Institucion Benemeérnta

INFORME N° JPS-CdS-06-2018

Sondeo de opinion a vendedores de loteria de la Junta de
Proteccion Social que retiran productos pre-impresos y
cambian premios en las Sucursales del Banco de Costa
Rica y Coopealianza en todo el pais

Junta de Proteccion Social
Contraloria de Servicios

Junio, 2018



INDICE

| PARTE: MARCO METODOLOGICO 3
1.1 Antecedentes del @StUAIO .......c..vve ittt et ee e ereeesrerenennanes 3
(B T T Spperer s | S S L3 R e peatE TS N 4
e L 0T el o, O R e | Wt W o N el oy oS ) fi. | e 4
e ToTe (=T (1T [ R SO S 5
1.5 PODIACION A INTBIES ....ovi st ettt e e e s e e et e taeaanens 5
10 LINIGRY INTORIANED =i covcidemnhons mpons S i stk mesn v ks dmicft s n bt i dhak et 8
18 TAMBNO DO MLIGBITR v i surboitdsinankon wrkia ke sosuin cin i i weisesvisins Lt ks bass 5
1.8 ROCOPIBCION TG AAIOB ....cosmiseil vasnnsss s dnessnvs s wssissiiaisns sasanenss waiisnis 6
1.9 Técnicas de recoleccion de informacion ..........oc.oovvirieiiie e e, 6
1.10 Procesamiento de datos ..........ccovieieiir it e e e e en o 6
Il PARTE: ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS 7
2.1 Resultados del sondeo de opinion de vendedores de loteria ................. 7

2.2 Resultados del sondeo de opinion funcionarios bancarios vy

COOPBIBLIVAR. .. ... coov cvvmsw s sobenaicakiones s do dhgoly b daw carsms asios pbmansaiea sk v vanalpieiss 33
Il PARTE. CONCLUSIONES 36
IV PARTE. SUGERENCIAS 38
4.1 En relacién con el Banco de Costa Rica ...........ccovveviiiiiiiiiiiinnn, 38
4.2 En relacion con CoopealianzZa .............coeovininvircoraiiniiscieiainesaeesaennes 41
V PARTE. ANEXOS 44
Anexo N° 1 Cuestionario de vendedor de loteria ..................co.coceiieiiiinnnn. 45
Anexo N° 2 Cuestionario para funcionarios del Banco de Costa Rica y

& ToT el |1 1) - [ St e | NP e | (11 PR e TR o e 46

Anexo N® 3 Fotografias de las infraestructuras Banco de Costa Rica y
COQPBIAYUNVER: .« iivvvviivonswsoivs wiisssv e matns sviesd s oh sl s sib/o e K0 woves SEAWwsT s SLEEHRTYLS 47



| PARTE: MARCO METODOLOGICO
1.1 Antecedentes del estudio

En cumplimiento del programa de trabajo de la Contraloria de Servicios, se
procedio a realizar un sondeo de opinién a los vendedores de loteria de la Junta
de Proteccion Social, quienes retiran los productos pre-impresos y cambian los
premios en las Sucursales del Banco de Costa Rica y Agencias de Coopealianza
en todo el pais; con el propésito de obtener informacion sobre la percepcion que
tienen estos usuarios, en relacion con la calidad del servicio, instalaciones,
horarios, tiempo de espera, amabilidad, entre otros que ofrecen estas sucursales y
con el fin de sugerir oportunidades de mejora.

La Junta de Proteccibn Social cuenta con una relacion comercial de
aproximadamente mas de 20 afos con el Banco de Costa Rica y actualmente se
trabaja con las sucursales de: Alajuela, Cartago, Ciudad Neilly, Grecia, Santa
Cruz, Liberia, Limon, Siquirres, Nicoya, Puntarenas, Pérez Zeledon y San Carlos.

En el caso de Coopealianza, se cuenta con una relacion comercial desde finales
del tercer trimestre del 2016 y se trabaja en las sucursales de: Canas, Guapiles,
Heredia, Ciudad Colon, San Marcos de Tarrazu, Acosta, San Vito, Golfito, Palmar
Norte, Buenos Aires, Quepos y La Cruz (actualmente esta sucursal no cuenta con

vendedores inscritos).

