LOTERIA
DE BOGOTA

La que mas billste da

LOTERIA DE BOGOTA

INFORME GENERAL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

PERIODO: Primer Trimestre de 2023
POBLACION OBJETIVO: Visitantes a la entidad y Clientes atencion telefénica
NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS: 41 distribuidas asi.

e Visitantes a la entidad: 13
e Clientes atencion telefonica: 28

CONSOLIDADO AREAS VISITADAS

Oficinas / Areas Visitadas No. |%
Gerencia General 0 0%
Subgerencia Comercial y Operativa 2 15%
Secretaria General 0 0%
Contabilidad 0 0%
Presupuesto 0 0%
Cartera 0 0%
Tesoreria 0 0%
Oficina Gestion Tecnoldgica e Innovacién 0 0%
Unidad de Talento Humano 0 0%
Oficina Asesora de Planeacion 0 0%
Oficina de Comunicaciones y Mercadeo 0 0%
Unidad de Apuestas y Control de Juegos 1 8%
Unidad de Recursos Fisicos 0 0%
Dweccpn Fie QE)eramon de Producto y 71 549
Comercializacion
Sica 0 0%
Fondelbo 2 15%
Sindicato 0 0%
Oficina de Atencion al Cliente 1 8%
Unidad Financiera 0 0%
Oficina de Control Interno 0 0%
TOTAL 13| 100%)
ITEMS EVALUADOS (resultados)
B % R % M %
1. Informacion sitio a donde ir 13 [100% 0 0%| O 0%
2. Tiempo de espera 13 [100%| O 0%| O 0%
3. Atencion 13 |[100% 0 0%| O 0%
4. Informacién 13 |100%| O 0%| O 0%
5. Comodidad oficina 13 [100%| O 0%| O 0%
6. Senicio 13 [100% 0 0%| O 0%
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RESULTADOS:

Los resultados de las encuestas a visitantes practicadas en el primer trimestre de 2023
permiten deducir que en términos generales la gente que visito 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 y el
servicio brindado en general.

Las oficinas mas visitadas fueron: Unidad de de Loterias hoy Direccién de Operacion de
Producto y Comercializacion con un 54%, seguido de Subgerencia General hoy Subgerencia
Comercial y Operativa y FONDELBO cada una con un 15% y Unidad de Apuestas y Control de
Juegos y Atencién al Cliente cada una con un 8%.

No se recibieron recomendaciones o sugerencias.

Dentro de los comentarios positivos estan: "Muy buena la atencion" y se dirigia a la Unidad de
Apuestas y Control de Juegos.

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 trdmites 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
documentacién para el pago de los mismos a través de agencias de distribucion 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 autorizacién y/o excepcion de juegos promocionales y rifas
sin necesidad de hacer el tramite de manera presencial.

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 Bogota Te Escucha.

CLIENTES ATENCION TELEFONICA:

PREGUNTAS EVALUADAS (resultados)

1. (,SU REQUERIMIENTO FUE ATENDIDO SATISFACTORIAMENTE?
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Marque 1 para Si
Marque 2 para NO

Respuesta 2 Respuesta 2

Respuestas
Respuesta 2: 6 (21.43%)
Respuestas
Respuesta 1: 22 (78.57%)

\— Respuesta 1 N Respuesta 1

RESULTADOS:

Del total de veintiocho (28) clientes que respondieron la pregunta, veintidos (22) equivalente al
78,57% indicaron que Si fue atendido satisfactoriamente su requerimiento y los seis (6)
restantes equivalente al 21,43% 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

Respuesta 2 Respuesta 2

Respuestas
Respuesta 2 : 5 (18.52%)

—

Respuestas
Respuesta 1: 22 (81.48%)

M Respussta 1 N Respuesta 1

RESULTADOS:

Del total de veintisiete (27) clientes que respondieron la pregunta, veintidos (22) equivalente al
81,48% indicaron que Sl fue oportuno el tiempo de espera para ser atendidos y los cinco (5)
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restantes equivalente al 18,52% 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

Respuestas
Respuesta 3 : 2 (7.41%)

Respuestas
Respuesta 5 : 20 (74.07%)

Respuesta 5

= Respuesta 1

. i_ Respuesta 2

esta 3

' /— Respuesta 1

Respuesta 2

Respuestas
Respuesta 1:4 (14.82%)

Respuestas
Respuesta 2: 1 (3.7%)

Respuesta 5 Respuesta 5

RESULTADOS:

Del total de veintisiete (27) clientes que respondieron este item, veinte (20) equivalente al
74,07% calificaron como “excelente” la satisfaccion general con el servicio recibido, dos (2)
equivalente al 7,41% calificaron este item como “aceptable”, uno (1) equivalente al 3,7% como
‘regular” y cuatro (4) equivalente al 14,82% como “malo”.

NOTA: De acuerdo con el reporte de la data de la encuesta de satisfaccion telefonica del IVR,
para el primer trimestre de 2023 se reportaron cuatro (4) clientes a quienes se les dirigio a la
encuesta telefénica pero la abandonaron y no la contestaron.
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CONCLUSION:

Los resultados de la encuesta de atencion telefonica del primer trimestre de 2023, permiten
deducir a manera general que en relacion con los items evaluados, para el 78,57% de los
encuestados la atencion recibida a sus requerimientos fue satisfactoria, para el 81,48% 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
81,48% de los encuestados lo calificé entre “excelente” y “aceptable”.
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