LOTERIA DE BOGOTA

INFORME GENERAL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

PERIODO: Cuarto Trimestre de 2017
POBLACION OBJETIVO: Visitantes a la entidad / Vendedores de Loteria de Bogota
NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS: 71 distribuidas asi:

¢ Visitantes a la entidad: 28
¢ Vendedores de Loteria de Bogota: 43

VISITANTES A LA ENTIDAD:

CONSOLIDADO AREAS VISITADAS

Oficinas / Areas Visitadas No. |%

Gerencia 0 0%
Subgerencia General 0 0%
Sec. General - Juridica 0 0%
Contabilidad 0 0%
Presupuesto 0 0%
Cartera 0 0%
Tesoreria 16| 57%
Sistemas 1 4%
U. Tal Humano 1 4%
Planeacién 1 4%
Comunicaciones 3] 11%
U. Apuestas 1 4%
U. Rec. Fisicos 1 4%
Unidad de Loterias: 2 7%
Sica 0 0%
Fondelbo 0 0%
Sindicato 0 0%
U. Financiera 0 0%
Control Interno 1 4%
Recepcién 1 4%
TOTAL 28| 100%
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ITEMS EVALUADOS (resultados)

La que mas billete da

B % R % M %
1. Informacion sitio a donde ir 27 | 96% 1 4%| O 0%
2. Tiempo de espera 27 | 96%| 1 4% O 0%
3. Atencion 28 |100%| O 0%| O 0%
4, Informacion 28 [100% 0 0%| O 0%
5. Comodidad oficina 25 | 89%| 3 11%| O 0%
6. Senicio 28 [100%| O 0%| O 0%

RESULTADOS:

Los resultados de las encuestas a visitantes practicadas en el 4° trimestre de 2017 permiten
deducir que la gente que visita la Loteria de Bogota quedé satisfecha con la atencion
recibida, la calidad de la informacion brindada y el servicio en general (estos items fueron
calificados como “bueno”)

En cuanto a la informacién que le suministraron sobre el sitio a donde dirigirse de acuerdo
a su necesidad un encuestado equivalente al 4% calific6 como “regular’ este item, asi
mismo en relacion con el tiempo de espera para ser atendido un encuestado equivalente al
4% califico este item como “regular’ y en cuanto a la comodidad de la oficina en que fue
atendido tres encuestados equivalentes al 11% calificaron este item como “regular’ y
manifestaron que la comodidad del sitio en el que fueron atendidos no es la adecuada.

Las oficinas mas visitadas fueron en su orden: Tesoreria, Comunicaciones y Unidad de
Loterias.

En cuanto a las observaciones un visitante manifestd: "sugerencia colocar una oficina en el
norte de la ciudad para reclamar los premios”.

VENDEDORES DE LOTERIA DE BOGOTA:

ITEMS EVALUADOS (resultados)

1. Hace cuanto tiempo es Vendedor de Loteria de Bogota

Personas %0

a. Menos de 1 afio 1 2%
b. De 1 a 5 afios (0] 0%
c. De 5 a 10 afos 14 33%
d. Mas de 10 afos 28 65%0
43 100%0

2. Usted:

Si % No % NS/NR % TOTAL
a. Ha YISItadO las Oficinas de la Loteria de 12 8% >3 53% s 19% a3
Bogota?
b. Se ha comunicado telefébnicamente? 2 5% 24 56% 17 40% 43
c. Ha enviado comunicaciones escritas a la o >0 5 o
Loteria de Bogota? 0% is 42% 5 58% 43
d. Ha presentado solicitudes a la loteria de 1 04 > o 1 24% 2
Bogota? © 3 53% 9 © 3
e. Ha participado de las actividades
organizadas por la Loteria de Bogota para 19 A44% a 995 20 A7% 43
vendedores?
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3. Qué tipo de solicitud ha presentado:
Si %
a. Apoyo econémico 5 12%
b. Apoyo para salud 8 19%
c. Expediciéon de carné 7 16%
d. Expediciéon de certificaciones 5 12%
e. Otro [0] 0%
4. El trato y/o la respuesta dada por la Loteria de Bogota fue:
Siendo: 5 = excelente, 4 = bueno, 3 =regular, 2=maloy 1= pésimo
5 % 4 % 3 % 2 % 1 % NR %
a. Rapido 5 12% 1 2% 2 5% [0] 0% o] 0% 36 84%
b. Efectivo 4 9% [o] 0% 2 5% [o] 0% [o] 0% 41 95%
c. Transparente 7 16% 2 5% 0] 0% [0] 0% 2 5% 36 84%
d. Confiable 4 9% 3 7% [o] 0% [o] 0% o] 0% 40 93%
e. Amable 1 2% 1 2% [o] 0% [0] 0% [o] 0% 43 100%
f. Respetuoso 3 7% [0] 0% 1 2% [0] 0% [0] 0% 43 100%

Si alguna de las respuestas tiene una calificacién de 1, 2 o 3 por favor diganos por qué?

Nota: * Los encuestados que calificaron el item de transparencia con 1 no argumentaron ninguna explicacion

5. Frente a la empresa Loteria de Bogota usted se siente:

Si % No %o NR %o Total
a. Agradecido 18 42% 6] 0% 25 58% 43
b. Comprometido 13 30%0 o 0% 30 70% 43
c. Otro o] 0% (0] 0% 43 100% 43
6. Usted considera que la loteria de Bogota es una empresa:
Si % NR % Total
a. Seria 16 37% 27 63% 43
b. Responsable 14 33% 29 67% 43
c. Cumplida 13 30% 30 70% 43
d. Comprometida 8 19% 35 | 81% 43
e. Honesta 8 19% 35 | 81% 43
f. Eficiente 6 14% 37 862% 43
g. Otra (o] 0% (0] 0% (0]
7. Cuando usted ofrece a sus clientes el Producto Loteria de Bogota, se siente:
Si % NR % Total
a. Cémodo 8 19% 35 | 81% 43
b. Orgulloso 17 40% 26 60% 43
c. Seguro 17 | 40% 26 | 60% 43
d. Confiado 11 26% 32 74% 43
e. Otro 1 2% (o] 0% 1

8. Quisiera hacernos algunas sugerencias para mejorar nuestros servicios?

* 1.- Algunos personas encuestadas manifiestan que no contestan los telefonos 2.- Otros
manifiestan que no le pongan tanta serie al plan de premios. 3.- Crear un raspa para loteros en
dinero y jugadores. 4.- Piden mas publicidad en los medios a la loteria.5.- Mejorar el pago de
las aproximaciones. 6.- Que los tengan mas en cuenta 7.-Que el numero sea mas grande
puesto que quienes compran la loteria son personas de la tercera edad 8.- Por ultimo un
vendedor opina que la mejor Loteria del Pais es la Loteria de Bogota y debia valer 20,000.

RESULTADOS:
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En cuanto a las encuestas practicadas a los vendedores de Loteria de Bogoté, en
su gran mayoria no sabian o no respondian frente a la percepcion en general que  La que mis billete da
tienen de los tramites y servicios que presta la entidad.

Se recibieron los siguientes comentarios por parte de algunos encuestados:

* No contestan los teléfonos

* No le pongan tanta serie al plan de premios

* Crear un raspa para los loteros en dinero y jugadores

* Més publicidad en los medios a la Loteria de Bogota

* Mejorar el pago de las aproximaciones

* Que los tengan mas en cuenta

* Que el nimero sea mas grande puesto que quienes compran la loteria son personas de
la tercera edad

* Que la mejor loteria del pais es la Loteria de Bogota y deberia valer $20.000
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