LOTERIA DE BOGOTA

INFORME GENERAL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

PERIODO: Tercer Trimestre de 2023

POBLACION OBJETIVO: Visitantes a la entidad / Clientes atencién

LOTERIA
DE BOGOTA

La que mas billste da

telefénica /

Distribuidores de Loteria de Bogota / Concesionario de Apuestas

Permanentes / Gestores de Rifas y Juegos Promocionales

NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS: 85 distribuidas asi:

Visitantes a la entidad: 17

Clientes atencion telefénica: 35

Distribuidores de Loteria de Bogota: 22
Concesionario de Apuestas Permanentes: 1
Gestores de Rifas y Juegos Promocionales: 10

CONSOLIDADO AREAS VISITADAS

Oficinas / Areas Visitadas No. (%

Gerencia General

0%

Subgerencia Comercial y Operativa

0%

Secretaria General

0%

Contabilidad

0%

Presupuesto

0%

Cartera

0%

Tesoreria

0%

Oficina Gestidn Tecnoldgica e Innovacion

0%

Unidad de Talento Humano

0%

Oficina Asesora de Planeacion

0%

Oficina de Comunicaciones y Mercadeo

0%

Unidad de Apuestas y Control de Juegos

29%
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Unidad de Recursos Fisicos

0%

Direccion de Operacion de Producto y
Comercializacion

(I
N

71%

Oficina de Atencién al Cliente

o

0%

Unidad Financiera

o

0%

o

Oficina de Control Interno

0%

TOTAL

[y
~

100%
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ITEMS EVALUADOS (resultados)

B % R % M %
1. Informacién sitio a donde ir 17 [100% 0 0%| O 0%
2. Tiempo de espera 17 ]100%| O 0%| O 0%
3. Atencion 17 |100% 0 0%| O 0%
4. Informacion 17 [100% 0 0%| O 0%
5. Comodidad oficina 17 [100% 0 0%| O 0%
6. Senicio 17 |100% 0 0%| O 0%

RESULTADOS:

Los resultados de las encuestas a visitantes practicadas en el tercer trimestre de 2023 permiten
deducir que en términos generales las personas que visitaron la Loteria de Bogota quedaron
satisfechas 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 y el
servicio brindado en general.

Las oficinas més visitadas fueron: Unidad de Loterias hoy Direccién de Operacién de Producto
y Comercializacién con un 71%, seguido de Unidad de Apuestas y Control de Juegos con un
29%.

No se recibieron recomendaciones o sugerencias.

Dentro de los comentarios positivos estan: "Excelente la atencion prestada; sefior Jairo
Martinez y personal de seguridad" y se dirigia a la Unidad de Apuestas y Control de Juegos,
"Muchas gracias por todo" y se dirigia a la Unidad de Loterias hoy Direccién de Operacion de
Producto y Comercializacion y "Super bien atendidos" y se dirigia a la Unidad de Loterias hoy
Direccién de Operacién de Producto y Comercializacion.

NOTA: El bajo nimero 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 atencion 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 opcion “premios por
cobrar”.
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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 trdmites de solicitudes de autorizacion y/o excepcion de juegos promocionales y rifas
sin necesidad de hacer el tramite de manera presencial.

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

CLIENTES ATENCION TELEFONICA:

PREGUNTAS EVALUADAS (resultados)
1. ¢ SU REQUERIMIENTO FUE ATENDIDO SATISFACTORIAMENTE?

Marque 1 para Si
Marque 2 para NO

RESULTADOS:

De treinta y cuatro (34) clientes que respondieron la pregunta, veintinueve (29) equivalentes al
85,29% indicaron que Si fue atendido satisfactoriamente su requerimiento y los cinco (5)
restantes equivalentes al 14,71% indicaron que NO fue atendido su requerimiento de manera
satisfactoria.

2. ¢EL TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO FUE OPORTUNO?

Marque 1 para Si
Marque 2 para NO
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Respuesta 2

Respuesta 2

Respuestas
Respuesta 2 : 5 (14.29%)

Respuestas
Respuesta 1: 30 (85.71%)

—p

— Respuesta 1 N Respuesta 1

RESULTADOS:

De treinta y cuatro (35) clientes que respondieron la pregunta, treinta (30) equivalentes al
85,71% indicaron que Sl fue oportuno el tiempo de espera para ser atendidos y los cinco (5)
restantes equivalentes al 14,29% indicaron que NO fue oportuno el tiempo de espera para ser
atendidos.

