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FICHA TECNICA ENCUESTA DE SATISFACCION PARA EL COMPRADOR DE
LA LOTERIA DEL TOLIMA

1. OBJETIVO:

Evaluar la satisfaccién de los compradores de la Loteria del Tolima en

cumplimiento al Modelo Integrado de Planeacion y Gestién MIPG para el segundo
semestre de 2024.

2. CARACTERISTICAS DE LA ENCUESTA

21. Tipo de encuesta: La encuesta se realizo mediante Google Forms y
compartida a través de WhatsApp, los participantes seleccionados fueron
clientes compradores de la Loteria del Tolima registrados en la pagina web
oficial (www.loteriadeltolima.com), en el enlace de registro de clientes VIP.

2.2. Método para aplicar: La encuesta virtual se disefié utilizando la plataforma
de Google Forms, con un formulario estructurado que incluye preguntas tipo
cerradas para evaluar la precepcion del comprador; implementado el
formato de calidad MP-R-005 (Encuesta de Satisfaccion para el comprador
de la Loteria), al final del mismo se incluye una pregunta abierta que
permite a los encuestados expresar puntualmente alguna sugerencia de
mejoramiento relevante.

3. COBERTURA DE LA ENCUESTA

La encuesta de la Loteria del Tolima tendra cobertura a nivel nacional,
enfocandose en la poblacion objetivo inscrita en la pagina web de la entidad y en
la base de datos de clientes VIP.

4. MUESTRA

4.1. Poblacién Objetivo:

Compradores a nivel nacional de la Loteria del Tolima, incluyendo personas
naturales que han interactuado con la entidad a través de redes sociales y canales
-de comunicacion.
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4.2. Tipo de Muestreo:

El muestreo es probabilistico, ya que se cuenta con informacion detallada de los
compradores de la Loteria del Tolima incluyendo nombre completo, ciudad de
residencia, ocupacion, correo electrénico personal y numero telefénico de
contacto. Garantizando seleccion aleatoria y representativa de la poblacion
objetivo.

4.3. Tamaino de la Muestra:

Se determind un tamafo de muestra de 172 clientes, seleccionados de una
poblacion finita de 683 compradores de la Loteria del Tolima, distribuidos en
diferentes departamentos a nivel nacional y registrados en la pagina web. Los
parametros utilizados para calcular el tamafio de la muestra fueron: 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%. Para calcular el valor de la
muestra de la presente encuesta se tuvo en cuenta procedimiento establecido
segun formula estadistica:

N ZZ p q
n..."..“;
e2(N—1)+ZZ p q

Donde:

N = 683 — Tamaro de la Poblacion.

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.

4.4. Distribucion de la Muestra:

La distribucion dependera de la cobertura de la actividad relacionada con la venta
de la Loteria del Tolima en todo el territorio nacional. Esto significa que se
consideraran los diferentes departamentos y ciudades donde se vende la loteria,
asi como la cantidad de compradores en cada region.
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ANALISIS DE LA INFORMACION
Grafico Pregunta No. 1

1. ¢ Se encuentra satisfecho con la Loteria del Tolima?
172 respuestas

®si
@ No

De las 172 encuestas aplicadas a los compradores de la Loteria del Tolima a
través de WhatsApp, 164 respondieron afirmativamente, indicando que Si estan
satisfechos con el servicio, lo que representa el 95,3% del total. Por otro lado, 8
encuestados expresaron insatisfaccion, lo que corresponde al 4,7% restante.

Grafico Pregunta No. 2

2. ¢Por que escoge esta loteria?
172 respuestas

@ Precio

@ Plan de Premios

@ Cumplimiento Pago de Premios
@ Incentivos

@ Otro

Los compradores prefieren la Loteria del Tolima por las siguientes razones: Plan
de Premios con un 47,7% (82 respuestas), seguido por la opcién Precio con el
20,3% (35 respuestas), Cumplimiento Pago de Premios con un 14% (24
respuestas); Otro con un 9,9% (17 respuestas), y por ultimo la opcidén Incentivos
con un 8,1% (14 respuestas).
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Grafico Pregunta No. 3

3. ¢Le gusta el Plan de Premios de la Loteria del Tolima?
172 respuestas

@®si
@ No

De los 172 compradores encuestados, el 96,5% (166 respuestas) Si se
encuentran satisfechos con el Plan de premios de la Loteria del Tolima, mientras
que el 3,5% (6 respuestas) expresaron que No lo estan.

