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PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DEL
CLIENTE

1. OBJETIVO GENERAL

Establecer y la metodologia adecuada con la cual se pueda evaluar, medir y realizar el seguimiento de
las percepciones de los clientes, del grado en que se cumplen sus requisitos y los legales y
reglamentarios aplicables, sus necesidades y expectativas con respecto a la calidad de la prestacion
del servicio y productos que se ofrecen en la LOTERIA DEL META, con el fin de aumentar su
satisfaccion y de identificar los puntos de mejoramiento.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar qué causas generan mayor satisfaccion de los clientes internos y externos,
usuarios, vendedores de loteria, proveedores, concesionarios y partes interesadas, con
respecto a los servicios que ofrece.

o Establecer cuédles son las principales causas que generan insatisfaccion de los clientes internos
y externos, usuarios, vendedores de loteria, proveedores, concesionarios y partes interesadas,
durante la prestacion del servicio.

o |dentificar posibles areas de mejora en relaciéon con la atencién recibida en los productos y
servicios que ofrece.

2. ALCANCE

Comprende desde la planeacién y determinacion de aspectos a evaluar para la medicién de la
satisfaccion del cliente hasta el analisis de los resultados obtenidos de las encuestas de la satisfaccion
del cliente de la LOTERIA DEL META, y finaliza con la implementacion de las acciones de mejora de
los productos y prestacion del servicio.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

GERENCIA: Analizar los datos obtenidos de las encuestas de satisfaccion del cliente para tomar
las acciones necesarias para el mejoramiento del servicio.

CONTRATISTA SGC: Asegurarse de que la encuesta se emita y se diligencie con el cliente de
acuerdo con lo que indica este procedimiento, realizar planes de accion si derivado del analisis de
los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion del cliente lo requieren.

PROFESIONAL UNIVERSITARIODE PROCESO COMERCIAL/TECNICO OPERATIVO: Disefiar el
formato de encuesta de satisfaccion del cliente que permita medir el grado de satisfaccion del cliente
respecto a los productos y servicios prestados, realizar la programacion anual de encuestas de
satisfaccion del cliente, tabulacion de encuestas y elaborar informe de medicién de la satisfaccion
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del cliente.
Lo anterior se realiza juntamente con la Gerencia y responsables de procesos involucrados

4. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA APLICABLE:

Cliente: organizacion o persona que recibe un servicio.
Las diferentes personas que utilizan los servicios que brinda la Loteria del Meta y a quienes se les
aplica las encuestas

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Servicio: Resultado de llevar a cabo actividades para satisfacer los requerimientos del cliente.
Servicio no conforme: Servicio que no cumple con los requisitos del cliente.

Encuesta: es un formato en el que se relacionan varias preguntas 0 que requieren que el
encuestado las responda de acuerdo con alguna escala predefinida.

Formato modelo disefiado para conocer y determinar la satisfaccién de las partes interesadas y
sirven para tomar decisiones.

Requisitos: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Especificacion: Documento que establece requisitos.

Mejora continua: Actividad concurrente para aumentar la capacidad para cumplir
con los requisitos

Partes Interesadas: Son los diferentes clientes con los que la Loteria del Meta interactta

5. MARCO NORMATIVO Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA
- Constitucién Politica

- Norma NTC ISO 9001:2015

- Ver Normograma

- Normatividad de FEDELCO y Supersalud

6. CONDICIONES Y CONTROLES OPERACIONALES

La LOTERIA DEL META para medir la percepcién que tiene el cliente, usuarios, loteros, distribuidores,
entre otros, acerca de los productos y servicios que se les estan prestando a los clientes internos y
externos, usuarios, vendedores de loteria, proveedores, concesionarios y partes interesadas,
determino una herramienta para obtener la informacion adecuada y utilizar dicha informacion para el
mejoramiento del servicio.

