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FICHA TECNICA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CONCESIONARIO DE LA
LOTERIA DEL TOLIMA

1. OBJETIVO:

Medir el nivel de satisfaccion del Concesionario con respecto al cumplimiento de la Loteria
del Tolima en el suministro de formularios oficiales para el segundo semestre del afio
2023.

2. Caracteristicas de la Encuesta:

2.1. Tipo de encuesta: La encuesta se realizara de forma presencial al
concesionario de la Loteria dei Tolima.

2.2, Método para aplicar: La encuesta se realiza con base en el formato MP-R-004
(Encuesta de Satisfaccion al Concesionario), adicional se habilita al final del
mismo, pregunta abierta para exponer puntualmente sugerencias de
mejoramiento.

3. Cobertura de la Encuesta:

La encuesta sera aplicada al concesionario habilitade por la entidad, el cual sera la
poblacidn objeto de estudio; con los cuales se tiene relacion comercial directa e inciden en
el desarrollo de las actividades de la Loteria del Tolima.

4. Muestra:

4.1. Poblacion Objetivo:
Concesionario de ta Loteria del Tolima.
4.2. Tipo de Muestreo:

El muestreo es probabilistico, se conoce la razdn social del encuestado, ciudad de la
actividad comercial, nombre y cargo del administrativo del concesionario de la Loteria
dei Tolima, a quien se aplicara la encuesta.

4.3. Tamaifio de la muesfra: Se determind un tamafo de muestra de 1 encuesta
debido a que se cuenta con un solo concesionario, localizado en la ciudad de
Ibagué con presencia en los municipios del departamento del Tolima a través
de puntos de venta; con un nivel de confianza del 90% equivalente a {1,645); y
un margen de error del 5%. Donde se desconoce {a probabilidad “p” del evento
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igual al 50%. Para caicular el valor de la muestra de Ia presente encuesta se
tuvo en cuenta procedimiento establecido segtn formula estadistica:

N ZZ p q
e2(N—1)+Z2 p q

ra——
e

Donde:

N =1 - Tamafio de la Poblacién.

Z = 90% igual a (1,645) — Nivel de confianza
p = 50% - Proporcion Esperada

q = 50% - Seguridad de éxito

e = 5% - Margen de error maximo admitido.

4.4.  Distribucién de la Muestra: Se efectuara en la ciudad de Ibagué - Tolima, en
la sede principal del concesionario.
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FORMATO DE ENCUESTA APLICADO MP- R- 004

lLT?Si.l’MA

A DL

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CONCESIONARIO

VERSION: 02

ESPONSAELE: PROF.
SFPECIALIZADD UNIDAD
FPERATIVA Y COMERCIAL

ECHA ACTUALIZACION:

l:—ﬂ 52023

cODIGO:

PAGINA 1
BE? MP.R-DO4

Con la presenle encuesla se busca conocer y medir el nivel de salisfaccion del consecionario de apueslas
permanenies del Toima. Agradecemos responder de manera objetliva.

L

Telefonico [

Medio Electronicel 1 Personalmente [ Correspondencia [

Fecha: DDIMMAAAA

[Cacsa

Concesionario:

Nombre Encuesiado:

[Cargo:

Las siguientes preguntas deben ser contestadas de acuerdo a lo que usted considers asi-

[ Excelente= 5 puntos

Bueno= 4 punics

Regular= 3 puntos

Malo= 2 puntos

I  E I,:_Esta‘ satisfecho con el servicio prestado por el concedent=? l Sl l NO
Selecione con una X, de acuerdo al desempedio.
N® Como considera usted: Excalenta Busno Ragular Malo Observaciones
La autorizacion de lalorarios yio
2 rallos solicilados para &l juego de
apueslas permanenles.
Cumplirmnielo de las caracteristicas
a del larmulario de rollos bond y
- lésmico de scuserdo a la
normalividad.
La alencion, gestion brindada al
4 2
chents.
S El iempo de respuesls 3 PORS.
& El contol realizadn a raves de ka
i Superwizoris.
SUGERENCIAS DE MEJORAMIENTO
Realizado por: erificado por:
R Facha Elabore Revisol Aprobe OCoervaioses
1. S@ moSEca ¢ CuBIND OF CINIA OF Cambeds <00 la Ray.
I . v focha do claroraciin.
2 el L Unidad Cpesatia Comin o Calidad 2 So mdifica ks codficasitn o ke documenios do
¥ Comercia Stueedd 030 H procatimans contal 2o 1 nirmacda
dotumeniala.
Sa imicia rameracion desde ia primen pregquata o gue
— T e recdiicn @ nusaraceia o2 b memas e wrsclican s
Frafasisn dEspacataan Hindod. Cnesaii Coenh de Cafitad S Letas (EECeNLsa Lo s crmlains, e
Wit 2l contoris 48 a6 preguALRS S0 SLDAME 1 pastva
oporna.
o ispgnogy |Frofesions Espackarans Wskind | Opacil Comab o Cadidas 1. Creacidn Sel GOty emEmo
v Comarcal
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ANALISIS DE LA INFORMACION

Grafico Pregunta No. 1

1. Esta satisfecho con el servicio prestado por el concedente?
1 respuesta

@ si
@ No

A esta pregunta el concesionario SEAPTO S.A. emite una calificacion de Excelente para
un total del 100% de satisfaccion.

Grafico Pregunta No. 2

2. La autorizacion de talonarios y/o rollos solicitados para el juego de apuestas permanentes
1 respuesta

@ Excelente
@ Bueno

" Regular
@ Malo
100%

Respecto a esta pregunta el concesionario SEAPTO S.A. considera Excelente la

autorizacion de talonarios y/o rollos solicitados para el juego de apuestas permanentes
para un total del 100%.
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Grafico Pregunta No. 3

3. Cumplimiento de las caracteristicas del formulario de rollos Bond y Térmico de acuerdo a la
normatividad.
1 respuesta

@ Excelente
@ Bueno

_' Regular
@® Malo

El concesionario SEAPTO S.A. considera Bueno todas y cada una de las caracteristicas
de seguridad de los rollos Bond y Térmico conforme a la normatividad teniendo como
nivel de satisfaccién el 100%.

Grafico Pregunta No. 4

4. La atencidn, gestion brindada al cliente?
1 respuesta

@ Excelente
@ Bueno

7 Regular
@ Malo

En cuanto a la atencion y gestion brindada al cliente, el concesionario SEAPTO S.A.
considera que es Excelente para un nivel de satisfaccion del 100%.
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Grafico Pregunta No. 5

5. Como considera el tiempo de respuesta a PQRS?
1 respuesta

@ Excelente
@ Bueno

7' Regular
@ Malo

=t

Respecto al tiempo de respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes el
concesionario SEAPTO S.A. emite una calificacién Excelente para un total del 100%.

Grafico Pregunta No. 6

6. El control realizado a través de la Supervisoria
1 respuesta

@ Excelents
@ Bueno

' Regular
@ Malo

El concesionario SEAPTO S.A. considera Excelente el control realizado a través de la

supervisoria que realiza la entidad.
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PAULA ANDREA VALDERRAMA SUARIQUE REL,: ?
Profesional Especializado Unidad Operativa y Comercial »

Elaboro: DIANA MARCELA TORRES E. ¢ _Contratista. Unidad Operativa y Comercial.
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