma a la Profesional Universitario de Planeación Dra. María Ximena Dávila
Muñoz, No. 40-10-0067 de abril 08 de 2026, durante el pr¡mer trimestre de 2026 se
presentaron 3 derechos de Petición; poster¡ormente con oficio 40-10-0145 de fecha julio 0B
de 2026 se informa que durante el segundo tr¡mestre de 2026 se presentaron 2 peticiones
y 2 Derechos de Petición, es decir que para el primer semestre de 2026, se radicaron 7
PQRSD así:

1. La Contraloría General de la República, mediante correo electrónico de fecha 23 de
enero de 2026, remite por competencia derecho de Petición en el cual la señora
Luz Dary Molina solicita lo siguiente: "Buenas tardes mi nombre es luz dary molina
con CC 27894153 de Villa del Rosario Norte de Santander Cúcuta Colombia y mi
número de celular es e|3124255768 y mi sigu¡ente denuncia es contra la lotería del
cauca porque me vendió un billete con número de ser¡e que no jugó que es la que
tengo en el billete por lo cual considero que fue un billete falso lo compré en el
supergiros de Lomitas lo cual solicito el desembolso de mi dinero porque no quiero
que me entreguen otro b¡llete necesito el dinero porque el número de serie que juego
fue e|027 necesito una soluc¡ón y la entrega de mi dinero y una investigación muchas
gracias.".

VERIFICACION CI. A la anterlor petición se le da traslado a la Oficina de Sistemas, donde
le da respuesta el Técnico Administrativo Grado 05 - Julio Cesar Carabalí Mezú, med¡ante
correo electrónico de fecha 28 de enero de 2026, en el cual se le informa a la petente que
"se realizó la validación del archivo 204 correspondiente al sorteo No. 2584, el cual contiene
el registro de todos los números y series adquiridos por el público. Dicho archivo es enviado
a la Supersalud aproxtmadamente media hora antes del sorteo. El número relacionado por
la sol¡citante sí se encuentra reportado en el archivo, específicamente en la línea 82.706,lo
cual comprueba que el billete fue efectivamente comprado y se encontraba en juego".
Además, se verificó que dicho número no obtuvo ningún premio, y que para su validación
se adjunta el archivo 204.

Se evidencia respuesta de fondo, emit¡da dentro de los términos legales a lo requerido por
la Petente.

2 La señora Lorena Marcela Caicedo López mediante correo electrónico de fecha 26
de enero de 2026, presenta el siguiente Derecho de Petición manifestando: 'me
permito sol¡c¡tar ofeña completa presentada por la sociedad DATATASER S.A.S. a
la Lotería delCauca en el marco de la invitación Pública No. 001 de 2026, agradezco
que mi solicitud sea atendida y resuelta de fondo conforme lo dispone e! añículo 23
de la Constitución Nac¡onal y la ley 1755 de 2015, por las razones de Hecho y
Derecho." ( ) "PRIMERO: Se sorb/a la remisión de ta ofefta autent¡ca y completa
presentada por la sociedad DATALASER S.A.S. a ta invitación púbt¡ca No. OO1 de
2012 a la Lotería del Cauca".
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VERIFICACION Cl. De la anterior petición se da lraslado a la Oficina JurÍdica, y en
respuesta med¡ante correo electrónico del 16 de febrero de 2026 le da respuesta a la
petición la Jefe Jurídica y de Talento Humano - Nelly Mercedes Becena Gómez, en la cual
le informa a la petente "No es Pos¡,b/e acceder a la información de la propuesta presentada
por DATALASER S.A.S. por la confidencialidad como secreto industrial proteg¡do por la
norma nacional e ¡ntemacional. La confidencialidad fue puesta de presente por los
proponentes al momento de presentar su ofeña. Todo el proceso de la convocatoria, en
especial la evaluación que contiene /os requlsltos habilitantes, la evaluación técnica y
económ¡ca, están publicados en /as Pág¡na oficial httos://communitv.secop.oov.cd . Se
evidencia respuesta de fondo, emitida dentro de los términos legales a lo requerido por la
Petente.

3 La señora Nubia Janeth Hernández Contreras, mediante correo electrónico de
enero 28 de 2026, rem¡tió Derecho de Petición elevado por el señor Hermes Manuel
Hernández, actuando como Representante Legal de la sociedad LA RUEDA
MILLONARIA S.A.S, quien es d¡str¡buidor de Lotería del Cauca, y en el cual solicita
se expida PAZ Y SALVO de la relación comercial con corle a 31 de diciembre de
2025.