3. INDIQUENOS SU GRADO DE SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO
EN UNA ESCALA DE 1 AL 5, SIENDO 1 MALO Y 5 EXCELENTE

5 excelente
4 bueno

3 aceptable
2 regular

1 malo

Respuesta 1
Respuesta 2
Respuesta 3

I_ Respuesta 1
Respuesta 2

Respuesta 3

-

Respuestas
Respuesta 3: 1 (2.86%)

Respuestas
Respuesta 5: 31 (88.57%)

Respuesta 5

Respuesta 5
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[——- Respuesta 1 = Respuesta 1

Respuesta 2 Respuesta 2
K/— Respuesta 3

Respuesta 3
Respuestas
Respuesta 1: 2 (5.71%)

Respuestas
Respuesta 2 : 1 (2.86%)

Respuesta 5 Respuesta 5

RESULTADOS:

De los treinta y cinco (35) clientes que respondieron este item, treinta y uno (31) equivalentes al
88,57% calificaron como “excelente” la satisfaccion general con el servicio recibido, uno (1)
equivalente al 2,86% califico este item como “aceptable”, uno (1) equivalente al 2,86% califico
este item como “regular” y dos (2) equivalentes al 5,71% como “malo”.

NOTA: De acuerdo con el reporte de la data de la encuesta de satisfaccion telefonica del IVR,
para el tercer trimestre de 2023 se reportaron veintidos (22) clientes a quienes se les dirigi6 a la
encuesta telefénica pero la abandonaron y no la contestaron.

Desde la extension de la oficina de Atencion al Cliente se dirigieron a la encuesta un total de 14
clientes, de los cuales el 78,57% calificaron positivamente la atencion recibida a sus
requerimientos, el tiempo de espera para ser atendido y la satisfaccion general con el servicio
recibido, los restantes 21 clientes fueron dirigidos a la encuesta desde extensiones no
identificadas de otras dependencias de la entidad.

CONCLUSION:

Los resultados de la encuesta de atencion telefonica del tercer trimestre de 2023, permiten
deducir a manera general que en relacion con los items evaluados, para el 85,29% de los
encuestados la atencion recibida a sus requerimientos fue satisfactoria, para el 85,71% de los
encuestados el tiempo de espera para ser atendido fue oportuno.

En cuanto a la satisfaccion general con el servicio recibido a través del canal telefénico, el
91,43% de los encuestados lo calificé entre “excelente” y “aceptable”.

DISTRIBUIDORES DE LOTERIA DE BOGOTA:

ITEMS EVALUADOS (resultados)
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1. COMO CALIFICA LA ATENCION, EL SERVICIO Y LA INFORMACION BRINDADA A SUS
REQUERIMIENTOS Y SOLICITUDES?

Excelente 3

Bueno 14 '

Regular 5

Malo 0

RESULTADOS:

Del total de encuestados tres (3) equivalentes al 14% calificaron como “excelente” la atencién,
el servicio y la informacién brindada a sus requerimientos y solicitudes, catorce (14)
equivalentes al 64% calificaron este item como “bueno” y cinco (5) equivalentes al 23% lo
calificaron como “regular”; ésta ultima calificacion obedece a demoras en la solucién y/o
respuestas a sus requerimientos puntuales o de temas especificos, asi como a las dificultdes
gue presentan para comunicarse telefénicamente y lograr que les contesten o atiendan las
llamadas telefénicas (cinco distribuidoras).

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

INSTALACIONES LOTERIA DE 80... 6 18
CORREQ ELECTRONICO DE ATE... 17

LINEA TELEFONICA (PEX: 801 33... 11

BOGOTA TE ESCUCHA (Sistema ... 1 8
OFICINA DE RADICACION (para ... 2 6

VENTANILLA DE RADICACION V... 1

e
o
®
@ FORMULARIO ELECTRONICO *C... 3
L
@
@
o

(=T (VI

NINGUNO 1

RESULTADOS:

De los canales de contacto para el cliente, seis (6) encuestados indicaron conocer las
instalaciones de la Loteria de Bogota (oficina de atencion al cliente y oficinas de acuerdo a su
necesidad), diecisiete (17) el correo electrénico: cliente@loteriadebogota.com, once (11) la
linea telefénica (PBX: 601 3351535 Ext. 2210 de atencion al cliente y extensiones de oficinas
de acuerdo a su necesidad), tres (3) el formulario electrénico "CONTACTENOS" ubicado en la
pagina web www.loteriadebogota.com, uno (1) el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas — SDQS Bogota Te Escucha, dos (2) la oficina de radicacion (para presentar
peticiones escritas), uno (1) la ventanilla de radicacion virtual (siga@loteriadebogota.com) y
uno (1) indico no conocer ninguno de los canales.
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3. DE LOS CANALES DE CONTACTO CON EL CLIENTE QUE INDICO QUE CONOCE,
COMO CALIFICA EL SERVICIO PRESTADO EN DICHOS CANALES?

