LOTERIA
DE BOGOTA

La que mas billste da

LOTERIA DE BOGOTA

INFORME GENERAL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

PERIODO: Tercer Trimestre de 2020

POBLACION OBJETIVO: Visitantes a la entidad / Distribuidores de Loteria de Bogota /
Concesionario de Apuestas Permanentes / Gestores de Rifas y
Juegos Promocionales

NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS: 64 distribuidas ast:

Visitantes a la entidad: 34

Distribuidores de Loteria de Bogota: 22
Concesionario de Apuestas Permanentes: 1
Gestores de Rifas y Juegos Promocionales: 7

CONSOLIDADO AREAS VISITADAS

Oficinas / Areas Visitadas No. [%

Gerencia
Subgerencia General
Sec. General - Juridica
Contabilidad
Presupuesto
Cartera

Tesoreria
Sistemas

U. Tal Humano
Planeacién
Comunicaciones
U. Apuestas

U. Rec. Fisicos
Unidad de Loterias:
Sica

Fondelbo
Sindicato

Atencion al Cliente
U. Financiera
Control Interno
Recepcion

TOTAL

0%
0%
0%
0%
0%
0%
100%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
100%4
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ITEMS EVALUADOS (resultados)

B % R % M %
1. Informacién sitio a donde ir 34 |100% 0 0%| O 0%
2. Tiempo de espera 33 [ 97% 1 3%| O 0%
3. Atencion 34 |100% 0 0%| O 0%
4. Informacion 34 1100% 0 0%| O 0%
5. Comodidad oficina 33 | 97% 1 3%| 0 0%
6. Senicio 34 [100% 0 0%| O 0%
RESULTADOS:

Los resultados de las encuestas a visitantes practicadas en el tercer trimestre de 2020 permiten
deducir que en términos generales la gente que visitd la Loteria de Bogota quedé satisfecha
con la informacién que les suministraron sobre el sitio al que debia dirigirse de acuerdo a su
necesidad, la atencion recibida, la calidad de la informacion y el servicio brindado en general.

Sélo un (1) visitante calific6 como “regular’ la comidad del sitio en que fue atendido y uno (1)
calific6 como "regular" el tiempo que debi6 esperar para ser atendido.

La oficina mas visitada fue: Tesoreria con un 100%.

Ninguno de los encuestados hizo recomendaciones o sugerencias. Dentro de los comentarios

positivos estan: "todo muy cordial", "la atencién del funcionario fue excelente, gracias", "todo
excelente".

DISTRIBUIDORES DE LOTERIA DE BOGOTA:

ITEMS EVALUADOS (resultados)

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

@ Excelente

@ EBueno
Regular
@® Malo

RESULTADOS:

Del total de encuestados siete (7) equivalente al 31,8% calific6 como “bueno” la atencion, el
servicio y la informacién brindada a sus requerimientos y solicitudes, seis (6) equivalente al
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27,3% calificd este item como “excelente”, seis (6) equivalente al 27,3% lo calific6 como
“regular” y tres (3) equivalente al 13,6% lo calificé como “malo”.

Aquellos encuestados que calificaron entre “regular” y “malo” este item observaron que dicha
calificacion obedece en su mayoria a las dificultades en la atencién telefonica ya que las
llamadas se caen o no son contestadas o atendidas lo que genera una compleja comunicacion
con la entidad.

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

DE LOS CANALES DE CONTACTO PARA EL CLIENTE QUE BRINDA LA LOTERIA DE BOGOTA,
CUALES CONOCE? SELECCIONE UNA O MAS OPCIONES

22 respuestas

INSTALACIONES LOTERIA DE

P 5 %)
BOGOTA (oficin... S@27%)
13 (59,1 %)

LINEA TELEFONICA (PBX: -
3351535 Ext. 210) 18 (81,8 %)
14 (63,6 %)
BOGOTA TE ESCUCHA

o
(Sistema Distrital pa... 1(4.5%)

3(136%)

NINGUNO|—0 (0 %)

0 5 10 15 20

RESULTADOS:

De los canales de contacto para el cliente, el 22,7% conoce las instalaciones de la Loteria de
Bogota (oficina de Atencion al Cliente), el 59,1% el correo electrnico:
cliente@loteriadebogota.com, el 81,8% la linea telefénica PBX, el 63,6% la seccion
“contactenos” en la pagina web de la Loteria de Bogota, el 4,5% el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas — SDQS Bogota Te Escucha y el 13,6% la oficina de
radicacion para presentar peticiones.