Calle 38 # 32-37 Tel. 6086716295 e-mail, servicioalcliente@loteriadelmeta.gov.co

[ _J
modelo integrado
e planeacién
y gestidn

VIGILADO Supe_r_s_glqd?;)

T


mailto:servicioalcliente@loteriadelmeta.gov.co

SIERE PE I PROCESO GESTION DE DIRECCION u w

AMEIA V

CODIGO: GER-P-006 VERSION: 3 FECHA: 27/03/2023 PAGINA:3de 8

PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DEL
CLIENTE

La herramienta para utilizar son las encuestas de satisfaccion del cliente las cuales se realizaran
trimestralmente y se tomara aleatoriamente del total de usuarios de la Entidad una muestra
representativa.

Los clientes pueden ser externos o internos, y cualquier funcionario que pertenezca a La Entidad, que
detecte alguna no conformidad o tenga alguna sugerencia o inquietud en la prestacién del servicio,
esta en la obligaciéon de informar al jefe inmediato o al responsable del proceso, para que se analice su
observacion y se canalice para tomar las acciones correctivas en el area donde se haya originado.

La LOTERIA DEL META realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes, usuarios, loteros,
distribuidores, entre otros, del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas y determina
los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

NOTA: Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las encuestas al cliente, la
retroalimentacién del cliente sobre los productos y servicios entregados, las reuniones con los clientes, el andlisis de las
cuotas de mercado, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales.
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7. PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

RESPONSABLES

EVIDENCIA

MEDIR PERCEPCION DEL CLIENTE

La LOTERIA DEL META para medir la
percepcién que tiene el cliente acerca de los
servicios que se les estan prestando en los
procesos: Comercial, Sorteos, Apuestas y
demas procesos que afectan la calidad del
servicio, determinaron las  siguientes
actividades para obtener la informacion
adecuada vy utilizar dicha informacién para el
mejoramiento del servicio.

Gerente, Profesional
Universitario
Comercial/Técnico
Operativo

Definir y planear

7.1 Al comenzar cada afio la Gerente
Profesional  Universitario Comercial/Técnico
Operativo, realizan la programacién de las
encuestas de la satisfaccion del cliente de
todos los productos y servicios que se
manejan en la LOTERIA DEL META los
cuales deben ser evaluados durante vy
después de la prestacion del servicio, con el
fin de medir el grado de satisfaccion de los
usuarios o del cliente. Tambien se evaluara la
satisfaccion del Cliente, mediante las Actas de
Reuniones con el Cliente o con la Aceptacién

Gerente, Profesional
Universitario
Comercial/Técnico
Operativo
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de los pagos periédicos facturados al cliente.
Nota: El seguimiento de la percepcion del
cliente puede incluir la obtencion de elementos
de entrada de fuentes como las encuestas de
satisfaccion del cliente, los datos del cliente
sobre la calidad del producto o servicio
entregado, las encuestas de opinion del
usuario, el andlisis de la pérdida de negocio,
las felicitaciones, las garantias utilizadas.

Encuesta para la
medicién de la
satisfaccion del cliente,
Actas de Reuniones
con el Cliente

7.2 PREPARAR MATERIAL E IDENTIFICAR
LOS CLIENTES/USUARIOS:

Preparar el material para la aplicacion de la
encuesta, disefiar el formato “Encuesta para la
medicion de la satisfaccion del cliente”.

Se identifica a los clientes (Muestra Aleatoria)
para realizar la encuesta de satisfaccion del

cliente: Usuarios, Vendedores de loteria,
Proveedores, Concesionarios y  partes
interesadas

Gerente, Profesional
Universitario
Comercial/Técnico
Operativo

Encuesta para la
medicién de la
satisfaccion del cliente

7.3 APLICAR LA ENCUESTA
El (los) responsable(s) de aplicar la encuesta,

realizan las encuestas de satisfaccion del
cliente a cada uno de los usuarios,
vendedores de loteria, proveedores,

concesionarios y partes interesadas definidos
por la LOTERIA DEL META para su
diligenciamiento.

Si el usuario desea responder la encuesta, lee
los aspectos a evaluar para diligenciarla, dando
la calificacion que considera de acuerdo con la
percepcién que tiene del servicio prestado por
la Entidad.

Para calificar los aspectos a evaluar se debe
tener en cuenta una escala de calificacién que
se muestra en el formato “Encuesta para la
medicion de la satisfaccion del cliente”.

