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1 Metodologia Aplicada

1.1 |Introduccién

El presente documento tiene como propdésito informar sobre las gestiones cursadas
por los clientes ante la Contraloria de Servicios y referente a los servicios brindados
por los diferentes departamentos de la institucion, mediante la presentacion de
datos absolutos, porcentuales y exposicion descriptiva de las denuncias, reclamos,
guejas, sugerencias, consultas, servicios y/o ayudas y agradecimientos recibidos

durante el segundo trimestre del 2019.

Los resultados que se exponen, permiten proponer programas de trabajo,
establecer estrategias apropiadas por parte de la Contraloria de Servicios y de otras
dependencias administrativas, orientadas al mejoramiento de los servicios, por lo
cual, se consideran factores como: calidad, oportunidad, tiempo, atencién, insumos,

eficiencia, comunicacion, talento humano, responsabilidad e innovacion.
Asimismo, las recomendaciones exteriorizadas por los clientes permitiran a la
administracion retroalimentarse y tener conocimiento de aquellos aspectos que son
susceptibles a la implementacion de mejoras.

1.2 Objetivo

1.2.1 Objetivo general

Evaluar las gestiones recibidas de los clientes, en relacion con las denuncias,

reclamos, quejas, sugerencias, consultas, servicios y/o ayudas y agradecimientos,

presentadas durante los meses de abril a junio del 2019, de acuerdo con el registro



interno que cuenta la Contraloria de Servicios por medio de la Consola de
Aplicaciones Corporativas.

1.2.2 Objetivo especifico

Analizar los resultados de la gestion de las areas de servicio al cliente que reflejen

necesidades de mejora, durante el segundo trimestre del afio 2019.

1.3 Alcance

Los datos fueron recopilados mediante registros de informacion que son ingresados
en la Consola de Aplicaciones Corporativas, area destinada a la Contraloria de
Servicios donde se ingresa la atencion de los usuarios; quienes por medio de
boletas en los buzones de sugerencias, correos electrénicos, llamadas telefénicas,
oficios recibidos asi como la atencién presencial clasificada® por quejas, consultas,
sugerencias y agradecimientos, externadas por clientes internos y externos, durante

el periodo comprendido entre los meses de abril a junio del 2019.

1.4 Tipo de Investigacion

Para obtener los resultados se utiliz6 el método por registro interno? que lleva la
Contraloria de Servicios permitiendo identificar hechos relevantes que sirvan como
pardmetro y base; con el fin de evaluar los resultados de la gestién y dar el
respectivo seguimiento, principalmente de las areas de servicio al cliente que

reflejen necesidades de mejora.

La informacion obtenida sera presentada en datos resumidos numeéricamente,

mediante cuadros estadisticos y exposicién descriptiva sobre las denuncias, quejas,

1 Ley N° 9158 (Ley Reguladora de Sistema Nacional de Contralorias de Servicios), articulo 40 — Medios para la
presentacion de una gestion ante la Contraloria de Servicios.

2 Método de investigacion de mercados, basado en registros propios, Fernandez Valifias Ricardo, Fundamentos
de Mercadotécnica, México Thomson, 2002, paginas 111 -133.



consultas y agradecimientos, establecidos en la Ley N° 9158 (Ley Reguladora del
Sistema Nacional de Contralorias de Servicios) y la Guia Metodoldgica para la
elaboracion del Informe Anual de Labores de la Contraloria de Servicios del afio
2018.

1.5 Poblacién

Como elemento primordial se mantiene un registro de usuarios internos y externos
mayores de 18 afios, que utilizaron algin medio para presentar la queja, consulta,
sugerencia, servicio y/o ayudas y agradecimientos en la sede central de la Junta de

Proteccion Social y la Administracion de Camposantos.

1.6 Marco muestral

Se contempld el registro® de quejas, sugerencias, consultas y agradecimientos de
los usuarios que utilizaron diferentes medios tales como: boletas, correo electrénico,
llamadas telefénicas, entre otros, gestionadas durante el segundo trimestre del
20109.

La cantidad de casos atendidos segun oficina que brinda el servicio, se presentan
en la tabla 1.

Tabla 1
CASOS RECIBIDOS
Abril a junio, 2019

Oficina que brinda el servicio Cantidad
Junta de Proteccién Social 905
Administracion de Cementerios 3
Total 908

3 Ley N° 9158 (Ley Reguladora de Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, articulo 14, inciso 11).



1.7 Recopilacion de los datos

En la recopilacion de datos se utilizan cinco medios para que el usuario presente su

denuncia, queja, consulta, recomendacion o agradecimiento; los cuales citamos

seguidamente:

Buzones de sugerencias:

Los buzones para sugerencias estan localizados en diferentes areas de mayor
afluencia de publico del edificio principal y de los camposantos, lo cual permite
que clientes internos y externos hagan una breve descripcién sobre la
inconformidad, consulta, recomendacion y agradecimiento; ademas se le
solicita al interesado indicar su nombre, numero de cédula y lugar para
notificaciones, de acuerdo con lo establecido en el Reglamento de Contralorias
de Servicios, segun Decreto No. 39096-PLAN, articulo 34, Requisitos para la

presentacion de una gestion ante la Contraloria de Servicios.

Atencion presencial para servicio de denuncias:

El usuario tiene una comunicacioén directa (cara a cara) con el personal de la
Contraloria de Servicios; asimismo para cada caso recibido se mantiene un
expediente fisico y electrénico, el cual contiene toda la documentacion donde
constan las gestiones realizadas por esta dependencia, e igualmente los
clientes deben indicar sus datos personales y firmar el documento.

