BeneficenciadzValle

Junio de 2023

INFORME DE ATENCION AL CLIENTE DEL PERIODO DE ENERO AL 15 DE
JUNIO DE 2023

El objetivo del proceso de atencién al cliente es atender las solicitudes, quejas,
reclamos, sugerencias y/o felicitaciones de los diferentes clientes los cueles son:
apostador, distribuidor, lotero, proveedor y concesionario, con este proceso se

busca dar respuesta y tramite oportuno con el fin de mejorar la atencion al cliente y
“el servicio que brinda la Beneficencia.

En este informe se da a conocer el resuitado general de las PQRS recibidas en el
periodo comprendido de enero al 15 de junio de 2023.

Este proceso de atencion al cliente maneja 6 medios para atender las PQRS, los
.cuales son:

Atencién personal, el piso 10 de la entidad.

Buzén de sugerencias, ubicado en el primero piso de la entidad.
Pagina web

Correo electrénico, sercliente@loteriadelvalle.com

Linea telefonica fija y celular

WhatsApp
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Las mas concurridas son: telefonicas, correo y WhatsApp.
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Consolidado PQRS enero — junio 2023:
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TIPIFICACION DE
NOVEDAD TIPO DE CLIENTE MEDIO DE CONTACTO
SOLICITUDES (S) 176 APOSTADOR (A) 152 |C: Correo 16
QUEIJAS (Q) 2 DISTRIBUIDOR (D) 16 |T: Telefénico 162
FELICITACIONES (F) | 1 LOTERO (L) 6 |E: Escrito 0
RECLAMOS @ 0 CLIENT INTERNO (1) 0 |P: Personal 1
SUGERENCIAS 0 'PROVEEDOR (P) 3 |R: Redes Sociales 0
DENUNCIAS CONCESIONARIO 2 |B:Buzodn 0
CLIENTE EXTERNO (CE) | O
ARRENDAMIENTO 0
TOTAL 179 179 179
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TIPIFICACION DE CONTACTOS
QUEJA 2
SUGERENCIAS 0
RECLAMOS 0
SOLICITUDES 176
FELICITACIONES 1
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‘ TIPO DE CLIENTE
DISTRIBUIDOR 16
' LOTERO 6
APOSTADOR 152
CLIENTE 2
INTERNO 0
PROVEEDOR 3
TIPOS DE CLIENTES
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BeneficenciadeValle

Anaélisis:

Durante el periodo de enero a junio 15 de 2023, el tipo de requerimiento que se
presenta con mayor frecuencia son las consultas sobre resultados de los sorteos

semanales, puntos de pago de premios valor a pagar por aproximaciones y
caducidad de los mismos.

Nuestro cliente comprador es quien consulta con mayor frecuencia, teniendo en
cuenta que la mayor cantidad de solicitudes han sido efectuadas por nuestro cliente

-apostador, con una mayor utilizacién del medio de contacto telefonico y unas pocas
entre correo electrénico y presencial.
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