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1. OBJETIVO

Para la Loteria del Tolima E.I.C.E es necesario hacer levantamiento de
informacion, el cual dara una vision de las necesidades de sus clientes internos y
externos y el mejoramiento de las estrategias para ganar la preferencia de los
compradores.

Dentro de los objetivos tenemos:

e Reducir la incertidumbre y minimizar riesgos en la toma de decisiones

e Permitir planificacion eficaz

e Definir la aceptacién de nuestro producto o de los nuevos planes de
premios que lance la Loteria del Tolima E.Il.C.E

¢ |dentificar posibles factores que afecten las ventas.

e Medicion del grado de satisfaccidn de los clientes internos y externos.

e Conocimiento de las opiniones de los clientes apostadores, distribuidores,
loteros, etc.

e |dentificacion de oportunidades en el mercado.

e Establecer el posicionamiento del producto en el mercado.

2. ALCANCE

Todos los Sondeos de opinidn que se realicen para medir la satisfaccion y opinién
de los diferentes clientes registrados en los Formatos MP-R-003 Encuesta de
satisfaccion del cliente para el distribuidor, MP-R-004 Encuesta de satisfaccion al
concesionario, MP-R-005 Encuesta de satisfaccion para el comprador de Loteria,
MP-R-006 Encuesta de satisfaccion para el vendedor de Loteria, y MP-R-010
Encuesta de satisfaccion proveedor.

3. DEFINICIONES

SONDEO

Es una medicion estadistica tomada a partir de encuestas, destinada a conocer la
opinion publica, estas mediciones se realizan por medio de muestreos que,
usualmente, estan disefiados para representar las opiniones de una poblacion
llevando a cabo una serie de preguntas, el cual dard una visidn inicial de las
necesidades y deseos de los clientes y por lo tanto, permite mejorar las
estrategias de mercado.
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ENCUESTA

Una encuesta es un conjunto de preguntas dirigidas a una muestra representativa
de poblacion o instituciones, con el fin de conocer estados de opinion o hechos
especificos.

Una forma reducida de una encuesta por muestreo es un “sondeo de Opinion”,
esta forma de encuesta es similar a un muestreo, pero se caracteriza porque se
utiliza solo para recolectar algunos datos sobre lo que piensa un namero de
individuos de un determinado grupo sobre un determinado tema.

POBLACION
Es el conjunto de partes interesadas que tienen una caracteristica comun. Una
poblacién puede ser finita o infinita.

MUESTRA

Subconjunto de la poblacién seleccionado de acuerdo con un criterio, y que sea
representativo de la poblacion.

4. CONDICIONES GENERALES
4.1. Realizar cronograma de aplicacion encuestas

Se debe planear el cronograma de aplicacidon de las encuestas, de acuerdo
con las periodicidades planteadas para estas asi:

MP-R-003 Encuesta Satisfaccion Distribuidor SEMESTRAL

MP-R-004 Encuesta Concesionario SEMESTRAL
MP-R-005 Encuesta Comprador Loteria SEMESTRAL
MP-R-006 Encuesta para Vendedor de Loteria SEMESTRAL

MP-R-010 Encuesta de satisfaccion proveedor =~ SEMESTRAL

4.2. Determinar tamafio de la muestra
La muestra se determina con respecto a la base de datos que se tenga:

Para calcular el tamafio de la muestra suele utilizarse la siguiente férmula:

_ Z%p(1-p)
n="———
e



IS FoLima

INSTRUCTIVO PARA ENCUESTAS

VERSION: 03 RESPONSABLE: PROF FECHA DE INICIO/ PAGINA: CODIGO: MP-1-002
ESPECIALIZADO UNIDAD ACTUALIZACION: 3DES
OPERATIVO Y COMERCIAL 15-05-2025
Donde:

n = El tamafio de la muestra que queremos calcular

Z = Es la desviacion del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de
confianza deseado. En funcién del nivel de confianza que busquemos,
usaremos un valor determinado que viene dado por la forma que tiene la

distribucion de Gauss. El valor mas frecuente es:

Nivel de confianza 90% -> Z=1,645

e = Es el margen de error maximo que admito (5%)

p = Como regla general, usaremos p=50% si no tengo ninguna informacion
sobre el valor que espero encontrar. Si tengo alguna informacion, usaré el
valor aproximado que espero (ajustando hacia el 50% ante la duda).

Presentaciéon de la Informacion

Luego del procesamiento de los datos obtenidos en las encuestas, se debe
elaborar un informe resumen donde se analice, ya sea mediante tablas o
graficas, los resultados obtenidos en cada uno de los clientes, para asi tomar
decisiones frente a la aceptacion del producto de la Loteria del Tolima, de
acuerdo con los resultados encontrados.

NOTA: Los resultados excelentes y buenos se conjugan en una sola
calificacion para efectos de determinar la meta del indicador. Los resultados
con calificaciéon baja, seran de objeto de analisis para acciones correctivas y/o
de mejora a través de un plan de mejoramiento.
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5. PROCEDIMIENTO
No ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES

INICIO
v
. . . N Tener en cuenta las politicas
Elabora semestralmente la aplicacion de encuestas Profe§|onal universitario definidas en las concrjjiciones
1 a los grupos de interés — Determinar muestra unldignﬁgfggtllva y generales del presente
# documento
MP-R-003 Encuesta de satisfaccion Distribuidor
MP-R-004 Encuesta de satlsfacuo_n'Concesmnano Profesional universitario
MP-R-005 Encuesta de satisfaccion comprador unidad operativa y
2 MP-R-006 Encuesta de satisfaccion vendedor comercial
MP-R-010 Encuesta de satisfaccion del proveedor.
|
.
v Profesional uni itari
. o . rofesional universitario
3 Tabulacién y analisis de datos obtenidos unidad operativa y
* comercial
Entrega de resultados a la alta direccién, en un Profesional universitario La alta Gerencia propone
tiempo estimado de un mes luego de la realizacion unidad Opef_fﬂlva y acciones de mejora para
4 de las encuestas, para garantizar la satisfaccion comercial garantizar la satisfaccion del
del cliente mediante toma de decisiones Gerencia cliente de la Loteria
5 FIN
Control de cambios
Revi . .
Rev. Fecha Elaboro A%r;t?c’)/ Observaciones y/o Ajustes
1. Se elimina el documento MP-R-008 -
Profesional Encuesta de satisfacciéon comprador
especializado Comité de a dom|c_||_|o
3 15-05-2025 unidad operativa calidad 2. Se maodifica el cuadro de control de
comgrcial y cambios con la Rev. y fecha de
elaboracion y se actualiza el SIGC
Profesional 1. Se modifica el cuadro de control de
especializado Comité de cambios con la Rev. y fecha de
2 9-05-2023 unidrfd operativa calidad elaboracion.
comgrcial y 2. Se modifica la codificacion de los
documentos de acuerdo con el
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procedimiento control de la
informacién documentada.
esrggzllg;aélo Comité de 1. Seimplementa el SIGC.
1 30-06-2022 esp - - 2. Se actualiza por revision y ajuste del
unidad operativa y calidad formato del SIGC
comercial )
Profesional
0 18-08-2020 gspemahzaglo Com_|te de 1. Creacion del documento
unidad operativa 'y calidad
comercial
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