VERIFICACIÓN Cl. Mediante el formato de petic¡ón, queja, reclamo, sugerencia o denuncia
de la Lotería del Cauca, informa que la respuesta fue realizada vía telefónica por el Técnico
Administrativo Grado 05 - Julio Cesar Caraball Mezú. Se evidenció que la respuesta no
atend¡ó de manera integral la petición presentada, toda vez que el solicitante requirió la
expedición de un paz y salvo y ún¡camente se le sum¡nislró información relacionada con el
estado de cartera mediante comunicación telefónica, sin evidencia documental de d¡cha
actuación. En consecuencia, no fue posible verificar el cumplimiento del deber de em¡t¡r una
respuesta formal, de fondo y debidamente soportada.

4 La señora Laura Cano mediante correo electrónico de fecha abril 08 de 2026,
realiza una p!!g!@ con la que solicita lo s¡guiente así: " Sorbi¿ar rnformación realicé
eljuego de la lotería hice un chance de 4 cifras comb¡nado y aceñé 3 de la lotería lo
paga. Cayó el 6281 y yo hice el 2610 con la loteria del Cauca combinado, Número
que cayó: 6281. Tu número: 2610 (combinado). Quisiera saber si t¡ene premio lo
mismo con otro lo hice, 0816 combinado acefté en tres números quisiera saber
información".

VERIFICACION Cl. De la anterior solic¡tud se da traslado al área de Prem¡os, en donde el
Técnico Administrativo Grado 05 - Edgar Eduardo Pillimue Tombé, con correo de fecha 08
de abril de 2026 da respuesta a lo solicitado sobre eljuego de lotería o chance, informando
que el caso de la lotería, el pago se realiza cuando se aciertan los 4 números completos, y
no se efectúan pagos por aciertos de tres cifras en combinaciones, y según la ¡nformación
proporcionada por la petente, es posible que haya real¡zado un juego de chance, para lo
cual se recomienda d¡rigirse a la casa chancera de su ciudad, donde podrán br¡ndarle
información detallada sobre el plan de prem¡os correspondiente. Con lo anlerior. Se
evidencia respuesta de fondo, emitida dentro de los términos legales a lo requerido.
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5 El señorJuan Camilo Uzurriaga Bermúdez med¡ante coneo del 09deabril de 2O26,
solicita permiso para venta de boletas de rifas paz y amor ubicada en Yarumales -
Padilla Cauca, manifestando el responsable de la rifa, número de cedula, premio,
número de boletas, fecha sorteo, valor boletas.

VERIFICACIÓN Cl. Se le da traslado de la anter¡or petición a la oficina Comercial, donde
mediante correo electrónico de fecha abril 10 de 2026,la Técnico Administrativo Grado 03
- lsabel Cristina Vivas Trujillo, da respuesta a la petición env¡ando los requisitos para la
operación que se encuentran en la resolución No.416 de 20"18, y el formato de autorización
de rifas adjuntados a la respuesta al petente. Con lo anterior se d¡o tram¡te y respuesta de
fondo dentro del térm¡no.

6 El señor Andrés Arroyave, mediante correo electrónico de fecha 05 de mayo de
2026, presenta un Derecho de Petición solicitando lo siguiente: "me permito solicitar
de manera respetuosa la entrega de /os esfados de cuenta correspondientes a la
empresa SERV/C/OS UNIRED S.A.S, identifícada con NIT 900439880-5' .

VERIFICACION Cl. Al anterior reclamo se le da traslado al área de distr¡buciones y Cartera,
donde da respuesta via correo electrón¡co del 04 de junio de 2026, el Técnico Adm¡nistrativo
Grado 05 - Julio Cesar Carabalí Mezú, manifestando lo sigu¡ente " Muy buenos dias, Doctor
Andrés Anoyave, Cordial saludo, Adjunto a la presente se envían /os estados de cuenta
para su respectiva rev¡s¡ón, teniendo en cuenta que actualmente la entidad se encuentra
realizando un proceso de normalización de cartera, para lo cual requerimos de su valioso
apoyo en la verificación de sa/dos correspondientes a sorfeos y premios" . Con lo anterior
se evidencia que se d¡o respuesta a los 21 días hábiles, es decir por fuera de los plazos
establecidos por la ley. Lo anterior constituye un incumplimiento del término previsto en el
artículo l4 de la Ley 1437 de 2O11, modificado por la Ley 1755 de 2015.