Sistema de registro de atencion al usuario (Consola de Aplicaciones
Corporativas):

Es un registro de casos recibidos, referentes a quejas y consultas, mismas que
son resueltas en forma inmediata por esta Contraloria de Servicios; en dicho
registro se anota la fecha, el nombre del usuario, nimero de cédula, tipo de
servicio, numero telefénico, columna de queja o consulta, casilla de resultados

de la gestion y fecha en que la inconformidad o solicitud fue resuelta.



Acceso desde pagina Web Institucional:

Este sistema permite el ingreso de quejas, consulta, ayudas, sugerencias y
agradecimientos del publico externo o interno mediante el uso de un espacio
en la pagina Web de la Junta de Proteccion Social, donde los clientes también
pueden presentar sus inconformidades, consultas y/o sugerencias, con la

siguiente ruta http://www.jps.go.cr/contraloria-servicios.

Correo electrénico:

El usuario tiene la opcién de enviar via correo electrénico a la direccién de la
Contraloria de Servicios contraloria_servicios@jps.go.cr.; consultas,

denuncias, quejas y agradecimientos. Dicho correo es revisado diariamente

por los funcionarios asignados.

1.8- Elaboracion y aplicacion de instrumentos

Atendiendo el procedimiento establecido para el funcionamiento de la Contraloria

de Servicios?*, las gestiones son remitidas a las jefaturas de las areas en las que se

presenta la inconformidad, sugerencia o agradecimiento por el servicio, con el fin de

que se realice el estudio respectivo, se analicen las recomendaciones, se

establezcan las acciones de mejora requeridas e informen a esta Contraloria de

Servicios.

Ademas, en cada oficio se agrega una leyenda de acuerdo con lo establecido en la

Ley N*9158 (Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios),

articulo N°43, sobre el plazo de entrega y como sugerencia se debe tomar en cuenta

lo siguiente:

Brindar la informacién solicitada dentro del plazo establecido.

4 Ley N° 9158, (Capitulo Il, Seccion lll, Articulo 15- Impulso de las actuaciones de la Contraloria de Servicios)


mailto:contraloría_servicios@jps.go.cr

o Si no es posible brindar la informacion, dentro del plazo sefialado, se debe
argumentar adecuadamente la negativa e indicar en forma puntual el plazo en

que se va a atender la gestion.

Igualmente, segun se establece en la Ley N° 9097 (Ley de Regulacion del Derecho
de Peticion) segun articulos 12 y 13, en ningln momento se debe dejar una gestion
sin atender y el incumplimiento de la gestion puede generar demandas judiciales a

la Institucién y eventualmente sanciones para el funcionario que no cumpla.

Por ultimo, se utilizé la Guia Metodolégica para la elaboracion del Informe Anual de
Labores de la Contraloria de Servicios; que consiste en una dimension denominada
Calidad del Servicio, que comprende seis sub-dimensiones, una destinada a la Sub-
dimension de informacion y en el caso de las inconformidades, para facilitar su
proceso se establecido cinco sub-dimensiones presentadas por las personas

usuarias a saber:

Atencion a la persona usuaria.

o Tramitologia y gestion de procesos.

o Uso inadecuado de los recursos institucionales.
o Instalaciones.

. Otras.

Estas sub-dimensiones atienden a los lineamientos girados por la Secretaria

Técnica de Contralorias de Servicio (MIDEPLAN), para elaboracion de informes.
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2 Estadisticas de Resultados Obtenidos
2.1 Clientes atendidos
Cuadro 1

TIPO DE CLIENTE ATENDIDO
Abril a junio, 2019

Meses Abril Mayo Junio Total
Tipo de Cliente ABS % ABS % ABS % ABS %
Externo Publico 214 100 185 96.86 499 99.20 898 98.90
Externo Adjudicatario - - 4 2.09 3 0.60 7 0.77
Cliente Interno - - - - - - - -
Arrendatario - - 2 1.00 1 0.20 3 0.33
Total 214 100 191 100 503 100 908 100

Para el segundo trimestre del afio 2019, el 98.90% de las gestiones recibidas por la
Contraloria de Servicios corresponden a clientes externos, de los cuales un 0.77%
corresponde a vendedores de loteria, un 0.33% corresponde a arrendatarios y no
hubo gestiones de los clientes internos (funcionarios de la Junta de Proteccién

Social).

2.2 Cantidad de gestiones, por medios utilizados

Cuadro 2
GESTIONES DE ACUERDO AL MEDIO
Abril ajunio, 2019
Meses Abril Mayo Junio Total

ﬁeeséti'g”deacuerdw' ABS % ABS %  ABS % ABS %

Atencion

personalizada 147 68.37 113 60.43 434 85.60 694 76.4
Telefonica 28 13.08 15 8.02 45 8.88 88 9.7
Correo electrénico 36 16.36 49 26.20 24 4.73 108 11.9
Escrita 4 1.87 8 4.28 2 0.39 14 1.5
Buzones - - 2 1.07 2 0.4 4 0.4
Total 214 100 187 100 507 100 908 100




