LOTERIA DE BOGOTA

INFORME GENERAL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

PERIODO: Cuarto Trimestre de 2022

POBLACI

ON OBJETIVO:

LOTERIA
DE BOGOTA

La que mas billste da

Visitantes a la entidad / Vendedores de Loteria de Bogoté (loteros)

NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS: 84 distribuidas asf:

Visitantes a la entidad: 28
Vendedores de Loteria de Bogota (loteros): 56

CONSOLIDADO AREAS VISITADAS

Oficinas / Areas Visitadas

No.

%

Gerencia

0%

Subgerencia General

4%

Sec. General - Juridica

0%

Contabilidad

0%

Presupuesto

0%

Cartera

0%

Tesoreria

0%

Sistemas

0%

U. Tal Humano

0%

Planeacion

0%

Comunicaciones

0%

U. Apuestas

18%

U. Rec. Fisicos
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50%

Sica

0%

Fondelbo

0%

Sindicato

4%

Atencion al Cliente

21%

U. Financiera

0%

Control Interno
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Recepcion

0%
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ITEMS EVALUADOS (resultados)
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. Informacién sitio a donde ir 27

. Tiempo de espera

96%

4%

0%

27

96%

0%

4%

. Calidad de la atencién 28
. Calidad de la informacion 27

. Comodidad oficina
. Senicio en general
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RESULTADOS:

Los resultados de las encuestas a visitantes practicadas en el cuarto trimestre de 2022
permiten deducir que en términos generales la gente que visitdé la Loteria de Bogota quedo
satisfecha con la informacién que les suministraron sobre el sitio al que debia dirigirse de
acuerdo a su necesidad, el tiempo de espera para ser atendido, la calidad de la atencion
recibida, la calidad de la informacién brindada, la comodidad del sitio en que fue atendido vy el
servicio brindado en general.

Sélo un (1) visitante, que se dirigia a la Unidad de Apuestas y Control de Juegos, calific6 como
"malo" el tiempo de espera para ser atendido e indicé: "que no hagan esperar para ser
atendido”, un (1) visitante, que se dirigia a la oficina de Atencién al Cliente, calific6 como
"regular” la informacién sobre el sitio al que debia dirigirse de acuerdo a su necesidad y no hizo
ninguna recomendacion y un (1) visitante, que no especifico con claridad la oficina en que fue
atendido, calific6 como "regular" la calidad de la informacién brindada y la comodidad del sitio
en que fue atendido y no hizo ninguna recomendacion.

Las oficinas mas visitadas en su orden fueron: Unidad de Loterias con un 50%, la oficina de
Atencién al Cliente con un 21% y la Unidad de Apuestas y Control de Juegos con un 18% y en
un menor porcentaje las oficinas: Subgerencia General y Sindicato con un 4% cada una. Un
visitante que corresponde al 4% no especifico con claridad la oficina en que fue atendido.

Aparte de la recomendacion hecha por el encuestado y descrita anteriormente se recibieron las
siguientes: "Mejor atencion en las lineas telefonicas" (se dirigia a la Unidad de Apuestas y
Control de Juegos), "Parqueadero” (se dirigia a la Unidad de Loterias) y "Que deberian de dar
algun incentivo cuando se viene a las oficinas" (se dirigia a la oficina de Atencién al Cliente).

Dentro de los comentarios positivos esta: "Solo agradecer por la buena atencion” (se dirigia a la
Unidad de Loterias) y "Buena atenciéon" (se dirigia a la Unidad de Loterias".

NOTA: El bajo numero de visitantes obedece a que desde el inicio de la pandemia se
dispusieron canales virtuales o electrénicos que aun siguen vigentes, asi como toda la
informacion publicada en la pagina web y los canales virtuales de atencién a la ciudadania,
para que el cliente pueda adelantar sus tramites y/o servicios u obtener informacion y
orientacion, sin necesidad de hacerlo presencialmente en las instalaciones de la entidad.

Para el caso de pago de premios, la mayoria de clientes lo hacen a través del envio de la
documentacion para el pago de los mismos a través de agencias de distribucién o por correo
certificado o por correo electronico y para el caso de compradores que adquieren la Loteria de
Bogota a través de la pagina web reclaman o redimen sus premios directamente en sus perfiles
de sus cuentas inscritas en el portal web www.loteriadebogota.com en la opcién “premios por
cobrar”.

De la misma manera, para los gestores de rifas y juegos promocionales, en la pagina web de la
Loteria se dispone de un aplicativo denominado “gestores” a través del cual pueden realizar
todos sus tramites de solicitudes de autorizacion y/o excepcién de juegos promocionales y rifas
sin necesidad de hacer el trdmite de manera presencial.

www.loteriadebogota.com - cliente@loteriadebogota.com
PBX (57) 1 335 1535 - Carrera 32A # 26 -14 pon aon

DE BOGOTA D.C.



http://www.loteriadebogota.com/

LOTERIA
DE BOGOTA

La que mas billste da

Para orientacion, informacién general y atencion a la ciudadania, la entidad cuenta,
adicionalmente al canal presencial y telefénico, con diferentes canales virtuales como lo son:
correo electronico de atencion al cliente, correo electrénico ventanilla de radicacion virtual,
formulario electrénico “contactenos” ubicado en la pagina web y el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas — SDQS Bogoté Te Escucha.