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

@ Excelente
@ Bueno

Regular
@ Malo
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RESULTADOS:

De los canales de contacto para el cliente que los encuestados manifestaron conocer, once
(11) que corresponde al 50% calific6 como “bueno” el servicio prestado en dichos canales,
cinco (5) que equivalen al 22,7% calificé como “excelente”, cinco (5) que corresponde al 22,7%
como “regular’ y uno (1) que equivale al 4,5% como “malo”.

Aquellos encuestados que calificaron entre “regular” y “malo” este item observaron que dicha
calificacion obedece a la dificil comunicacion telefénica con la entidad, a que no contestan ni
atienden las llamadas que ellos hacen y a las fallas recuerrentes en el intento de contactarse
telefénicamente con la entidad.

4. QUISIERA HACERNOS ALGUNAS SUGERENCIAS PARA MEJORAR NUESTROS
SERVICIOS?

Se recibieron sugerencias por parte de algunos encuestados, las cuales estuvieron
relacionadas en su mayoria con implementar mejoras en la atencién telefénica, envio de
publicidad a sus puntos de venta, incentivos para su vendedores, modificacién al tema de las
aproximaciones del plan de premios, una mayor cercania y comunicacién con los distribuidores
y loteros de todo el pais.

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 59,1% calificé este punto entre “excelente” y “bueno” y el 40,9% entre
‘regular’ y “malo”; éstas ultimas calificaciones obedecen principalmente a las falencias y
dificultades que se les presentan para lograr comunicarse con algun funcionario de la entidad
ya que para ellos es muy complejo que contesten las lineas telefénicas y lograr ser atendidos.

Por otro lado, en relaciéon 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
72,7% lo calificd entre “excelente” y “bueno” y el 27,2% entre “regular” y “malo”, ésta ultima
calificacion obedece, de acuerdo a lo manifestado por los encuestados, también a las fallas en
la comunicacion a través del canal “telefénico” y a las dificultades que se les presenta para
intentar que contesten las extensiones telefénicas.

GESTORES DE RIFAS Y JUEGOS PROMOCIONALES:

ITEMS EVALUADOS (resultados)

1. COMO CALIFICA LA ATENCION, EL SERVICIO Y LA CALIDAD DE LA INFORMACION
BRINDADA A SUS REQUERIMIENTOS Y SOLICITUDES?
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@ Excelente La gue més billete da
® Bueno
Regular
® Malo

RESULTADOS:

Frente a la clase de requerimientos y solicitudes que han presentado a la Loteria de Bogota,
siete encuestados indicaron:

- Autorizacion para la realizacién de juegos promocionales
Dos encuestados indicaron:
- Autorizacion para la realizacién de rifas
Un encuestado indico:
- Solicitud concepto de excepcidén promocionales
Un encuestado indicé:
- Solicitud concepto de excepcion rifas
Del total de encuestados cuatro (4) equivalentes al 57,1% calific6 como “excelente” la atencion,
el servicio y la calidad de la informacion brindada a sus requerimientos y solicitudes y tres (3)
equivalentes al 42,9% califico este item como “bueno”.
En este punto un encuestado hizo la siguiente observacion:

- Los tramites son un poco demorados

2. HA SIDO CLARA LA INFORMACION DE LOS REQUISITOS PARA ADELANTAR SUS
TRAMITES DE AUTORIZACION Y/O EXCEPCION EN NUESTRA PAGINA WEB?

®si
@ nNO
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RESULTADOS:

Para el 100% de los encuestados ha sido clara la informacién de los requisitos para adelantar
sus tramites de autorizacion y/o excepcién publicados en nuestra pagina web.

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?

I E:celente M Bueno Regular M Malo

AGILIDAD FUNCIONALIDAD PRACTICIDAD

RESULTADOS:

En cuanto a AGILIDAD del aplicativo: cuatro (4) encuestados lo calificaron como “bueno”; dos
(2) como “excelente” y uno (1) como “malo”.

