
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN

SERVICIO AL CLIENTE 2023



OBJETIVOS DE LA ENCUESTA

▪ Conocer el grado de satisfacción que tienen los grupos de interés

frente al servicio de atención al cliente que brinda la Lotería de

Medellín, entender sus necesidades y obtener información que permita

enfocar nuestro modelo a ofrecerles un mejor servicio.

▪ Detectar posibles oportunidades de mejora frente al servicio prestado

a través de los diferentes canales de comunicación que ofrece la

Lotería de Medellín.



RESPUESTAS

¿Durante el último año, te has contactado con la Lotería de Medellín, a través de alguno

de los medios de comunicación? Si tu respuesta es No, dale clic en Enviar para finalizar

la encuesta.

No; 4286
86%

Si; 714
14%

Se recibieron un total de 5,000 encuestas, de las cuales 714 manifiestan que durante el

último año se contactaron con la Lotería de Medellín, a través de alguno de los medios

de comunicación.



ENCUESTAS DILIGENCIADAS DE ACUERDO AL GRUPO DE INTERÉS

De un total de 714 encuestas diligenciadas, el 64,7% se identificaron como ciudadanos y el

24,4% como apostadores, entre otros.

Grupo de Interés N° %

Ciudadanos 462 64,7%

Apostadores 174 24,4%

Servidores Públicos y/o Contratistas 26 3,6%

Distribuidores 18 2,5%

Competidores 12 1,7%

Concesionario 7 1,0%

Miembro de la Junta Directiva 7 1,0%

Proveedores de Bienes y Servicios 4 0,6%

vendedor de lotería 3 0,4%

Otros 1 0,1%

Total general 714 100%
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CANALES DE COMUNICACIÓN UTILIZADOS PARA SOLICITUDES

Canal de Comunicación N° %

Sitio web de la Lotería de Medellín 319 45%

Correo electrónico 161 23%

Línea de atención al cliente 95 13%

Redes sociales 75 11%

Mesa de ayuda 36 5%

Correspondencia física 28 4%

Total general 714 100,00%

El sitio web de la lotería y el correo electrónico con un 68%, son los canales de

comunicación más utilizados por nuestros grupos de interés para realizar sus solicitudes.
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¿LA RESPUESTA A TU SOLICITUD SE HIZO EN UN LENGUAJE CLARO? 

NO; 77;
11%

SI; 637;

89%



¿TUS REQUERIMIENTOS HAN SIDO ATENDIDOS OPORTUNAMENTE?

No; 96;

13%

SI; 618;

87%



Resultados de la evaluación de 
nuestro servicio al cliente de acuerdo 
a los siguientes criterios:

➢Experiencia general con el servicio
➢El tiempo de respuesta a tu solicitud
➢La respuesta brindada a tus solicitudes



RESULTADOS EVALUACIÓN SERVICIO AL CLIENTE  
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La experiencia con el servicio, los tiempos y respuesta a solicitudes realizadas se considera bueno

y representan un porcentaje entre el 69% al 73%, mientras que un porcentaje entre el 27% y el

30% manifiestan que es regular o malo.



Resultados de la evaluación de nuestro 

servicio al cliente de acuerdo a la 

calificación de los siguientes canales:

➢Correo electrónico

➢Sitio Web

➢Mesa de ayuda (soporte Lottired)

➢Teléfono PBX

➢Línea de Servicio al cliente 01 8000 941 160

➢Correspondencia física

➢Redes Sociales



RESULTADOS CALIFICACIÓN CANALES DE COMUNICACIÓN
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Un porcentaje entre el 30% y 44% de los encuestados, manifiestan que los canales de servicio al

cliente son buenos, mientras que un porcentaje entre el 7% y 11% manifiestan que son regulares

o malos.



PROBABILIDAD QUE RECOMIENDES NUESTRO PRODUCTO Y/O SERVICIOS

Respuesta N° %

1. Muy probable 290
40,6%

2. Probable 163
22,8%

3. Posiblemente 113
15,8%

4. Probablemente     

no 101
14,1%

5. Poco probable 47
6,6%

Total general 714 100,0%

290

163

113
101

47

40,6% 22,8% 15,8% 14,1% 6,6%
0

50

100

150

200

250

300

350

1. Muy probable 2. Probable 3. Posiblemente 4.
Probablemente

no

5. Poco
probable

El 79,2% de los encuestados recomendaría nuestro producto y/o servicios, mientras que el 

20,7% ve poco probable que pueda recomendarlos.



¿QUÉ OBSERVACIONES TIENES PARA MEJORAR NUESTRO SERVICIO?

Respuesta N° %

Ninguna 415 58,1%

Muy bien 146 20,4%

Hacer más amigable y eficiente el sitio web 39 5,5%

Mejorar atención al cliente 34 4,8%

Fallas en la página 20 2,8%

Claridad en los resultados de la lotería y promocionales 15 2,1%

Mejorar plan de premios y aproximaciones 9 1,3%

Que los premios promocionales esten disponibles en 
todos los medios de compra (fisico y electrónico) 7 1,0%

Enviar resultados por correo electrónico 5 0,7%

Demoras en el pago de premios 2 0,3%

Difundir medios de atención existentes 2 0,3%

Implementar puntos de venta 2 0,3%

Más publicidad de la Lotería en medios de comunicación 2 0,3%

Mejorar la calidad del papel del billete 2 0,3%

Mejorar la comunicación con los  grupos de interes 2 0,3%

Redimir premios por Lottired de menor cuantía 2 0,3%

Automatizar trámites 1 0,1%

Capacitaciones permanentes 1 0,1%

Centralizar en un área todo el servicio al cliente 1 0,1%

Claridad en el plan de premios 1 0,1%

El  sistema de radicación es lento 1 0,1%

Incluir chance 1 0,1%

Más agilidad en respuestas 1 0,1%

Mejorar los raspas 1 0,1%

Realizar más temprano el sorteo 1 0,1%

Registrar los billetes por medio de QR para ahorrar 
tiempo 1 0,1%

Total general 714 100,0%
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OBSERVACIONES PARA MEJORAR NUESTRO SERVICIO AL CLIENTE

1. Hacer más amigable y eficiente el sitio web de la Lotería

2. Mejorar la atención al cliente (Servicio telefónico).

3. Fallas en la página.

4. Más claridad en los resultados y los promocionales de la Lotería.

5. Mejorar el plan de premios y aproximaciones.

6. Que los premios promocionales estén disponibles en todos los medios de compra

(físico, electrónico y virtual).



CONCLUSIONES

1. Es importante implementar estrategias que apunten al mejoramiento continuo de cada

uno de los canales de comunicación que ofrece la Lotería de Medellín, mantener al

día la información a la ciudadanía, dar cumplimiento a los tiempos de espera en

atención del servicio, agilidad del personal que atiende a los ciudadanos y dar

solución a sus necesidades de información.

2. Se deben fortalecer las habilidades y competencias en servicio al cliente a todos los

funcionarios de la Lotería de Medellín, con el fin de mejorar la atención a todos los

grupos de interés.



¡GRACIAS!
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