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El objetivo del proceso de atención al cliente es atender las peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias o solicitudes y felicitaciones de todo el público objetivo de la 
empresa, los cuales se representan en los diferentes clientes que maneja la Loteria 
del Valle, los cuales son: Apostador, distribuidor, lotero, proveedor, concesionario, 
cliente interno, arrendamientos, entes de control u otros. 

 
Con este proceso se busca dar respuesta inmediata, mediante un trámite oportuno 
y solución a inconvenientes o sugerencias que se puedan presentar. Esto con el fin 
de mejorar nuestra relación con todos los clientes y todos los servicios que brinda 
la Beneficencia del Valle. 

 
En este informe se da a conocer el resultado general de las PQRS recibidas en el 
periodo comprendido de enero a junio de 2024. 

 
Este proceso de recepción de PQRS y atención al cliente maneja seis canales 
diferentes de comunicación, los cuales son: 

 
1. Atención presencial, el piso noveno de la entidad 
2. Página web 
3. Correo electrónico, sercliente@loteriadelvalle.com 
4. Línea telefónica fija y celular 
5. WhatsApp 
6. Redes sociales (Instagram y Facebook) 

 
Las vías más frecuentadas son: Las redes sociales y WhatsApp. 
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Consolidado PQRS enero – junio 2024: 

 

 



 
 

 

 
 
 

 



 

 

 
 

 



 

 
Análisis: 

Durante el primer semestre del año 2024, el tipo de requerimiento que se presenta 
con mayor frecuencia son las solicitudes realizadas a través de las redes sociales o 
vía telefónica en donde los apostadores consultan típicamente sobre; 

- Los resultados de los sorteos semanales 
- Los puntos de pago de premios 
- Los diferentes valores del plan de premios para las aproximaciones 
- La caducidad y el tiempo para cobrar los premios ganados. 

Nuestros apostadores son quienes consultan con mayor frecuencia las diferentes 
líneas de servicio al cliente que ofrecemos como empresa. Dado a los cortos 
tiempos de respuesta que ellos esperan una vez generada su solicitud, los medios 
de contacto que utilizan con mayor frecuencia son vía telefónica y unas pocas entre 
correo electrónico y página web. 

Cabe también destacar que en la era tecnológica en la que nos encontramos 
actualmente, las redes sociales están en su mayor apogeo. Así, se demuestra en la 
cantidad de solicitudes que se presentan en su mayoría a través de estas. 
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