Excelente 1

Bueno 18 ’

Regular 3

Malo 0

RESULTADOQOS:

De los canales de contacto para el cliente que los encuestados manifestaron conocer, uno (1)
gue corresponde al 5% calific6 como “excelente” el servicio prestado en dichos canales,
dieciocho (18) que equivalen al 82% calificaron como “bueno”, tres (3) que corresponde al 14%
como “regular” y ninguno calific6 como “malo” el servicio prestado en dichos canales.

Aquellos encuestados que calificaron como “regular” este item argumentan dificultad en la
solucién o respuestas a sus requerimientos puntuales, fallas en la comunicacion a través del
canal “telefénico” y a las dificultades que se les presenta para intentar que contesten las
extensiones telefénicas lo que genera demora en la atencion a sus inquietudes.

CONCLUSION:

Los resultados de la encuesta practicada a los distribuidores, permiten deducir a manera
general que en relacion principalmente con los items que miden la atencién, servicio e
informacién brindada a los requerimientos y solicitudes que los encuestados han presentado a
la Loteria de Bogota, el 78% calificé este punto entre “excelente” y “bueno” y el 23% como
‘regular”; ésta Ultima calificacion obedece a demoras en la solucion y/o respuestas a sus
requerimientos puntuales o de temas especificos, asi como a las dificultdes que presentan para
comunicarse telefénicamente y lograr que les contesten o atiendan las llamadas telefonicas
(cinco distribuidoras).

Por otro lado, en relacion 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
87% lo calificé entre “excelente” y “bueno” y el 14% como “regular”; de ésta Ultima calificacion
los encuestados argumentan dificultad en la solucibn o respuestas a sus requerimientos
puntuales, fallas en la comunicacion a través del canal “telefénico” y a las dificultades que se
les presenta para intentar que contesten las extensiones telefénicas lo que genera demora en
la atencidn a sus inquietudes.

GESTORES DE RIFAS Y JUEGOS PROMOCIONALES:

ITEMS EVALUADOS (resultados)
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1. COMO CALIFICA LA ATENCION, EL SERVICIO Y LA CALIDAD DE LA INFORMACION

BRINDADA A SUS REQUERIMIENTOS Y SOLICITUDES?

@ Excelente 6
® Bueno 2
@ FRegular 2
@® Malo 0

RESULTADOQOS:

Frente a la clase de requerimientos y solicitudes que han presentado a la Loteria de Bogota,

diez encuestados indicaron:

- Autorizacion para la realizacién de juegos promocionales

De los dos encuestados que indicaron “autorizacion para la realizacion de rifas” uno de ellos

también indic6 “Solicitud concepto de excepcién promocionales”

Del total de encuestados seis (6) equivalentes al 60% calificaron como “excelente” la atencién,
el servicio y la calidad de la informacién brindada a sus requerimientos y solicitudes, dos (2)
equivalentes al 20% calificaron este item como “bueno” y dos (2) equivalentes al 20%
calificaron este item como “regular”; ésta ultima calificacién obedece principalmente a demoras
en la plataforma y respuesta a solicitudes por parte del area encargada (Unidad dee Apuestas),
tiempos muy largos de aprobacién de un juego promocional, falta de actualizacion de la

plataforma.

2. HA SIDO CLARA LA INFORMACION DE LOS REQUISITOS PARA ADELANTAR SUS

TRAMITES DE AUTORIZACION Y/O EXCEPCION EN NUESTRA PAGINA WEB?

@ i 10
® o 0

RESULTADOS:

Para los diez (10) encuestados que equivalen al 100% ha sido clara la informacién de los
requisitos para adelantar sus tramites de autorizacion y/o excepcion publicados en nuestra

pagina web.
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3. EN CUANTO AL TRAMITE QUE TUVO QUE ADELANTAR EN EL APLICATIVO DE
"GESTORES" DE NUESTRA PAGINA WEB, COMO CALIFICA LA AGILIDAD,
FUNCIONALIDAD Y PRACTICIDAD DE DICHO APLICATIVO?

RESULTADOS:

En cuanto a AGILIDAD del aplicativo: cuatro (4) encuestados equivalentes al 40% lo calificaron
como “excelente”, cuatro (4) equivalentes al 40% como “bueno”, uno (1) equivalente al 10%
como “regular’ y uno (1) equivalente al 10% lo calificé como “malo”.

En cuanto a FUNCIONALIDAD: cuatro (4) encuestados equivalentes al 40% lo calificaron como
“‘excelente”, tres (3) equivalentes al 30% como “bueno”, dos (2) equivalentes al 20% como
“regular’ y uno (1) equivalente al 10% lo calific6 como “malo”.

En cuanto a PRACTICIDAD: cuatro (4) encuestados equivalentes al 40% lo calificaron como
“‘excelente”, tres (3) equivalentes al 30% como “bueno”, dos (2) equivalentes al 20% como
“regular’ y uno (1) equivalente al 10% lo calific6 como “malo”.