Grafico 2
GESTIONES DE ACUERDO CON EL MEDIO
Abril a junio, 2019
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2.3 Clasificacion de los casos
Cuadro 3
CLASIFICACION DE LOS CASOS -
. . . Grafico 3
Abril ajunio, 2019 CLASIFICACION DE LOS CASOS
Clasificacion ABS % ’ Abril a junio, 2019
Servicios 539 55.23 :ZZZ
Consultas o Informacién 250 25.61 60'00 59.36
Denuncias 33 10.35 '
i 40.00 2753
Quejas (Sub-dimensiones) 77 7.89 oo .
Sugerencias 7 0.72 - e M
Reclamos 2 0.20 & & & & & &
Agradecimientos - - LA
Total 908 100 b g
2.4 Unidades organizativas que generan consultas o informacion

La Contraloria de Servicios atendié un total de 250 clientes, quienes recibieron
informacion detallada sobre tramites gestionados en diferentes unidades

administrativas de la Institucion, entre otros, a saber:




Cuadro 4
PRINCIPALES UNIDADES ORGANIZACIONALES
QUE ORIGINAN CONSULTAS O INFORMACION
Abril a junio, 2019

Unidades Organizacionales ABS  Porcentajes
Departamento de Sorteos 108 43.20
Departamento de Mercadeo 58 23.20
Administracion de Loterias 38 15.20
Unidad de Pago de Premios 10 4.00
Asesoria Juridica 9 3.60
Supervision de Ventas 8 3.20
Departamento de Ventas 5 2.00
Tecnologias de la Informacién 3 1.20
Plataforma de Servicios 3 1.20
Accion Social 2 0.80
Gerencia General 2 0.80
Administracion de Cementerios 2 0.80
Departamento del Desarrollo del Talento Humano 1 0.40
Presidencia de Junta Directiva 1 0.40
Total 250 100

Observaciones: Se mencionan las principales consultas generadas por los

departamentos con mayor porcentaje.

a)

Segun los datos obtenidos y que son expuestos en el cuadro 4, los mayores
porcentajes de consultas son referentes a los servicios que brinda el
Departamento de Sorteos con un 43.20%; los cuales se detallan en la siguiente
tabla 2:



Tabla 2

Cantidad de consultas registradas para el Departamento de Sorteos

Abril a junio, 2019

Total Porcentaje de
No. Detalle de la consulta Recibidas | Resueltas | COnSUltas
1 Clle_:ntes sol_lc_ltan que le revisen su loteria pre-impresa, con 104 100%
el fin de verificar si tienen premios.
Desea saber si fue llamado en algin momento para
participar en el Programa Televisivo de la Rueda de la
2 . h 1 100%
Fortuna, en virtud de que a veces se le dificulta ver el
programa.
Para el sorteo No. 6386, correspondiente al viernes 5 de 0
3 abril del 2019 hubo bolita en blanco. ! 100.00%
Aclarar sobre el resultado de la Loteria Chances difiere con
el resultado del primer lugar del viernes 14 de mayo del 2019
en su pagina de la Web-Institucional donde el primer premio
4 ' . : 1 100%
fue el nimero 49 con la serie 242 y el premio acumulado fue
el nimero 59 y la serie 677 y en la pagina nunca aparece
dicho premio.
5 |El 1°° de mayo del 2019 que es feriado, si la Junta de 1 100%
Proteccion Social realizara el sorteo de los Nuevos Tiempos.
Total 108 100%
b) ElI23.20% corresponde a consultas del Departamento de Mercadeo:
Tabla 3
Cantidad de consultas registradas para el Departamento Mercadeo
Abril a junio, 2019
Porcentaje de
No. Detalle de la consulta Reohtias | Resetas | Consultas
Resueltas
Mecénica para participar en la Rueda de la Fortuna y
1 |cudles son los sorteos vigentes para participar en el 31 31 100%
programa Televisivo.
5 Clientes desean saber donde fuelpubllcada la lista de 20 20 100%
los ganadores del Concurso el Super Suertudo.
Mecénica para la promocion del Super Suertudo y
3 |lugares en Costa Rica para realizar los depésitos de 4 4 100%
los sobres.
Cliente interesado en vender loteria electronica y
4 | solicita saber cudl es el departamento encargado para 2 2 100%
suministrar la informacion.
Cliente solicita la mecéanica acerca del premio
5 acumulado y requiere la informacién del sorteo del 1 1 100%
domingo 6 de mayo del 2019, sobre las bolitas en
blanco y con premio.
Total 58 58 100%

10




c) El 15.20% corresponde a consultas del Departamento de Administracion de
Loterias:
Tabla 4
Cantidad de consultas registradas para el Departamento Administracion de Loterias
Abril a junio, 2019
Porcentaje
Total Total de
No. Detalle de la consulta Recibidas Resueltas Consultas
Resueltas
Cliente solicita conocer déonde se esta
1 |comercializando una serie en especifico. 34 34 100%
Vendedores de loteria desean saber
cuantas emisiones tendra el sorteo del
2 |Gordito de Medio Ano y fecha de 2 2 100%
realizacion del sorteo N°4550.
Vendedor de loteria desea conocer en qué
3 d_epartamento debe e,ntregar su carne, en 1 1 100%
virtud de que presento su renuncia.
Vendedor de loteria desea conocer cual es
4 el prqcedlmlento para presentar su 1 1 100%
renuncia, entre otros.
Total 38 38 100%

11



d) El 4% corresponde a consultas de la dimension de Informacion dirigidas a la

Unidad de Pago de Premios:

Tabla 5
Cantidad de consultas registradas para la Unidad de Pago de Premios
Abril a junio, 2019

Porcentaje
Total Total de
e peille de 2 cereuliz Recibidas | Resueltas Consultas
Resueltas
Clientes que desean saber cuales son
1 los !ugares don.de se puede,hacer 7 7 100%
efectivo un premio para la loteria pre-
impresa.
Puesto de loteria en el Centro Comercial
Expreso en Desamparados cobra
, | comision gl_ cambiar I_os premios, el 1 1 100%
cliente solicita saber si es un puesto
autorizado de la Junta de Proteccion
Social.
Puesto de loteria en La Guacima de
Algjuela, llamado “La Canastita”
3 Desamparados cobra comisiéon al 1 1 100%

cambiar los premios, el cliente solicita
saber si es un puesto autorizado de la
Junta de Proteccién Social.

