LOTER'A g ® ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO @

|' _ "‘ : EMPRESA MUNICIPAL PARA LA SALUD ontec |
K ” y MA""ZA'-ES EMSA-LOTERIA DE MANIZALES

Vigencia: 2026-2027.

SC-2000034

TERiADE® A 4
NIZALES

PARA GANARLA HAY QUE COMPRARLA SC-2000034

Fecha de publicacién: 30/01/2026.
Dependencia responsable: Gestion Administrativa.

1. Introduccién

La Estrategia de Servicio al Ciudadano de la EMPRESA MUNIICPAL PARA LA SALUD - EMSA-
LOTERIA DE MANIZALES tiene como propésito fortalecer la relacion entre la entidad y la
ciudadania, garantizando una atencion oportuna, incluyente, transparente y de calidad, conforme
a los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) y la Circular Externa 100-
004-2026 expedida por el Departamento Administrativo de la Funcién Puablica.

Esta Estrategia se articula con el Sistema de Gestién de la Calidad 1SO 9001:2015, promoviendo
el enfoque al ciudadano, la medicién del desempefio del servicio, la gestién de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) y la mejora continua de los procesos que
tienen interaccién directa o indirecta con la ciudadania.

2. Marco normativo

La Estrategia de Servicio al Ciudadano se formula con fundamento en:
Constitucion Politica de Colombia

Ley 1755 de 2015

Ley 1712 de 2014

Decreto 1499 de 2017 (MIPG)

Circular Externa 100-004-2026 — Funcion Publica

Politica de Servicio al Ciudadano — MIPG

Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de gestion de la calidad.
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3. Objetivo general

Fortalecer la prestacion del servicio al ciudadano mediante la implementacién de acciones
orientadas a mejorar la calidad, accesibilidad, oportunidad y satisfaccion en la atencion, tramites
y servicios ofrecidos por la EMPRESA MUNIICPAL PARA LA SALUD - EMSA-LOTERIA DE
MANIZALES

Ademas de dar a conocer los mecanismos de participacién ciudadana que tiene establecidos la
Empresa Municipal para la Salud- Loteria de Manizales, con el propésito de facilitar la interaccion
con la ciudadania mediante los canales presenciales y virtuales disponibles para tal fin.

3.1. Objetivos especificos

v' Garantizar canales de atenciones eficientes y accesibles.

Calle 51C Carrera 15B Barrio La Asuncidn.

Manizales, Colombia

Q\_g PBX: (606) 8928057

@ www.loteriademanizales.com

0 Linea de Atencién al Cliente 018000188057

b=

emsa. Interlademanlzales(?)gmall .com

notificacionesjudiciales@

oteriademanizales.com

el

ALCALDIA

DE MAMIZALES



'. LOTER'A g ® ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO _ (@) _

|' _ ') MAN'ZALES EMPRESA MUNICIPAL PARA LA SALUD contec |y ;

‘% el ' PARA GANARLA HAY QUE COMPRARLA EMSA-LOTERIA DE MANIZALES
Vigencia: 2026-2027. SC-2000034

Mejorar la gestion de PQRSD.

Promover el lenguaje claro en la comunicacion institucional.

Medir y mejorar la satisfaccion ciudadana.

Fortalecer las competencias del talento humano en servicio al ciudadano.

Informar a la ciudadania sobre los diferentes espacios y canales

disponibles para interactuar con la Empresa Municipal para la Salud-

Loteria de Manizales.

Dar a conocer el cronograma de actividades en las cuales la ciudadania podra

participar para apoyar la construccion de planes programas y proyectos de la

Empresa Municipal para la Salud- Loteria de Manizales.

v" Apoyar la creacion de una cultura de colaboracion entre la Empresa Municipal
para la Salud- Loteria de Manizales y la ciudadania.

v Permitir el acceso a la informacion de forma oportuna.

v Facilitar el ejercicio de control social a la gestiéon publica. 4
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4. Alcance

La presente estrategia aplica a todos los procesos, dependencias, servidores publicos y
contratistas de la EMPRESA MUNICIPAL PARA LA SALUD - EMSA-LOTERIA DE MANIZALES
gue tengan interaccién directa o indirecta con la ciudadania.

5. Caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor

La EMPRESA MUNIICPAL PARA LA SALUD - EMSA-LOTERIA DE MANIZALES identifica
como principales grupos de valor:

Ciudadania en general

Usuarios de tramites y servicios

Entidades publicas

Grupos poblacionales especificos (contratistas, proveedores, distribuidores, loteros
cliente interno y externo)

ANANENEN

La caracterizacion se realiza considerando variables como necesidades, expectativas, barreras
de acceso, ubicacion geogréfica y medios de contacto mas utilizados.

