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FICHA TECNICA ENCUESTA DE SATISFACCION COMPRADOR DE LOTERIA
DEL TOLIMA A DOMICILIO

1. OBJETIVO:

Evaluar la satisfaccion de los compradores de la Loteria del Tolima a domicilio en

cumplimiento al Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG para el segundo
semestre de 2024.

2. CARACTERISTICAS DE LA ENCUESTA

2.1. Tipo de encuesta: La encuesta se realizara de forma personal y directa
a clientes compradores de la Loteria del Tolima en la ciudad de Ibagué

que han solicitado el servicio de entrega a domicilio de la billeteria
mediante llamada telefénica.

2.2. Método a aplicar: El disefio de la encuesta se realizara a través de la
plataforma de Google Forms, siguiendo el formato MP-R-008 (Encuesta
de Satisfaccion Comprador a Domicilio), el cual constara de preguntas
tipo cerradas para recopilar datos cuantitativos sobre el comprador y
preguntas abiertas para recopilar datos cualitativos y permitir al cliente
expresar su opinién respecto al tiempo de respuesta si selecciona la
opcion No.

3. COBERTURA DE LA ENCUESTA

La encuesta sera aplicable en la ciudad de Ibagué — Tolima, focalizando la
poblacion objeto de estudio conforme a la distribucién por comunas de ciudad,
aplicando el formato MP-R-008 de forma personal entre los compradores de la
Loteria del Tolima que soliciten el servicio a domicilio.

4. MUESTRA
4.1. Poblacion Objetivo:

Compradores de Loteria del Tolima a domicilio, distribuidos por comunas en la
ciudad de Ibague - Tolima.
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4.2. Tipo de Muestreo:
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El muestreo no es probabilistico (debido a que no se utilizara un método aleatorio
para seleccionar la muestra, sino que se tomaran casos puntuales),
especificamente por conveniencia, ya que se seleccionaran compradores de la
Loteria del Tolima que solicitan entrega a domicilio del producto y de los cuales se
conoce la siguiente la informacién: nombre del encuestado, ciudad de residencia
(Ibagué) y nimero telefénico de contacto, lo que permitira aplicar la encuesta de
manera directa y personalizada.

4.3. Tamaiio de la Muestra:
Se determiné un tamafio de muestra de 30 clientes, utilizando la formula
estadistica para poblaciones finitas a 93 compradores a domicilio, distribuidos en
las diferentes comunas de la ciudad de Ibagué. 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 Z: p q
n:
e2(N-1)+Z3 p q

Donde:

N = 93 — Tamano de la Poblacién.

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

g = 50% - Seguridad de éxito

e = 5% - Margen de error maximo admitido.

2.1. Distribucion de la Muestra:

La distribucién de la muestra se realizara de acuerdo a la ubicaciéon geografica de
los compradores a domicilio de la Loteria del Tolima en la ciudad de Ibagué y por
comunas.
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FORMATO ENCUESTA APLICADO MP-R- 008

mmf 2ris peL ENCUESTA DE SATISFACCION COMPRADOR A

TOLIMA | DOMICILIO

VERSIOMN: 01 | [RESFPON=SABLE: PROE | TFECHA DE mucioy TPAGINA: DIGO:
| | ESPECIAL ZADO UNIDAD 1| ACTUALIZACKN: H1oE2 MPR-008
, OPERATIVG ¥ COMERCIAL S8 202

Fecha:r Nombre:
Ciudad: Sexo: Teléfono:

Objetivo: La presente encuwesta buscar medir sl nivel de satisfaccion ded comprador de Loferia del
Tolima a domicilio, solicitamos contestar de maners cbjetiva.

Por favor seleccions con una X su respuests.

1. &A trawvés de que medio se enterd de la venta a domicilio?
a. Radio
b. Redes sociales de la Loteria
c. Algin conocido
2. :5e encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta cuando solicita su domicilio?
g. Si
b. No

&5i su respuesta a la pregunts anterior es Mo, por favor expliqua por Qua?
3. ¢Com gue frecuencia solicits su billete de Loteria & domicilic?
a. [Cada sortec
b. Cads quincs dias
c. Una vez =l mes
4. ¢Se siente safisfecho con la alencidn ofrecida por &l personal?
a. 5L
B. Mo

Realizo: Verificado por:

iGRACIAS POR SU TIEMPC ¥ RETROALIMENTACION!