Puesto de loteria con el nombre “El
Dragdn” localizado frente al Registro
Nacional en Zapote, cobra comisién al
cambiar los premios o indican a los
clientes que le cambian premios si fue 1 1 100%
comprado en dicho puesto, el cliente
solicita saber si un local autorizado de la
Junta de Proteccién Social puede poner
condiciones.

Total 10 10 100%

12



e) Otras consultas realizadas por los clientes:
Tabla 6
Cantidad de consultas registradas en la Asesoria Juridica
Abril a junio, 2019
Porcentaje de
No. Detalle de la consulta Total Recibidas | Total Resueltas Consultas
Resueltas
Clientes desean saber si la Junta de
Proteccion Social tiene un convenio
con el Banco Nacional de Costa
1 : ) 6 6 100%
Rica y Tiendas Gollo, los cuales
regalan computadoras y teléfonos
celulares.
Cliente present6 una solicitud con el
fin de poder cambiar su premio que
a habia caducado, segun el cliente
2 ¥ . 9 1 1 100%
estuvo cuidando a su madre que
vive fuera del pais y lo necesita
porque no tiene empleo.
Cliente consulta si el Colegio
Técnico Piedades Sur tiene
3 o, 1 1 100%
autorizacion de la Junta de
Proteccion Social para realizar rifas.
Total 8 8 100%
Tabla 7
Cantidad de consultas registradas en Supervisién de Ventas
Abril ajunio, 2019
Porcentaje
Total Total de
N2 DLl el o co sl Recibidas Resueltas Consultas
Resueltas
Clientes interesados en vender Loteria
1 EIe,ctromca, pre-impresa e Instantanea, 5 6 100%
cuales son los requisitos para obtener
una concesion.
Clientes interesados en participar en la
5 Feria programada para el jueves 9 de 5 5 100%
mayo del 2019, deben presentar su
cédula de identidad.
Total 8 8 100%

13



2.5. Unidades organizacionales que generan inconformidades

PRINCIPALES UNIDADES ORGANIZACIONALES
QUE ORIGINAN INCONFORMIDADES
(Sub-dimensiones Persona Usuaria, Gestion de Procesos,
Recursos Institucionales, Instalaciones y Otras)

Cuadro 5

Abril a junio, 2019

Unidades Organizacionales ABS Porcentajes
Tecnologias de Informacién 43 55.84
Departamento de Mercadeo 10 12.99
Departamento de Sorteos 8 10.39
Administracion de Loterias 3 3.90
Departamento de Produccion 3 3.90
Unidad de Pago de Premios 2 2.60
Asesoria Juridica 2 2.60
Servicios Administrativos 2 2.60
Administracion de Cementerios 1 1.30
Presidencia 1 1.30
Departamento de Ventas 1 1.30
Seguridad y Vigilancia 1 1.30
Total 77 100

Observaciones:

De acuerdo con los datos del cuadro 5, a continuacion, seguidamente se citan las
inconformidades externadas por los clientes de la JPS por sub-dimension

14



Tabla 8
CANTIDAD DE INCONFORMIDADES PRESENTADAS POR LAS
PERSONAS USUARIAS EXTERNAS
Sub-dimensién Atencién al Usuario

i 0, 0,
N Detalle delaigestion Org;nrzlzda?:(ijonal Prs(ze(:\ljif:ti(())o regi%ti?:llas Re-gzteallltas Resu/::ItaS Restf:eltas
Cliente manifesto su
inconformidad por la dificultad al Loteria
1 descargar en la pagina Web de la | Tecnologia de Pre- 1 1 100% 0%
Junta de Proteccién Social una| Informacién | . 0 0
lista de premios de la Loteria impresa
Popular (Chances).
Clientes indicaron que han
tratado de activar loterias pre-
impresas en la pagina Web de la
Junta de Proteccion Social con el
fin de participar en el programa de Tecnologia de Rueda
2 |la Rueda de la Fortuna; pero hay Informacion de la 7 7 100% 0%
ocasiones que el sistema no Fortuna
permite activar, porque no
aparece el numero de sorteo, la
fraccion, la casilla para activar
estéd muerta, entre otros.
Cliente indicé que no es posible
que la Junta de Proteccién Social . Loteria
3 |ofrezca el sistema APP y la Tﬁ?g?gg&%ge ~ Pre- 1 1 100% 0%
pagina Web-Institucional y nunca Impresa
esta actualizada la informacién.
Clientes manifestaron que desde
el Iu,nes 24 al j,ueves 27 de junio ) Rueda
4 la .Ime.a telefénica para hacer Tecnologlg,de de la 34 34 100% 0%
activaciones para participar en el | Informacion Fortuna
Programa de la Rueda de la
Fortuna no esta funcionando.
La Junta de Proteccion Social
informa por la red social
Facebook que los jugadores Rueda
5 _pueden actlva,r las Ioterla_s pre- | Departamento de la 1 1 100% 0%
impresa en la linea de Kolbi 1155; | de Mercadeo Fortuna
no obstante, le indican que no
tienen nada registrado para hacer
las activaciones,
Clientes manifestaron que se Loteria
6 |9ana poco con el nimero del |Departamento| —p 2 2 100% 0%
segundo y tercer premio| de Mercadeo impresa

ocasionando decepcion.
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Cliente manifest6 que en el
cantéon de Cafas, Provincia de
Guanacaste, hay aparentemente
venta de Loteria  Popular
desmaterializada

