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

1. OBJETIVO:

Medir el nivel de satisfaccién del Concesionario con respecto al cumplimiento de la Loteria
del Tolima en el suministro de formularios oficiales para el segundo semestre del afio
2024.

2. Caracteristicas de la Encuesta:

2.1. Tipo de encuesta: La encuesta se realizard de forma presencial, dirigida al
concesionario de la Loteria del Tolima.

2.2. Método para aplicar: La encuesta se llevara a cabo utilizando el formato MP-
R-004 (Encuesta de Satisfaccion al Concesionario). Ademas, se incluird una
pregunta abierta al final del formulario para que el encuestado pueda expresar
sugerencias de mejora de manera puntual.

3. Cobertura de la Encuesta:

La encuesta sera aplicada al concesionario habilitado por la entidad, el cual serd la
poblacién 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:

41. Poblacién Objetivo:

Concesionario de la Loteria del Tolima.

4.2. Tipo de Muestreo:

El muestreo es probabilistico, se conoce la razén social del encuestado, ciudad donde

se desarrolla la actividad comercial, nombre y cargo del administrativo responsable del

concesionario a quien se aplicara la encuesta.

4.3. Tamarno de la muestra:

Debido a que solo existe un concesionario en la ciudad de Ibagué, con presencia en

los municipios del departamento del Tolima a través de puntos de venta Gana Gana,
se determino que el tamafio de la muestra sera de una (1) encuesta. Sin embargo,
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para calcular el tamafio de la muestra se utilizé la formula estadistica con los
siguientes datos: nivel de confianza del 90% equivalente a (1,645); y un margen de
error del 5%. Donde se desconoce la probabilidad “p” del evento igual al 50%.

N ZZ p q
e2(N-1)+ZZ p ¢q

R

Donde;

N = 1 — Tamafo de la Poblacién.

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

g = 50% - Seguridad de éxito

e = 5% - Margen de error maximo admitido.

44, Distribucion de la Muestra:

La encuesta se aplicara en la ciudad de Ibagué, departamento del Tolima,
especificamente en la sede principal del concesionario de la Loteria del Tolima.
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FORMATO DE ENCUESTA APLICADO MP- R- 004
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ANALISIS DE LA INFORMACION

Grafico Pregunta No. 1

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

@ si
@ No

El 100% encuestado calificd el servicio prestado por la Loteria del Tolima como
Excelente, lo que indica un nivel de satisfaccion total.

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

La encuesta arrojo un resultado del 100% de satisfaccion, con respuesta absoluta de 1
caso, siendo Excelente la autorizacidon de talonarios y/o rollos solicitados para el juego de
apuestas permanentes.
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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. calificé como Excelente todas las caracteristicas de
seguridad de los rollos Bond y Térmico, cumpliendo con la normatividad establecida
teniendo como nivel de satisfaccion el 100%.

Grafico Pregunta No. 4

4. La atencion, gestién brindada al cliente?
1 respuesta

@ Excelente
@ Bueno

© Regular
@ Malo

En cuanto a la atencion y gestion brindada al cliente, el concesionario SEAPTO S.A.
considera que la Loteria del Tolima 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

© Regular
@ Malo

100%

Como resultado a la pregunta concerniente al tiempo de respuesta a Peticiones, Quejas,
Reclamos y Solicitudes el concesionario SEAPTO S.A. calificé a la Loteria del Tolima
como Excelente, con un nivel de satisfaccion del 100%.

Grafico Pregunta No. 6

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

@ Excelente
@ Bueno

@ Regular
@ Malo

El concesionario SEAPTO S.A. calificdé como Excelente el control realizado por la
Supervisoria de la Loteria del Tolima, destacando la eficacia y eficiencia en la supervisién
y monitoreo de las actividades.

Cate A

PAULA ANDREA VALDERRAMA SUARIQUE
Profesional Especializado Unidad QOperativa y Comercial

Elaboro: DIANA MARCELA TORRES E. Contratista. Unidad Operativa y Comercial.
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PLAN DE MEJORA

Asunto: Recomendacién de la Unidad Operativa y Comercial para iziorar el
nivel de Satisfaccién del Proveedor

Nos podemos dar cuents que los Proveedores de la Loteria dei Tolinz = 10
de los encuestados se encuentran satisfechos con la relacior come-
establecida con la entidad; En cuanto 2 Ia informacién brindada por la zr-idad ca
la elaboracién del producto el 100% consideran que es Puntual, el 102% des o
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proveedores encuestados mencionan que la Loterfa realiza los pagos ¢z maners
oportuna. Respecto a la comunicacién entre I entidad y los proveedcrzs =l 1009%
de ellos opinan que es constante, respetuosa de manerzs Fluida.
SUGERENCIAS DE MEJORA ENCUESTA DE SATISFACCIC) .
PROVEEDOR DE LA LOTERIA
De acuerdo con las encuestas realizadas para el segundo semestre 2z 2024 ¢
proveedor de la Loteria del Tolima, como sugerencia de parie de = Unidzaz

Operativa y Comercial se recomienda:

1. Continuar con la entrega puntual, oportuna Yy clara de fa i~ "zrmacid~
acerca de la elaboracion vy disefio del producto, realizar .28 pzge
oportunos, y por Gltime mantener una comunicacién fluicz entre |
entidad y el proveedor con el fin de seguir manteniendo la s=7sfacsidn

de ellos.
ﬂ W
T 1\ '/‘n
g AU |
Jk-/u\ e 1/ f}‘) Y ) hk'l'::;. E‘i.g}‘ :t%

PAULA ANDREA VALDERRAMA SUARIQUE
Profesional Especializado Unidad Operativa y Comezrcial
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