En este punto cuatro encuestados hicieron las siguientes observaciones:

- La semana pasada estuvo caida la pagina y genera angustia al no poder subir los soportes de
la solicitud con el tiempo que exige la Loteria de Bogota.

- No carga la informacién o se demorada demasiado, no es facil de manejar se pierde mucho
tiempo tratando de subir y cargar la informacion; tiene problemas hasta por el nombre del
archivo, consideramos una mejora en la plataforma por una mas rapida y realmente practica,
duramos casi una semana subiendo informacién para que ustedes revisen y otras semanas
para que se vuelvan a subir con los ajustes; por favor debemos mejorarla.

- Considero que pueden actualizar la pagina.

- No es una plataforma actualizada.

CONCLUSION:

Los resultados de la encuesta practicada a los gestores de rifas y juegos promocionales,
permiten deducir a manera general que en relacion principalmente con los items que miden la
atencion, servicio y la calidad de la informacion brindada a los requerimientos y solicitudes que
los encuestados han presentado a la Loteria de Bogota, el 80% calific6 este punto entre
“excelente” y “bueno” y el 20% como “regular”; ésta ultima calificacion obedece principalmente
a demoras en la plataforma y respuesta a solicitudes por parte del area encargada (Unidad dee
Apuestas), tiempos muy largos de aprobacion de un juego promocional, falta de actualizacion
de la plataforma.
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Por otro lado, en relacion con el item que mide la claridad de la informacién de los requisitos
para adelantar sus trdmites de autorizacién y/o excepcion en nuestra pagina web, se puede
concluir que para el 100% de los encuestados si ha sido clara la informacion publicada en la
pagina web sobre los requisitos que deben reunir para sus tramites.

CONCESIONARIO DE APUESTAS PERMANENTES:

ITEMS EVALUADOS (resultados)

1. COMO CALIFICA LA ATENCION, EL SERVICIO Y LA CALIDAD DE LA INFORMACION
BRINDADA A SUS REQUERIMIENTOS Y SOLICITUDES?

@ Excelente 0
® Bueno 1 /
[ ] Regular 0

. Malo 0 [ElBueno: 1 (100%)

RESULTADOQOS:

Frente a la clase de requerimientos y solicitudes que han presentado a la Loteria de Bogota, el
encuestado indico:

- Solicitudes de autorizacion incentivos sin cobro y con cobro.

- Solicitud de certificaciones.

- Reporte de novedades en los formularios entregados por el proveedor.
- Presentacién de informes de gestién - ejecucion contrato de concesion.

Y calificd como “buena” la atencion, el servicio y la calidad de la informacién brindada a sus
requerimientos.

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

@ INSTALACIONES LOTERIA DE BO... 1 1
CORREO ELECTRONICO DE ATE... 1
LINEA TELEFONICA (PBX: 33515... 1
FORMULARIO ELECTRONICO “C... 0
BOGOTA TE ESCUCHA (Sistema ... 0
OFICINA DE RADICACION (para ... 1
VENTANILLA DE RADICACION V... 1
NINGUNO .
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RESULTADOS:

De los canales de contacto para el cliente, el encuestado indicé que conoce las instalaciones
de la Loteria de Bogoté (oficina de atencion al cliente y oficinas de acuerdo a su necesidad), el
correo electronico: cliente@Ioteriadebogota.com, la linea telefénica (PBX: 601 3351535 Ext.
2210 de atencion al cliente y extensiones de oficinas de acuerdo a su necesidad), la oficina de
radicacion (para presentar peticiones escritas) y la ventanilla de radicacion virtual
(siga@loteriadebogota.com).

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

@ Excelente 0
. Bueno
@ Reqular 0

RESULTADOS:

De los canales de contacto para el cliente que el encuestado manifesté conocer, calific6 como
“bueno” el servicio prestado en dichos canales.

CONCLUSION:

Los resultados de la encuesta practicada al concesionario de apuestas permanentes, permiten
deducir a manera general que en relacién principalmente con los items que miden la atencion,
el servicio y la calidad de la informacion brindada a los requerimientos y solicitudes que el
encuestado ha presentado a la Loteria de Bogota, los calificé como “bueno”.

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
encuestado lo calificé como “bueno”.

En relaciéon con el item que mide el proceso de seguimiento que hace la Loteria de Bogota
frente a la ejecucién del contrato de concesidn, se puede concluir que el encuestado calificé el
proceso de seguimoento como “bueno”.

En cuanto a los aspectos que considera el encuestado se pueden mejorar en la prestacién de
los servicios que le brinda la Loteria de Bogota indicé que se puede mejorar en la oportunidad
en las respuestas a sus solicitudes y la calidad de los formularios.

En relaciébn con las sugerencias para mejorar nuestro servicios, el encuestado no realizd
ninguna sugerencia.
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