Gerencia de
Produccién
Comercializa-
cién

Loterias
Pre-
impresa

100%

0%

Cliente manifesté6 acerca de la
diccién del presentador de Canal
13, cuando se trasmiten los
sorteos televisivos y un spot
publicitario de Loteria Popular
que estuvo en los diferentes
canales televisivos en el mes de
junio del 2019.

Gerencia de
Produccion
Comercializa-
cién

Loterias
Pre-
impresa

100%

0%

Cliente manifest6 que hay un
sistema de voz automatizado que
te guia; sin embargo, este
sistema indica el numero de
extension; pero al final nadie
contesta a pesar de hacer varios
intentos.

Servicios
Administrativos

Sistema
telefénico
institucio-

nal

100%

0%

10

Cliente manifest6é que la Junta de
Proteccion Social esta
anunciando con bombos vy
platillos el inicio de la venta del
Gordito de Medio afio, a partir de
la semana del 24 de junio en
adelante y el jugador se dirigi6 al
centro de Alajuela, Santa Barbara
de Heredia y al frente de la Junta
de Protecciébn Social y para
sorpresa del cliente la respuesta
de los vendedores de la Junta de
Proteccion Social fue que solo
venden hasta la semana del 1 de
julio en adelante ya que tienen
que vender otros sorteos y no les
sirve; por lo tanto, que la Junta de
Proteccion Social anuncia la
venta del producto, y que
verifique que los vendedores
estén realmente vendiendo, caso
contrario se tengan sanciones
para los vendedores de loteria
oficiales y de cooperativa.

Departamento
de Tecnologia
dela
Informacioén

Loterias
Pre-
impresa

100%

0%
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11

Cliente trat6 de cambiar un
premio en el Banco de Costa
Rica, canton de Tamarindo,
Provincia de Guanacaste vy
aunque el banco le sefialé al
ganador que la gestién tiene una
duracion, el cajero del Banco de
Costa Rica no se percato que el
entero no tenia la firma del cliente
y el proceso dilaté mas tiempo de
lo establecido, al final el cliente
solicitd6 cambiar directamente el
premio en la Junta de Proteccién
Social.

Unidad de
Pago de
Premios

Loterias
Pre-
impresa

100%

0%

12

Cliente trat6 de cambiar dos
billetes de loteria, en un puesto
que esta contiguo a la Alcaldia de
Santa Ana. El trato es grosero y
el puesto indicé al cliente que no
cambia el premio si no compraba
suficiente loteria y él quiere el
efectivo sin condiciones.

Unidad de
Pago de
Premios

Loterias
Pre-
impresa

100%

0%

13

Cliente  manifest6 que se
encontraba en los alrededores del
Hotel Park Inn, donde el vehiculo
de la Junta de Proteccién Social,
placa No. 276-42, irrespeté el
semaforo al doblar a alta
velocidad y casi golpea o
atropella al cliente.

Servicios
Administrativos

Vehiculo
Institucional

100%

0%

14

Vendedor de loteria manifiesta
que el lunes 3 de junio del 2019
se presento a la institucion con el
fin de retirar su cuota de loteria;
sin embargo, los vendedores que
estan haciendo fila en la puerta
principal antes de que abran el
porton principal respetan la fila;
no obstante, en el momento de
abrir el porton se hace el
desorden por parte de los
vendedores y los agentes de
Seguridad no vigilan ni ordenan la
fila.

Seguridad y
Vigilancia

Entrada a
la
Institucién

100%

0%
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Cliente utiliz6 los servicios
funebres del Cementerio
Metropolitano y el servicio no fue
de su agrado, ya que so6lo se
limitaron a dar sepultura, nunca
pusieron un toldo por el sol tan
intenso 'y el servicio es

15 Qeshur_nanizado. Asimismo, ha (ﬁedrcng;'f;:’;‘ggs Egr:\(/altcmlrgz 1 1 100% 0%
ido varias veces al campo santo y
ha observado que en verano el
césped esta seco que parece un
desierto y en invierno sélo cortan
el césped no recogen zacate, el
campo santo en vez de mejorar
cada dia va en deterioro.
Vendedor de loteria que vende en Especu-
el Cantén Central de San Pedro, lacién y
indic6 que hay vendedores que Departamento | estafa de
16 | estan estafando alos clientesy el | ~ 4a'ventas | Ia loteria- 1 1 100% 0
Departamento de Ventas no pre
envia a los Inspectores de Loteria impresa
para verificar su gestion.
Cliente indic6é que el Colegio
Técnico Profesional de Piedades Loterias
Sur del Cantén de San Ramén Asesoria
17 esta realizando rifas sin la Juridica imF;)rr?a-sa 1 L 100% 0%
autorizacion de la Junta de
Proteccidn Social.
Cliente sefial6 que hay un
vendedor de loteria que ofrece
loteria pre-impresa (Chances) Asesoria Loterias
18 | oficial; sin embargo, cuando el Juridica Pre- 1 1 100% 0%
vendedor entrega el vuelto de la impresas
venta de loteria, entrega al cliente
billetes de moneda falsos.
Total 59 59 100 0%
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Tabla 9
CANTIDAD DE INCONFORMIDADES PRESENTADAS POR LAS PERSONAS USUARIAS EXTERNAS
(Sub-dimension Tramitologia y Gestion de Procesos)

No.