Para este estudio, se visitaron sucursales que permitieran contemplar las

opiniones de vendedores de loteria de todas las regiones del pais:

Norte BCR San Carlos y Grecia
Caribe BCR Siquirres. Coopealianza Guapiles
Central BCR Cartago y Alajuela, Coopealianza Heradia

Pacffico Sur  [BCR Pérez Zeleddn y Ciudad Neilly. Coopealianza Buenos Aires, Palmar Norte y Golfito
Pacifico Norte |BCR Liberia, Nicoya y Santa Cruz. Coopealianza Cafias
Pacifico Central [BCR Puntarenas. Coopealianza Quepos




1.2 Objetivos

Objetivo general

a) Evaluar el servicio al cliente que se brinda a los vendedores de loteria,
en los lugares asignados por la Junta de Proteccion Social, por medio
de las sucursales del Banco de Costa Rica y Coopealianza, en el
territorio nacional, correspondiente al retiro de productos pre-impresos y
cambio de premios. Esto con el fin de optimizar y garantizar un servicio

eficiente y eficaz a nuestros vendedores en enunciados de calidad.
Objetivos especificos

a) Conocer la percepcion de los vendedores de loteria acerca del retiro de
los productos (Loteria Nacional, Popular e Instantanea) y cambio de

premios en las sucursales que tienen convenio con la institucion.

b) Realizar una valoracién sobre aspectos de calidad de servicio, rapidez,
trato personal, amabilidad y otras recomendaciones que den los
vendedores sobre mejora al servicio, entre otros.

c¢) Valorar la percepcion de los vendedores en relacion con las
instalaciones fisicas de los lugares alsignados.

1.3 Alcance

Se valoré el nivel de satisfaccion del servicio de atencion al cliente con las
variables que brindan los lugares asignados por la Junta de Proteccién Social, en
este caso en las sucursales del Banco de Costa Rica y de Coopealianza a lo largo
del territorio nacional, correspondiente al retiro de productos pre-impresos Yy

cambio de premios, por medio del método de entrevista' en profundidad (cara a

I Utilizamos la expresion “entrevistas en profundidad” para referirnos a este método de investigacion cualitativo. Por entrevistas cualitativas
en profundidad entendemos reiterados encuentros cara a cara entre el investigador y los informantes, encuentros éstos dirigidos hacia la
comprension de las perspectivas que tienen los informantes respectos de sus vidas, experiencias o situaciones, tal como las expresan con
sus propias palabras. (ver anexo N”1)

(https:/iwww.onsc.gub, uylenaplimages/stories/ MATERIAL_DE_CURSOS/Entrevista_en_profundidad_Taylo_y_Bogdan.pdf)



cara), aplicada a una poblacién de vendedores de loteria que se acercaron a las
sucursales financieras, que se encuentran asignadas en la Consola Corporativa de

acuerdo a su zona de residencia.

1.4 Tipo de Estudio

El estudio es sobre el nivel de satisfaccion en relacién al servicio al cliente que se
brinda en las sucursales del Banco de Costa Rica y Coopealianza asignados por
la Junta de Proteccion Social que consistid en una investigacion de tipo no
probabilistico por conveniencia, utilizando el método de entrevista por profundidad,

la cual se realiz6 cara a cara en las sucursales financieras.

1.5 Poblacion de Interés

La poblacion de estudio es de tipo infinita, de acuerdo con los vendedores de
loteria que se presentaron a las sucursales asignadas por la Junta de Proteccion
Social para el retiro de productos y cambio de premios, evaluadas durante el
segundo trimestre del afio 2018.

1.6 Unidad Informante

La unidad informante esta constituida por los vendedores de loteria que se
presentaron a las sucursales del Banco de Costa Rica y de Coopealianza para
realizar lo concerniente al retiro de loteria pre-impresa y efectuar el pertinente

cambio de premios.

1.7 Tamaio de la Muestra

El marco muestral o muestra no probabilista esta constituido por los vendedores
de loteria que se presentaron a las sucursales asignadas por la Junta de
Proteccion Social, con el fin de retirar sus productos y realizar cambio de premios
durante el segundo trimestre de 2018.



1.8 Recopilacion de Datos

1.8.1 Fuentes de Informacion

Primarias

Esta constituida por los vendedores de loteria de los lugares asignados por la
Junta de Proteccion Social para el retiro de productos y cambio de premios,
durante el segundo trimestre del afio 2018.