Profesional Universitario
Comercial/Técnico
Operativo

Encuesta para la
medicién de la
satisfaccion del cliente

7.4 TABULAR Y  ANALIZAR
ENCUESTAS

Una vez se tienen las encuestas diligenciadas,
se tabulan y para ello se toma cada encuesta y
se saca el promedio de las calificaciones dadas
de cada uno de los aspectos a evaluar y asi
sucesivamente hasta terminar de tabular todas

LAS

Profesional Universitario
Comercial/Técnico
Operativo
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las encuestas realizadas, esto con el fin de
saber cual es la calificacion obtenida por cada
encuesta.

Tabuladas las encuestas se analizan para
saber realmente en que aspecto evaluado es
en el que mas estd fallando la Entidad vy
derivado a esto se elabora un informe con las
conclusiones respectivas y programa una
reunion con la Gerente, Profesional Universitario
Comercial/Técnico Operativo para que se
tomen las acciones de mejoramiento
pertinentes.

Si se derivan acciones de mejoramiento en una
Solicitud de Accién de Mejoramiento.

Para hacer la evaluacién del grado de
satisfaccion de los clientes, y efectuar
acciones de mejoramiento continuo, la
LOTERIA DELMETA, utiliza un enfoque
multidisciplinario a través de reuniones de la
gerencia con los responsables de procesos.
Para evaluar la satisfaccion del cliente y
efectuar acciones de mejoramiento continuo,
se utiliza el indicador de gestién Evaluacion de
la Satisfaccion de Cliente, y los formatos
Encuesta para la medicion de la satisfaccion
del cliente y Medicion de la Satisfaccion del
Cliente, en los que se identifican aspectos
claves a evaluar.

Profesional Universitario
Comercial/Técnico
Operativo

Encuesta para la
medicién de la
satisfaccion del cliente

7.5 EVALUAR LA SATISFACCION DEL

Gerente,

CLIENTE Profesional Universitario | Encuesta para la
Para evaluar la satisfaccion del cliente y|Comercial/Técnico medicion de la
efectuar acciones de mejoramiento continuo, | Operativo satisfaccion del
se utiliza el indicador de gestién de Evaluacion cliente, solicitud de
de la Satisfaccion de Cliente y el formato accion de
Encuesta para la mediciéon de la satisfaccion mejoramiento  si  se
del cliente, en los que se identifican aspectos requiere

claves a evaluar.

7.6 PRESENTAR INFORME DE Encuesta para la
SATISFACCION Gerente, medicion de la
Una vez elaborado trimestralmente el Informe | Profesional Universitario | satisfaccion del
de satisfaccion del cliente y la solicitud de | Comercial/Técnico cliente, solicitud de
accion de mejoramiento se envia por E-mail a | Operativo accion de
la Gerencia (con copia a los responsables de mejoramiento  si se

proceso para su conocimiento), quien lo revisa,

requiere
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lo analiza y si considera necesario se realiza
una reuniéon con las partes involucradas en
este proceso, para realizar seguimiento de las
acciones respectivas a tener en cuenta.

8. DOCUMENTOS Y REGISTROS RELACIONADOS

8 DOCUMENTOS Y REGISTROS RELACIONADOS

Caddigo Nombre

Formato Encuesta para la medicion de la satisfaccién del cliente.

TABULACION ENCUESTAS SATISFACCION DEL CLIENTE

INDICADOR DE GESTION

FCALO10 SOLICITUD DE ACCION DE MEJORAMIENTO

9. CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de - . L . .

aprobacion Caodigo Version Descripcion y razon del cambio

15/11/2022 | GER-P-006 1 Creacion del Documento

06/02/2023 | GER-P-006 5 Se incluye Logo Institucional de la Gobernacion
del Meta

27/03/2023 | GER-P-006 3 Se incluye flujograma

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: WILLIAM ANDRES Nombre: DORIS ZAMBRANO | Nombre: LUZ MIREYA

GUERRERO Cargo: Profesional Universitario | GONZALEZ PERDOMO

Cargo: Técnico Operativo Comercial Cargo: Gerente
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