VENDEDORES DE LOTERIA DE BOGOTA (loteros):

ITEMS EVALUADOS (resultados)

1. COMO CALIFICA LA ATENCION Y LA INFORMACION BRINDADA FRENTE A LOS
REQUERIMIENTOS QUE HA HECHO?

@ Excelente 13
® Bueno 24
o Regular 13
@ Mo 6

RESULTADOS:

* Del total de encuestados trece (13) equivalente al 23,2% calificaron como “excelente” la
atencion y la informacién brindada a sus requerimientos, veinticuatro (24) equivalente al 42,8%
calificaron este item como “bueno”, trece (13) equivalente al 23,2% lo calificaron como “regular”
y seis (6) equivalente al 10,7% lo calificaron como “malo”.

3. DE LOS CANALES DE CONTACTO PARA EL CLIENTE QUE BRINDA LA LOTERIA DE
BOGOTA, CUALES CONOCE?

@ INSTALACIONES LOTERIA DE BO... 17 30

@ CORREO ELECTRONICO DE ATE... 3 25

@ LiNEA TELEFONICA (PBX: 33515... 10 .

@ FORMULARIO ELECTRONICO “C... 1

@ BOGOTA TE ESCUCHA (Sistema ... 1 "

@ OFICINA DE RADICACION (para ... 2 10

@ VENTANILLA DE RADICACION V... 0 5 I

@ NINGUNO 28 , [ ] -_— [
RESULTADOS:

* Dos (2) encuestados equivalentes al 3,5% indicaron conocer el correo electrénico:
cliente@loteriadebogota.com (uno de ellos agregd: instalaciones de la Loteria de Bogota
(oficina de atencién al cliente y oficinas de acuerdo a su necesidad), linea telefénica (PBX:
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3351535 Ext. 2210 de atencion al cliente y extensiones de oficinas de acuerdo a su necesidad),
formulario electrénico "CONTACTENOS" ubicado en la pagina web www.loteriadebogota.com y
Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas — SDQS Bogota Te Escucha)

* Dieciseis (16) encuestados equivalentes al 28,5% indicaron conocer las instalaciones de la
Loteria de Bogotéa (oficina de atencion al cliente y oficinas de acuerdo a su necesidad) (uno de
ellos agrego: la linea telefénica (PBX: 3351535 Ext. 2210 de atencidn al cliente y extensiones
de oficinas de acuerdo a su necesidad)

* Ocho (8) encuestados equivalentes al 14,2% indicaron conocer la linea telefonica (PBX:
3351535 Ext. 2210 de atencién al cliente y extensiones de oficinas de acuerdo a su necesidad)
(uno de ellos agreg6: correo electrénico: cliente@loteriadebogota.com)

* Dos (2) encuestados equivalentes al 3,5% indicaron conocer la oficina de radicacion (para
presentar peticiones escritas)

* Veintiocho (28) encuestados equivalentes al 50% indicaron no conocer ninguno de los
canales de contacto para el cliente que brinda la Loteria de Bogota.

4. DE LOS CANALES DE CONTACTO CON EL CLIENTE QUE INDICO QUE CONOCE,
COMO CALIFICA EL SERVICIO PRESTADO EN DICHOS CANALES?

@ cExcelents 14
@® Bueno 24
@ Regular 7
@ Mabo 1

RESULTADOQOS:

De los canales de contacto para el cliente que los encuestados manifestaron conocer, catorce
(14) que corresponde al 25% calificaron como “excelente” el servicio prestado en dichos
canales, veinticuatro (24) que equivalen al 42,8% calificaron como “bueno”, siete (7) que
corresponde al 12,5% como “regular’ y once (11) que equivalen al 19,6% como “malo”.

NOTA: Dos de los encuestados que calificaron este item como “regular”, seis de ellos habian
indicado previamente que no conocian ninguno de los canales y los once encuestados que
calificaron como “malo” habian respondido previamente que no conocian ninguno de los
canales.

Los encuestados que calificaron como ‘“regular” y “malo” este item, habian respondido
previamente no conocer ninguno de los canales, razéon por la cual en los comentarios sélo
indicaron “no conozco”.

CONCLUSION:

Los resultados de la encuesta practicada a los vendedores (loteros) de Loteria de Bogota,
permiten deducir a manera general que en relacion principalmente con los items que miden la
atencion e informacion brindada a los requerimientos y solicitudes que los encuestados han
presentado a la Loteria de Bogotd, el 66% calificd este punto entre “excelente” y “bueno” y el
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33,9% entre “regular’ y “malo”; estas ultimas calificaciones obedecen en su gran mayoria a que
falta mas apoyo y atencién en relacién con subsidios y ayudas para la fuerza de venta, asi
como falta de dotacién o indumentaria y no obtener respuestas puntuales a sus necesidades,
de otra parte varios encuestados que calificaron entre “regular” y “malo” este item no
argumentaron el motivo de la calificacion y otros argumentaron no haber presentado solicitudes
a la entidad.

Por otro lado, en relacién también con el item que mide el servicio prestado a través de los
canales de contacto con el cliente que dispone la Loteria de Bogota se puede concluir que el
67,8% lo calificd entre “excelente” y “bueno” y el 32,1% entre “regular’ y “malo”; de estas
tltimas calificaciones no se pudo establecer los motivos o razones de dichas calificaciones
puesto que los encuestados que calificaron entre “regular” y “malo” ya habian indicado
previamente no conocer ninguno de los canales de contacto con el cliente.
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