7 El señor Carlos David Orjuela Velandia, mediante correo electrónico de fecha 0¡l de
junio de 2026, presenta un Derecho de Petición con la cual expresa lo siguiente:
"La solicitud se formula como último recurso después de revisar lasfuentes oficiales
públicas disponibles y de ¡ntentar consolidar /os resu/tados con trazabilidad. La
auditoria local solo logró confirmar unafila pública aislada, correspond¡ente al so¡leo
2613. También se identificaron documentos/actas oflcrales que requieren OCR o
revisión manual, por lo que no se pudo consolidar automát¡camente un histórico
verificable. Solicito rem¡tir en formato digital verificable, prefeiblemente CSy, XtSX
o PDF tabulado, el histórico oficial completo de resultados ordinar¡os desde el primer
softeo dispon¡ble hasta el último soñeo oficial vigente, con es¿os campos: Número
de soñeo, Fecha del soñeo, Número ganador del premio mayor, conservando ceros
iniciales cuando existan, serie del premio mayor, conseNando ceros iniciales
cuando existan, T¡po de soñeo: ordinario o extraordinaio, Acta, enlace oficial o
sopofte documental asociado, si exlsfq Observaciones sobre suspenslones,
aplazamientos, soñeos extraordinarios o cambios de calendario, si apl¡can ... El
propósito de esfa solicitud es la consolidación h¡stórica, auditoría de datos y
validación metodológica. No se so/lclta información reservada, datos personales de
ganadores ni información comerc¡al sensible".
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VERIFICACION Cl. A la anterior petición se le da traslado a la Oficina de Planeación, donde
le da respuesta la Profesional Universitario Grado 02 - María Ximena Dávila Muñoz,
mediante correo electrónico de fecha 26 de junio de 2026 envía respuesta mediante oficio
No. 0322 del 26 de junio de 2026, enviándose desde el sorteo 2128 del 24 de diciembre de
2016 hasta la fecha del 26 de junio de 2026, donde incluye número, fecha de
sorteo,números ganadores y ser¡e, por lo anterior se evidenc¡a una respuesta oportuna
a la petición.

CONCLUSIONES:

. Durante el primer semestre de 2026 la Lotería del Cauca recib¡ó s¡ete (7) PQRSD, las
cuales fueron tramitadas por las dependencias competentes conforme al
procedimiento institucional.

Del seguimiento efectuado se evidenció que seis (6) solicitudes recibieron respuesta
de fondo; sin embargo, en un caso no fue posible verificar una respuesta integral a lo
solicitado.

Se identificó una respuesta emitida por fuera del término legal establecido en la Ley
1755 de 2015, situación que evidenc¡a la neces¡dad de fortalecer los controles
internos para garantizar la oportunidad en la atención de las PQRSD.

RECOMENDACIONES:

Capacitar o realizar reinducción a todos los funcionarios y responsables de dar trámite
a las PQRSD presentadas en la entidad, recordando los términos y consecuencias de
no dar respuesta oportuna.

Teniendo en cuenta que no solo se reciben pet¡ciones por el l¡nk de la pág¡na web de
la entidad, s¡no de manera presencial y telefón¡ca, se recomienda que el procedimiento
de gestión de las mismas sea un¡ficado, para consolidar todas las PORSD, recibidas
por los diferentes canales (orales, escritos, telefónicos o electrónicos), con lo cual se
tendrían más datos para analizar y evaluar las causas y proponer soluciones para
prevenir o mejorar la información a los ciudadanos.

Retomar el cuadro en Excel que fac¡l¡ta a la responsable del seguimiento identificar el
motivo y estado de los tiempos de respuesta de cada PQRSD.

lmplementar un mecanismo de alertas o seguimiento automático a los términos legales
de respuesta, con el fin de prevenir vencimientos.
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La entidad dispone de canales adecuados para la recepción de PQRSD, incluyendo
un enlace visible y funcional en su página web ¡nst¡tucional, facil¡tando el ejercicio del
derecho de pet¡ción por parte de la ciudadanía.
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Exigir que todas las actuaciones realizadas dentro del trámite de una PQRSD cuenten
con el respectivo soporte documental, garantizando la trazabilidad del proceso y
facilitando las labores de seguimiento y control

Atentamente,

L O ORTEGA
J efe aco lnterno

uar Gu¡llermo Burb¿no Ortega -Jefe Oficina de Control lnterno.
Elaboró: Karina Grisales Giraldo - Técn¡.o Administrativo Grado 03
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