6. Canales de atencion
La entidad dispone de los siguientes canales de atencion:

Canales de comunicacion y atencion. La entidad cuenta con diferentes canales de comunicacién
y de atencion, los cuales permiten a los ciudadanos y demas grupos de interés hacer efectivos sus
derechos y a garantizarle un servicio con calidad y oportunidad de la siguiente manera:

Presencial: Permite el contacto directo de los ciudadanos con el personal de la Empresa Municipal
para la Salud- Loteria de Manizales, cuando acceden a las instalaciones fisicas de la entidad, para
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obtener algunos de los productos, servicios o trdmites que ésta ofrece, o presentar peticiones,
guejas, reclamos, solicitudes y consultas ciudadanas.

Presencial: Calle 51C Carrera 15B — Piso 3 Barri6 la Asuncion
Horario: Lunes a jueves: 7:30 a.m.a 12 my 1:30 p.m. a 5:00 p.m.
Viernes: 7:30 a.m. a 1:00 p.m.

Telefénico: Permite establecer un contacto con los clientes mediante un servicio
telefénico, centralizado. Asi:

Conmutador PBX: +57 (606) 8928057

Linea Servicio al Cliente/ Linea Anticorrupcion 018000188057

Celulares:

Secretaria de Gerencia 315- 4972634

Area Comercial diadel Sorteo 317-6593525 y 315- 4972635

Virtual: Permite la interaccion entre la Empresa Municipal para la Salud — Loteria de
Manizales y los ciudadanos, a través de medios electronicos.
Por medio del correo electrénico se reciben peticiones, quejas, reclamos, 3

solicitudes y consultas ciudadanas. A través de este canal, los ciudadanos
podran registrar, las 24 horas del dia, derechos de peticion, consultas,
solicitudes de informacion, quejas, reclamos, sugerencias denuncias y
felicitaciones; entre otros servicios.

Correo electronico:emsa.loteriademanizales@gmail.com
notificacionesjudiciales@Ioteriademanizales.com.

Pagina web: A través de este canal se puede consultar toda la informacién de la
entidad. https://www.loteriademanizales.com.co/

Redes sociales: A través de estos canales se manejan mensajes directos e
interacciones en las publicaciones de la Loteria de Manizales

Facebook: https://www.facebook.com/loteriaMzles

Instagram: https://www.instagram.com/loteriademanizales/

Canal youtube: https://www.youtube.com/@Ioteriademanizales
Escrito: Compuesto por todos los mecanismos de recepcion, de PQRSD a

través de documentos escritos

Todos los canales garantizan principios de accesibilidad, oportunidad, trato digno y enfoque
diferencial.
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A través de la ventanilla de recepcion de documentos ubicada en la Calle 51C Carrera 15B Piso
3 Barrio Asuncion de la ciudad de Manizales — Caldas- Colombia, se pueden radicar peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias por actos de corrupcién en el horario de Horario:
lunes a jueves: 7:30 a.m. a 12 my 1:30 p.m. a 5:00 p.m. Viernes: 7:30 a.m. a 1:00 p.m.

Las denuncias por actos de corrupcion podran presentarse en la Linea de Servicio al Cliente/
Linea Anticorrupcién018000188057, a través de los canales de atencion antes mencionados
y/o en el correo electronico.

7. Gestion de PQRSD

La entidad cuenta con un procedimiento definido para la recepcién, tramite, respuesta y
seguimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, asegurando:

Cumplimiento de los términos legales.
Respuestas claras y completas.
Seguimiento y analisis periédico para la mejora del servicio.

Los cuales se pueden consultar y realizar por la pagina web de la entidad en el enlace.
https://loteriademanizales.com/contacto/ 4

8. Lenguaje claro y acceso a lainformacion

La Empresa Municipal parala Salud Emsa- Loteria de Manizales promueve el uso de lenguaje
claro en sus comunicaciones, garantizando que la informacién sobre tramites, servicios y
procedimientos sea comprensible, actualizada y de facil acceso para la ciudadania.

9. Medicién de satisfaccion ciudadana

La entidad implementa mecanismos de medicion de satisfaccion tales como:

Rendicion de Cuentas: De acuerdo con el articulo 48, Ley 1757 de 2015, por rendicion de
cuentas se entiende “el proceso conformado por un conjunto de normas, procedimientos,
metodologias, estructuras, practicas y resultados mediante los cuales, las entidades de la
administracion publica del nivel nacional y territorial y los servidores publicos informan, explican y
dan a conocer los resultados de su gestion a los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades
publicas y a los organismos de control, a partir de la promocion del dialogo

La rendicion de cuentas es una expresion de control social que comprende acciones de peticion
de informacion y explicaciones, asi como la evaluacién de la gestion.