En cuanto a FUNCIONALIDAD: cuatro (4) lo calificaron como “bueno”; dos (2) como “excelente”
y uno (1) como “malo”.

En cuanto a PRACTICIDAD: cuatro (4) lo calificaron como “bueno”; dos (2) como “excelente” y
uno (1) como “malo”.

El encuestado que calific6 como “malo” estos items hizo la siguiente observacion:

- Cuando necesitamos subir los documentos para los sorteos la pagina siempre esta
fallando, la respuesta de sistemas no es muy rapida y siempre termino enviando todo
por mail a la sefiora Gloria Saenz para que me ayude a solucionar y para salir a tiempo
con el sorteo, ya que la entidad no ha tenido en cuenta los tiempos de la aseguradora
para la pdliza que ahora solicitan.

4. QUISIERA HACERNOS ALGUNAS SUGERENCIAS PARA MEJORAR NUESTROS
SERVICIOS?

Se recibieron dos sugerencias por parte de algunos encuestados, las cuales estuvieron
relacionadas en su mayoria con mejorar la plataforma al momento de subir las actas,
implementar de manera permanente la notificacion via electrénica y mejorar la agilidad técnica
en la plataforma.

CONCLUSION:

Los resultados de la encuesta practicada a los gestores de rifas y juegos promocionales,
permiten deducir a manera general que en relacién principalmente con los items que miden la
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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 100% calific6 este punto entre
“excelente” y “bueno”, ningun encuestado registré calificaciones de “regular” o “malo”.

Por otro lado, en relacion con el item que mide la claridad de la informacion de los requisitos
para adelantar sus trAmites de autorizacién y/o excepcién en nuestra pagina web, se puede
concluir que el 100% de los encuestados manifestaron que 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
@ Bueno

Regular
® Malo

RESULTADOS:

Frente a la clase de requerimientos y solicitudes que han presentado a la Loteria de Bogota, el
encuestado calificé como “bueno” la atencion, el servicio y la calidad de la informacion brindada
a sus requerimientos.

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

INSTALACIONES LOTERIA DE ,
! : 1(100 %)

BOGOTA (oficin...
1(100 %)
LINEA TELEFONICA (PBX:

3351535 Ext. 210) 1(100 %)
1(100 %)

BOGOTA TE ESCUCHA
(Sistema Distrital pa...

1(100 %)

NINGUNO[-0 (0 %)

RESULTADOS:
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De los canales de contacto para el cliente, el encuestado indicé que conoce las instalaciones
de la Loteria de Bogotd (oficina de Atencion al Cliente), el correo electrénico:
cliente@loteriadebogota.com, la linea telefénica PBX, la seccion “contactenos” en la pagina
web de la Loteria de Bogota y la oficina de radicacion para presentar peticiones.

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

® Excelents
@ Bueno

Regular
@ Malo

RESULTADOS:

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

4. QUE ASPECTOS CONSIDERA QUE SE PUEDEN MEJORAR EN LA PRESTACION DE
LOS SERVICIOS QUE LE BRINDA LA LOTERIA DE BOGOTA?

OPORTUNIDAD EN LAS 3
1(100 %)
RESPUESTAS A SUS SOL...
OPORTUNIDAD EN TIEMPOS .
oe entrecal 0 0%
CALIDAD EN LOS o
FORMULARIOS 1(100%)
OTROS 1(100 %)
RESULTADOS:

De los aspectos que se pueden mejorar en la prestacion de los servicios que le brinda la
Loteria de Bogota que se le relacionaron al encuestado, resaltdé principalmente que se podia
mejorar en la oportunidad en las respuestas a sus solicitudes y la calidad en los formularios.

5. QUISIERA HACERNOS ALGUNAS SUGERENCIAS PARA MEJORAR NUESTROS
SERVICIOS?
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La sugerencia que se recibié por parte del encuestado esta relacionada con autorizar las
solicitudes que han hecho en relacién con el juego de apuestas permanentes pata generar
mayores recursos para la salud y de esta forma dinamizar el juego.

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,
servicio y la calidad de la informacién brindada a los requerimientos y solicitudes que el
encuestado ha presentado a la Loteria de Bogota, los calific6 como “bueno”.

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
encuestado lo calificé como “bueno”.
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