Detalle de la Gestion

Unidad
Organizacional

Producto
0 Servicio

Total
Recibidas

Total
Resueltas

%
Resueltas

No
Resueltas

Clientes manifiestan que los Puntos
Max en buena teoria deberian
cambiar los premios de los Nuevos
Tiempos; sin embargo, este punto
gue indican que no tienen dinero, o
indica a los clientes que vuelvan
mas tarde; por consiguiente, la
Junta de Proteccion Social tiene las
de perder con los Tiempos
Clandestinos y qué esta haciendo
la Institucién por buscar
alternativas.

Departamento
de Mercadeo

Loteria
Electronica

100%

0%

Vendedor de loterias manifest6 que
los Encargados del Departamento
de Administracion de Loterias le
congelaron su cuota y aunque el
cliente presentd nota justificando
las razones del por qué no pudo
retirar su cuota, alegando que ésta
dependencia violent6 el articulo 11
de la Ley de Loterias.

Administracién
de Loterias

Loterias
Pre-
impresas

100%

0%

Vendedora de loteria indicé que
firmé contrato en el mes de febrero
del 2019, y a la fecha no ha podido
retirar su cuota, ya que el
Departamento de Administracion
de Loterias informa al cliente que
falta la firma de la Gerencia para
poder enviar la cuota a la
Cooperativa.

Administracion
de Loterias

Loterias
Pre-
impresas

100%

0%

Cliente solicitd certificacion sobre
un vendedor de loteria con fines de
pensioén alimenticia.

Administracién
de Loterias

Certifica-
cién

100

0%

Cliente manifestd que ha cambiado
varios premios durante diferentes
ocasiones y ha observado que hay
alcancias con dinero y desea saber
qué hacen en esos casos.

Presidencia

Imagen
Institucional

100%

0%

Total

10

10

100%

0%
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Tabla 10

CANTIDAD DE INCONFORMIDADES PRESENTADAS POR LAS
PERSONAS USUARIAS EXTERNAS

(Sub-dimensi6n Otras)

No. OlrJ”;g?Z‘;c Producto o Total Total % % No
Detalle de Gestion ?Oned Servicio Recibidas | Resueltas | Resueltas | Resueltas
Clientes manifiestan que estan
preocupados que durante afnos Depto
1 |en las loterias pre-impresas se de ' Loteria
ha visto tanta repeticion de Sort Impresa 8 100% 0%
nameros e indicaron qué esta orteos
sucediendo, qué pasa con la
transparencia y credibilidad.
TOTAL 8 100% | 0.00%
2.6 Denuncias
Cuadro 6

DENUNCIAS PRESENTADAS POR LOS USUARIOS

Abril - junio, 2019

Denuncias ... ABS Porcentaje
Vendedores de loteria especulan y condicionan la venta 73
de loteria.

Mal trato por parte del vendedor hacia los clientes o 12
jugadores.

Puestos de venta de loteria utilizan la imagen

institucional de la Junta de Protecciébn Social, para 9
vender loteria tradicional, electronica y especialmente

juegos ilegales.

Puestos de venta de loteria utlizan la imagen

institucional de la Junta de Proteccion Social y 3
condicionan la venta de las loterias pre-impresas.

Vendedores de loteria venden loteria pre-impresa; pero 3
prefieren ofrecer juegos ilegales.

Total 100

Las denuncias fueron remitidas a la Unidad de Inspectores de Loteria, para su

respectiva atencion, esto de acuerdo con el oficio JPS-GG-GPC-VEN-997-2018 y lo
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establecido en la Ley de Loterias N° 7395, segln el articulo 18, que indica

textualmente:

“...La Junta podra nombrar empleados, con el rango de inspectores,

cuyas funciones se definiran en el Reglamento de la presente.”

2.7 Reclamos
Cuadro 7

RECLAMOS RECIBIDOS POR EL PUBLICO

Abril ajunio, 2019

Reclamos recibidos...

ABS

%

Cliente manifesté que compré Nuevos Tiempos en la
Panaderia La Colombiana localizada en la avenida 5,
calle 2, San José Centro; pero, la dependiente no le
entrego el comprobante, simplemente le dio el vuelto;
por consiguiente, el cliente solicita ayuda a la Fuerza
Publica porque la administradora se niega a entregar
el comprobante de la compra y el nimero de cédula
para presentar la respectiva denuncia.

Cliente compré Loteria Electronica en la terminal
100779-01 y obtuvo un premio; por lo tanto, el Punto
Max no le entreg6 el tiguete de comprobante de pago
al cliente, sino que lo coloc6é con la cara impresa
hacia abajo sobre su mesa y dijo que el premio era
por seiscientos colones; por consiguiente, el cliente
desea saber si la Junta de Proteccion Social da fe,
del actuar del Punto Max al consultar un premio, ya
gue este se niega a entregar el tiquete de
comprobante de pago.

50

50

Total

100
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2.8 Sugerencias
Cuadro 8

SUGERENCIAS RECIBIDAS POR EL PUBLICO

Abril a junio, 2019

Sugerencias recibidas...