1.9 Técnica de Recoleccion de Informacion

Se aplicd un cuestionario estructurado a los vendedores de loteria que acudieron a
los lugares asignados por la Junta de Proteccion Social en las sucursales del
Banco de Costa Rica y Coopealianza, por medio de una entrevista por profundidad

para la recoleccion de la informacion.

El sondeo de opinion esta conformado por un total de 16 propuestas, de las cuales
15 son preguntas cerradas y una pregunta de opcion abierta para sugerencias o
recomendaciones, por parte de los entrevistados (Véase Anexo N° 1). Ademas,
se incluy6 otro cuestionario dirigido a los funcionarios del Banco de Costa Rica y
los funcionarios de Coopealianza con el proposito de conocer sus comentarios en

general.

Los cuestionarios fueron aplicadas por tres colaboradores de la Contraloria de
Servicios; sefiora Michelle Chaves Fuentes, sefor Adrian Vega Ortiz y sefor
Clifferd Barrios Rodriguez.

1.10 Procesamiento de datos

Para el procesamiento de datos se procedio a tabular la informacion recopilada en
el programa de hoja Excel, para la elaboracion de cuadros y gréaficos.
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Il PARTE: ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

A continuacion, se presentan los datos obtenidos de forma cualitativa, cuantitativa
y graficamente tabulados de cada una de las preguntas formuladas a los
vendedores de loteria de los lugares asignados por la Junta de Proteccion Social
para el retiro de productos y cambio de premios en diferentes regiones de todo el
pais:

2.1 Resultados del Sondeo de Opinién de Vendedores de loteria

1. ¢Queé tipo de gestion realiza en esta sucursal?

BEBCR

Cuadro 1 Grdfico 1
Tipo de gestion
TIPO DE GESTION Junio, 2018
Junio, 2018 b
. ou
o Reticar Sroducto
Am baS 99 49 :U | = ®Cambio de Premios
| 2
REtirar PrOdUCto 98 48 ¢ Ambigs Restirar Producto Cambio de
Premios
Cambio de Premios 7 3

Un 49% de los adjudicatarios asignados en el Banco Costa Rica realizan ambas
gestiones; mientras que un 48% Unicamente retiran productos, contra un 3% que
solo realizan el cambio de premios (Véase grafico 1).



Coopealianza

Grifico 1
Cuadro 1 Tipo de gestion
| Junio, 2018
TIPO DE GESTION "
30
Junio, 2018 2
20 8 Ambas
10
W . Cam e mios
Ambas 33 72 5 * i
P s
Retil’ar ProduCtO 12 26 Ambis Retiwar Producto Cambio de

Premios

Cambio de Premios 1 2

Un 72% de I‘os usuarios de Coopealianza realiza ambas gestiones en la sucursal;
mientras, que un 26% retiran Unicamente los productos de la institucion y sélo un
2% realizan (nicamente el cambio de premios (Veéase grafico 1).

2. ;Cuantas cajas estan disponibles para retirar productos?

IEBCR

Cuadro 2 Grdfico 2
Cajas disponibles para retirar productos
CAJAS DISPONIBLES PARA Junio, 2018
RETIRAR PRODUCTOS o
Junio, 2018 T Lo
100 ol
50 o Mas de Tres

Una 162 | 1% :
DDS 34 17 Una Dos Mas de Tres
Mas de tres 1 1

Un 82% manifestd que se cuenta con una caja; mientras que el 17% sefial6 contar

con dos cajas. Aun cuando el contrato realizado entre la Junta de Proteccion
Social - Banco de Costa Rica contemplan la utilizacion de una caja para el retiro
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de productos y cambio de premios; en algunas sucursales bancarias se utilizan
hasta dos cajeros debido a la cantidad de vendedores de loteria asignados a la
sucursal, esto por ejemplo en el Banco de Costa Rica en Alajuela y Cartago. Y en
algunas sucursales como Banco de Costa Rica en Siquirres se asignan a todos los

cajeros, debido a que son pocos los vendedores.

Cuadro 2
CAJAS DISPONIBLES PARA
RETIRAR PRODUCTOS El 100% de los entrevistados manifestd
Junio, 2018 que se cuenta con una caja.
Una caja 45 100

En las sucursales visitadas de Coopealianza se cuenta con un cajero para la
atencion de los adjudicatarios; sin embargo, debido al poco flujo de personas en
algunos de estos lugares, por ejemplo: Heredia, Palmar Norte y Golfito se
comprobo que el cajero asignado también realiza funciones de la sucursal.