Este proceso tiene como finalidad la busqueda de la transparencia de la gestion de la
administracién publica y a partir de alli lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno,
eficiencia, eficacia, transparencia y rendicion de cuentas, en la cotidianidad del servidor publico”
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Encuestas de percepcién ciudadana:
Encuestas a Distribuidores:

Identificar la satisfaccion de los Distribuidores de la Loteria de Manizales para disefiar, gestionar
y mejorar los servicios inherentes al proceso de Gestibn de Mercadeo. Se mide a través de una
investigacion cuantitativa y cualitativa, con una metodologia de entrevista a los distribuidores
utilizando instrumentos de recoleccion de datos de valor sobre los servicios prestados a nuestros
distribuidores. Se realiza con una periodicidad semestral y con el resultado que arroje, se genera
el informe de gestion de servicio a los distribuidores de la Loteria de Manizales.

Encuesta loteros:

Se mide a través de una investigacion cuantitativa y cualitativa, con una metodologia de entrevista
a los loteros por medio de una encuesta donde se aplican instrumentos de recoleccion de datos de
valor sobre los servicios prestados al canal de comercializacién; se realiza con una periodicidad
anual y con el resultado se genera un informe sobre la percepcion que tienen los loteros sobre los
servicios que ofrece la Loteria de Manizales.

Encuesta Satisfacciéon del Cliente Ganador: 5

Realizar el seguimiento y mejora a la medicién del nivel de satisfaccién del cliente mediante la
valoracién permanente a nuestro cliente ganador en cuanto a la calidad del servicio prestado,
informacién brindada y teniendo en cuenta sus quejas, reclamos, sugerencias y comentarios, que
permitan tener herramientas de mejora con el fin de incrementar su grado de satisfaccion y el
fortalecimiento en la gestién institucional.

Como una medida del desempefio del Sistema de Gestién de Calidad la Loteria de Manizales
realiza el seguimiento de los servicios prestados en el pago de premios de la Loteria de Manizales
(Loteria y Promocionales).

Para este fin, desde la Direccién de Loterias se realiza la encuesta de satisfaccion del cliente
apostador, la cual se aplica cada vez que se paga un premio. La informacién capturada en la
encuesta es analizada trimestralmente por el Sistema de Gestion dela Calidad SGC y se genera
un informe donde se plantean acciones correctivas y/o mejora, de los aspectos que presentan un
mayor impacto en la satisfaccion de los usuarios.

v" Analisis de PQRSD.
v Indicadores de calidad en la atencion.
v Los resultados seran insumo para la mejora continua del servicio.

Encuestas de Percepcién Ciudadana

Evaluar la percepcion, las expectativas y necesidades de los grupos de interés a través de la
aplicacion de herramientas de recoleccion de informacion con respecto al servicio que presta la
Loteria de Manizales.
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Anualmente se disefia una encuesta de caracter propositivo, la cual es socializada por diferentes
medios de comunicacion de la Loteria de Manizales. Los resultados de esta encuesta permiten
analizar la percepciéon ciudadana sobre la imagen y los servicios prestados por la Loteria de
Manizales, tomar acciones de mejora que busquen satisfacer las necesidades de los diferentes
grupos de interés y trabajar cada dia por mejorar nuestros canales de atencion.

Estos resultados también son un insumo de gran importancia para la formulacién de la politica de
atencion al ciudadano.

10. Fortalecimiento del talento humano

La Empresa Municipal para la Salud Emsa- Loteria de Manizales se desarrollan acciones de
capacitacion y sensibilizacién dirigidas a servidores publicos y contratistas en temas como:

Atencion al ciudadano:

Trato digno: https://loteriademanizales.com/instituicionaltransparencia
Lenguaje claro: https://loteriademanizales.com/instituicionaltransparencia
Formulario PQRS: https://loteriademanizales.com/instituicionaltransparencia/
Costo de Reproducciones: https://loteriademanizales.com/instituicionaltransparencia 6

11. Accesibilidad e inclusion

La entidad implementa medidas para garantizar espacios en canales digitales, en el mend de
accesibilidad en el inicio de la pagina de web de la entidad.

12. Seguimiento y mejora continlia

La Estrategia de Servicio al Ciudadano sera objeto de seguimiento periédico, con el fin de evaluar
su efectividad y realizar los ajustes necesarios para fortalecer la atencion a la ciudadania.

13. Publicacién

La presente Estrategia de Servicio al Ciudadano se publica en el Portal de Transparencia de la
Empresa Municipal para la Salud Emsa- Loteria de Manizales, en cumplimiento de la Circular
Externa 100-004-2026 y la normativa vigente.

Enero 28 de 2026.

Proyectado: YULI PAOLA MARIN LOAIZA
Profesional Universitario
Gestion Administrativa

Elaborado por MCHV
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