ABS

%

Cliente solicita que la cantidad de ganadores de la Loteria
Electrénica LOTTO, en relacion con los aciertos de 2, 3y 4 se
publiquen en las redes sociales de la Junta de Proteccion
Social, con el fin de dar mayor transparencia y los clientes
estén informados sobre la cantidad de premios repartidos.

Clientes exponen que los premios adicionales y el acumulado
de los sorteos de la Loteria Popular (Chances) y Loteria
Nacional nunca se publican en el resumen en el sitio Web de
la Junta de Proteccion Social; por consiguiente, el cliente
debe buscar la forma para verificar, por tanto, se debe incluir
el nimero de los premios adicionales ganadores y no sélo los
tres principales.

Cliente propone que la pagina Web de la Junta de Proteccion
Social sea mas practica y adecuada al cliente, ya que hay
areas faciles de identificar; pero hay una columna de la
izquierda que sefala los niumeros de los sorteos de las
loterias pre-impresas y electrénicas que cubre los datos para
los clientes que activan.

Vendedora de loteria que retira sus productos pre-impresos
en Coopealianza en Heredia Centro, Provincia de Heredia,
sugiere se valore la posibilidad de que le remitan los listas
oficiales de Loteria Popular y Loteria Nacional en su paguete
de loteria.

Cliente externa valorar la posibilidad de que en la pagina Web
de la Junta de Proteccion Social aparezca el historial del
premio especial acumulado, con el propésito de que sea mas
simple para consultar.

29

29

14

14

14

Total

100
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2.9 Principales servicios brindados por la Contraloria de Servicios
Cuadro 10

PRINCIPALES SERVICIOS BRINDADOS POR ESTA

CONTRALORIA DE SERVICIOS
Abril a junio, 2019

Principales ayudas Dependencia  ABS  Porcentaje
Clientes solicitan listas oficiales de loteria Administracion
. p 386 71.61
Nacional y Popular. de Loterias
Clientes desean que les revisen los
. . Departamento
nameros ganadores para loteria 127 23.56
L . : de Sorteos
electronica, loteria nacional y popular.
Clientes reciben induccién por parte de
esta Instancia Asesora, con los pasos
necesarios para poder activar las Departamento
. p . 24 4.45
diferentes loterias pre-impresas para de Mercadeo
participar en el Programa Televisivo de la
Rueda de la Fortuna
Vendedores de loteria que desean saber Debto. de
donde sera la reunion de vendedores de b'o. 2 0.37
° Ventas
loteria
Total 539 100

En virtud de la gran cantidad de clientes que se presentan a activar las diferentes

loterias tradicionales para participar en el Programa de la Rueda de la Fortuna, la

Gerencia General mediante oficio G-2673-2012, indic6 que la activacién sea

exclusiva para ciudadanos de oro y se le indique al cliente en general, que hay
lineas telefénicas (2521-6005 y 2521-6002), ademas esta el Centro de Atencién al

Cliente (CAC) y la pagina Web-institucional para dichas gestiones y por ultimo esta

la verificacion de premios.

Asimismo, por sugerencia de esta Instancia Asesora en un estudio anterior, el

Departamento de Tecnologias de la Informacién colaboré con la instalacién de un

equipo, que se encuentra en el vestibulo de la Institucion, con el fin de que los
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clientes puedan activar loteria para participar en el Programa Televisivo de la
Rueda de la Fortuna y atender clientes que no tienen conocimiento en utilizar una

computadora, dandoseles una pequefia induccion.

2.10 Estado actual de los casos

Cuadro 10 T — ™
Estado actual de los casos
ESTADO ACTUAL DE LOS CASOS Abril a junio, 2019

Abril —junio, 2019
Estado actual ABS Porcentaje

= Resuelto

0.44
\ ' = Pendiente

Resuelto 904 99.56
Pendiente 4 0.44
Total 908 100 ~ -

Por lo anterior, segun se puede observar en el cuadro 10 y grafico 10, del total de

casos atendidos:

o Un 99.56% se encuentran en estado concluido, lo cual significa que la

Contraloria de Servicios dio por finiquitado el trAmite y atencion al caso.

o Un 0.44 % de las gestiones se encuentran pendientes y no han sido concluidas
por parte de las unidades y/o departamentos administrativos, el cual se debe

por diversas razones; entre las cuales estan:
o  Tramites internos dentro de esta area.

o En proceso de recoleccion de informacion.

o  Consultas a otras dependencias, entre otros.
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Il PARTE

3 Consideraciones
3.1 Conclusiones

Las gestiones atendidas por la Contraloria de Servicios durante los meses de abril
a junio del 2019, expuestas en el presente informe, ascienden a 908 casos en total,
de los cuales a 694 se les brind6 atencion personalizada inmediata, 108 en procesos
electronicos, 88 tramites telefonicos, 14 gestiones escritas y 4 fueron presentadas

por buzon.

l. Del total de gestiones recibidas en este segundo trimestre 2019, 904 se
encuentran en estado atendido, esto quiere decir que esta Contraloria de
Servicios dio por finiquitado el tramite y resolucion del caso por parte de la
administracion activa. Las gestiones que a la fecha se encuentran pendientes
de resolver suman un total de cuatro y atienden a varias razones que se

mencionan seguidamente:

1) Tramites y consultas de indole legal, para fundamentar las respuestas
gue se brindan a los clientes.

2) Valoracion de procedimientos por parte de la administracion activa.

Para la variable de servicios o ayudas brindadas a los clientes, por parte de la

Contraloria de Servicios se atendieron en un mayor porcentaje:
1. Clientes solicitan las listas oficiales impresas de Loteria Nacional,
Tiempos y Loteria Popular. Asi como dénde se localizan las series y

numeros especificos de la Loteria Nacional y Popular.