Nan~
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ANALISIS DE LA INFORMACION
Grafico Pregunta No. 1

1. ¢Através de que medio se enterd de la venta a domicilio?
30 respuestas

@ Radio
@ Redes Sociales de la Loteria
@ Algin conocido

De las 30 encuestas aplicadas personalmente a compradores de la Loteria del
Tolima a domicilio, se obtuvieron los siguientes resultados sobre cémo se
enteraron del servicio: 53,3 % (16 respuestas), a través de Algdn Conocido, la
opcidon Redes Sociales con un porcentaje del 40% (12 respuestas); y por ultimo,
la opcién Radio con un 6,7% (2 respuestas).

Grafico Pregunta No. 2

2. ¢Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta cuando solicita su domicilio?

30 respuestas

® si
@ No
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La pregunta No. 2 buscé evaluar la satisfaccién de los compradores a domicilio
con respecto a los tiempos de entrega del servicio, arrojando como resultado
segun el grafico que un 100% (30 respuestas), Si estan satisfechos con el servicio
y cumple con sus expectativas.

2.2. ;Sisurespuesta a la pregunta anterior es No, por favor explique por qué?
No se registraron respuestas negativas entre los 30 compradores encuestados, lo

que indica una satisfaccién unanime con los tiempos de entrega del servicio
ofrecido por la Loteria del Tolima.

Grafico Pregunta No. 3

3. ;Con que frecuencia solicita su billete de Loteria a domicilio?
30 respuestas

@ Cada Sorteo
@ Cada Quince dias
) Una vez al mes

Del total de 30 encuestados, se obtuvieron los siguientes resultados sobre la
frecuencia de compra: Cada sorteo obtuvo un porcentaje del 86,7%,
correspondiente a la opinion de 26 compradores, seguido por la opcidon Una vez al
mes con un porcentaje del 10% (3 personas respectivamente), y de la opcion
Cada Quince dias se obtuvo 1 respuesta equivalente al 3,3%.
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Grafico Pregunta No. 4

4. ; Se siente satisfecho con la atencién ofrecida por el personal?
30 respuestas

@ sl
@ No

Los compradores de la Loteria del Tolima a domicilio, destacan la amabilidad y
atencion brindada por el personal de la entidad como una de las razones
principales para preferir este servicio. Teniendo como resultado el 100% de
satisfaccion (30 clientes encuestados eligieron la opcién Si).
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PAULA ANDREA VALDERRAMA SUARIQUE
Profesional Especializado Unidad Operatjva y Comercial

Elabord: DIANA MARCELA TORRES ESQUIVEL Contratista Prof. Unidad Operativa y Comercial.
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PLAN DE MEJORA
Asunto: Recomendacién de la Unidad Operativa v Comercial para 7z orar el
nivel de Satisfaccién del Vendedor
La unidad operativa y comercial en el segundo semestire de la vigzrciz 202¢,

realiz6 encuesta de satisfaccidn a los vendadores de la Loteria de! T:-'ima de Iz
ciudad de lbagué, de acuerdo 2 la red de distribucién y funcionar-.snio d= iz
misma, no se cuenta con datos de vendedores de otros departameantes.

De acuerdo con lo anterior, la poblacién finita de vendedores :: de 543
vendedores activos, de los cuales se tomd una muestra de 115. Loz -zsultedos
obtenidos nos muestran que el 98.3% de los vendedores se tras
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satisfechos con el producto; respecto a la solucién y respuesta de laz cei
quejas y reclamos, el 90.4% manifiesia que son oportunas. Ei 85.2% des 33 I
encuestados manifiestan que el pian de premios actual de Iz entidad e =g
— Bueno. El medic mas utilizado (78.3%), por los vendedores para zcrocel
resultados de la Loteria son los Volaniss. Frente a Iz Responsabilidar =zci

brinda la Loteria del Tolima, el 99,1% de los vendedores considez 7 que
Excelente - Bueno.
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SUGERENCIAS DE MEJORA ENCUESTA DE SATISFACCION AL V3 IEDTF
DE LA LOTERIA

De acuerdo con las encuestas realizadas para el segundo semesire 7z
vendedor de la Loteria del Tolima, como sugerencia de parie de = Unidad
Operativa y Comercial se recomienda:

1. Continuar gestionando actividades de responsabilidad social ¢or =l fin da

2. Evaluar la posibilidad de realizar sorteos especiales en el marc: == los 103
anos de la loterfa y en el mes de junio con &l fin de ser dinéd~'cos en &
mercado.

3. Realizar publicidad en los medios de la entidad para apoya“ [z veniz v

/\ comercializacion del Iotero.
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PAULA ANDREA VALDERRAMA SUARIQUE
Profesional Especializado Unidad Operativa y Comercial
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