Grafico Pregunta No. 4

4. ;La loteria del Tolima le inspira confianza y credibilidad?
172 respuestas

@ si
@ No

Los compradores de la Loteria del Tolima expresan sentirsen confiados y seguros
de que los premios seran pagados de manera legal y transparente al adquirir el
billete y/o fraccidon. En efecto, el 94,8% de los encuestados (163 compradores)
seleccioné la opcién Si, mientras que el 5,2% (9 encuestados), optd por la opcién
No.
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Grafico Pregunta No. 5

5. ¢Le gusta los promocionales que la Loteria del Tolima hace para el apostador?
172 respuestas

® si
@ No

La Loteria del Tolima lanza premios promocionales mensuales para los
compradores de billete completo. Seguin encuesta, el 88,4% de los encuestados
(152 personas) manifestaron que Si gustan de los promocionales; mientras que el
11,6% (20 encuestados), expresaron que No les gustan.

Grafico Pregunta No. 6

6. ¢ A través de que medios conoce usted los resultados del juego de la Loteria?
172 respuestas

@ Television
@ Radio

@ Prensa

@ Eventos

@ Pagina Web
@ Lotero

A la pregunta a través de que medios conoce usted los resultados de la loteria del
Tolima los encuestados respondieron asi: Pagina Web 52,9% correspondiente a
91 encuestados, seguido de la opcion Lotero con un 28,5% correspondiente a 49
encuestados, en menor porcentaje se encuentran:
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Radio con un 5,8% (10 encuestados), Eventos con un 5,2% (9 encuestados),

Prensa con un 4,1% (7 encuestados) y por ultimo la opcién Televisién con un
3,5% (6 encuestados).

Grafico Pregunta No. 7

7. ¢Utiliza la pagina web o redes sociales para conocer los servicios y resolver las diferentes
inquietudes de la Loteria del Tolima?
172 respuestas

@ si
@ No

Para conocer los servicios, resolver inquietudes y obtener informacién sobre los
resultados de los sorteos de la Loteria del Tolima, entre otros: se consulté a las
personas encuestadas sobre el uso de la pagina web. Los resultados muestran
que: 75% correspondiente a 129 compradores que en su mayoria Si utilizan la
Pagina web, respecto del 25% que eligieron la opcién No, es decir 43 personas.

(NTA

PAULA ANDREA VALDERRAMA SUARIQUE

Profesional Especializado Unidad Operativa y Comercial
Elabord: DIANA MARCELA TORRES ESQUIVEL Contratista Prof. Unidad Operativa y Comercial.
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PLAN DE MEJORA

Asunto: Recomendacién de Ia Unidad Operativa v Comarcial para .. zicrar el
nivel de Satisfaccién al Distribuidor

La unidad operativa Y comercial realizc encuestas 2 81 personas de iz: zuales &
100% de los encuestados se encuentran satisfechos con e servicia % ]
cuanto al plan de premios de ia Loteria o 100% consideran que

Xcelente, el 96.3% de los distribuidores encuestados |= gusta g —
96.3% se encuentran satisfechos con Ia réspuesta oporiuna a peticicnzs jus
reclamos que brinda la entidad. Respecto a la entrega de Billeteriz = 23.3%
ellos opina que es Excelente - Bueno, ya que se rsaliza hasta con 3 ding
dias de anticipacion al sorteo y el 88.8% manifiesia que la entrega de s volant
es buena. Los distribuidores manifiestan que los promccionales que iizramentan
las ventas son el Raspa y Gane y el pago de las Colillas.
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SUGERENCIAS DE MEJORA ENCUESTA DE SATISFACCIOI: <.
DISTRIBUIDOR DE LA LOTERIA

De acuerdo con las encuesias realizadas para el segundo semestre Jz! :
distribuidor de la Loteria del Tolima, como sugerencia de parte d=z .z Unida?
Operativa y Comercial se recomienda:
1. Tener comunicacién permanente con los distribuidores a fir ds podsr
conocer de primera mano inconvenienies que se presenten con = products
y tomar las acciones de mejora en el tiempo oportuno.

2. Motivar a la fuerza de venta 2 comercializar &l producio po- —edi
incentivos generados para motivarlos a vender y aumeniar izs
todo el territorio nacional.
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