2. Clientes desean que les revisen los numeros ganadores para loteria

electrénica, Loteria Nacional y Popular.

25



3. Clientes solicitan ayuda para utilizar la pagina Web y la linea telefénica
para realizar activaciones, con el fin de participar en el programa

televisivo de la Rueda de la Fortuna.

4. Vendedores de loteria que desean saber donde serd la reunién de

adjudicatarios de loteria.

Del total de casos atendidos, 77 se refieren a inconformidades clasificadas por
las diferentes sub-dimensiones (Atencién a la persona usuaria, Tramitologia y
Gestion de Procesos, Instalaciones y Otras) presentadas por clientes
vendedores de loteria, funcionarios, arrendatarios y publico en general,

correspondiendo en su mayoria a:

1. Clientes manifestaron que desde el lunes 24 al jueves 27 de junio del
2019, la linea telefénica para participar en el Programa de la Rueda de la

Fortuna no esta funcionando.

2. Clientes manifiestan que estan preocupados que durante afios en las
loterias pre-impresas se ha visto tanta repeticién de nimeros e indicaron

gué esta sucediendo, qué pasa con la transparencia y credibilidad.

3. Clientes manifiestan que los Puntos Max deberian cambiar los premios
de los Nuevos Tiempos; sin embargo, en algunos puestos indican que no
tienen dinero, o que regresen mas tarde; por consiguiente, situacion que
va en detrimento de la Junta de Proteccién Social y favorece los Tiempos

Clandestinos, por lo que la institucién debe buscar otras alternativas.

4. Cliente manifesté acerca de la diccion del presentador de Canal 13,
cuando se trasmiten los sorteos televisivos y un spot publicitario de
Loteria Popular que estuvo en los diferentes canales televisivos en el mes
de junio del 2019.
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5. Clientes manifestaron que se gana poco con el numero del segundo,
tercer premio y que decepcion se siente cuando se gana por una
terminacion; absolutamente nada para el costo de la inversion y seguro

gue si estos premios mejoraran la venta se incrementaria.

Las consultas o solicitudes de ayuda con mayor porcentaje corresponden

principalmente a:

1. Clientes solicitan que le revisen su loteria pre-impresa, con el fin de

verificar si tienen premios.

2. Mecanica para patrticipar en la Rueda de la Fortuna y cuéles son los

sorteos vigentes para participar en el programa televisivo.

3. Clientes desean saber dénde fue publicada la lista de los ganadores del
Concurso el Super Suertudo.

4. Clientes que desean informacién respecto al lugar donde se pueden
adquirir series especificas para los sorteos ordinarios y extraordinarios.

5. Clientes desean saber si la Junta de Proteccién Social tiene un convenio
con el Banco Nacional de Costa Rica y Tiendas Gollo, los cuales regalan

computadoras y teléfonos celulares.
6. Clientes interesados en vender Loteria Electronica, pre-impresos e

Instantanea, cuales son los requisitos para obtener un contrato para

venta de loteria.
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V-

Principales sugerencias presentadas por los clientes:

1.

Cliente solicita que la cantidad de ganadores de la Loteria Electronica
LOTTO, en relacién con los aciertos de 2, 3y 4 se publiquen en las redes
sociales de la Junta de Proteccion Social, con el fin de dar mayor
transparencia y los clientes estén informados sobre la cantidad de

premios repartidos.

Clientes exponen que los premios adicionales y el acumulado de los
sorteos de la Loteria Popular (Chances) y Loteria Nacional nunca se
publican en el resumen en el sitio Web de la Junta de Proteccion Social;
por consiguiente, el cliente debe buscar la forma para verificar, por tanto
se debe incluir el nimero de los premios adicionales ganadores y no solo

los tres principales.

Cliente propone que la pagina Web de la Junta de Proteccion Social sea
mas practica, adecuada al cliente, ya que hay areas faciles de identificar;
pero hay una columna de la izquierda que sefiala los numeros de los
sorteos de la loterias pre-impresas y electronicas que cubre los datos

para los clientes que activan.

Vendedora de loteria que retira sus productos pre-impresos en
Coopealianza en Heredia Centro, Provincia de Heredia, sugiere se valore
la posibilidad de que le remitan las listas oficiales de Loteria Popular y

Loteria Nacional en su paquete de loteria.
Cliente externa valorar la posibilidad de que en la pagina Web de la Junta

de Proteccion Social aparezca el historial del premio especial acumulado,

con el propdsito de que sea mas simple para consultar.
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IV PARTE

4.1.

4.2

Sugerencias

Departamento de Tecnologias de la Informacion

Valorar la posibilidad de continuar con las mejoras procedimentales que ha

establecido el Departamento de Tecnologias de la Informacion, con el fin de

mantener activas las lineas telefonicas (para consultas y/o activaciones) y

procurar establecer planes de mantenimiento correctivo en el sistema de

lineas telefénicas correspondientes al 2521-6002 y 2521-6005.

Departamento de Sorteos

a) Valorar la posibilidad de que en la pagina Web de la Junta de Proteccion

Social aparezca el historial del premio especial acumulado, con el

propdésito de que sea mas simple para consultar a los clientes.

b)  Valorar la posibilidad de que en la pagina Web-Institucional aparezca los

premios adicionales de la Loteria Popular (Chances) ya que nunca se

publican en el resumen en el sitio Web de la Junta de Proteccién Social.
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