3. ¢Considera usted que esta cantidad de cajas para retirar
productos es suficiente?

bubah

Cuadro 3 Grdafico 3
Es suficiente la cantidad de cajas
ES SUFICIENTE LA CANTIDAD DE CAJAS Junio, 2018
Junio, 2018 : .":
e s % -
Si 131 67 20
No 66 33 # Y9



Segin mencionan un 67% de los adjudicatarios de loteria sefalan que es
suficiente la cantidad de cajas para el refiro de productos; mientras que un 33%
indico que no es suficiente (Véase grafico 3).

Coopealianza
Cuadro 3 Grdfico 3
ES SUFICIENTE LA CANTIDAD DE CAJAS Es suficiente la cantidad de cajas
Junio, 2018
Junio, 2018 30
2%
15 5
Si 28 62 i i No
No 17 38 "
51 No

De acuerdo con el 62% de los usuarios de la Cooperativa, indican que si es
suficiente la cantidad de cajas; sin embargo, un 38% manifiestan que no es
suficiente (Véase grafico 3).

4. ;Qué dias acostumbra a retirar productos?

- BCR

Cuadro 4 Grdfico 4
DIAS EN QUE RETIRA Dias en gue retira los productos
Junio, 2018
LOS PRODUCTOS 180
140
Junio, 2018 " e
@ y o lueves
Lunes 135 41 :'g s
Miércoles 96 29 20 ‘ . % Martes
0 - mar
Jueves 54 16 Lunes Midrcoles lueves Viernes Martes
Viernes 36 11
Martes 8 d

10



Las conductas de retiro en el Banco de Costa Rica son muy variadas a lo largo de
la semana, por ejemplo, un 41% acostumbra a retirar los lunes, un 29% los
miércoles y un 16% los jueves. Aun y cuando los dias de sorteo son los viernes y
martes se dan retiros de producto en un 11% y 3% respectivamente (Véase
grafico 4).

Coopealianza
Cuadro 4 Gréfico 4
DIAS EN QUE RETIRA LOS PRODUCTOS Dias en que retira los productos
Junio, 2018
Junio, 2018 AG
35
Lunes 34 43 j; 3% Midrcoles
15 | u Viernes
Miércoles 25 31 o ' e
Viernes 11 14 (; . - i% Martes
Jueves 9 11 Lunes Midrcoles  Viernes lueves Martes
Martes 1 d

En Coopealianza, las conductas de retiro también varian a lo largo de la semana,
con un 43% los dias lunes, un 31% los miércoles y un 14% los viernes. Los dias
jueves se da un 11% y los martes tan solo un 1% (Véase grafico 4).



5. ¢Como considera usted que es la atencion del personal para el
retiro de productos?

- BCR

Cuadro 5 Grdfico 5
Atencion del personal
ATENCION DEL PERSONAL Junio, 2018
140
Junio, 2018 10
100
o sa% Lenta

. a0

Rapida 130 66 x !

Lenta 67 34 1 Rapida lrnur

Un 66% de los entrevistados indicéd que la atencion del personal prestada por el
Banco de Costa Rica es rapida; mientras que un 34% sefnalo que es lenta (Véase
grafico 5).

Coopealianza
Cuadro 5 Grdfica 5
Atenclon del personal
ATENCION DEL PERSONAL Junio, 2018
Junio, 2018 n
Répida 27 60 |
Lenta 18 40 Wapida Lenla

El 60% de los usuarios manifesté que la atencion del personal prestada por la
Coopealianza es rapida; mientras que un 40% sefal6 que es lenta (Véase grafico
5).
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6. ¢Cuantas cajas estan disponibles para cambiar premios?

migh

Cuadro 6 Grdfico 6
Cajas disponibles para cambiar prmios
CAJAS DISPONIBLES PARA CAMBIAR dunio, 2018
premios 1
B0
Junio, 2018 60 hdnie
g i i a0 lm’lln'
20
Una 93 88 o )
LATHIEEY Lenta
Dos 13 12

El 88% de los entrevistados consideran que se cuenta con una caja para cambiar
premios y un 12% manifiesta que dos cajas (Véase grafico 6).

Coopealianza

Cuadro 6
Cajas disponibles para cambiar
premios

Junio, 2018

Una 34 100

El 100% de los usuarios indico6 que se cuenta con una caja para el cambio de

premios.
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7.  ¢Considera usted que esta cantidad de cajas para cambiar premios
es suficiente?

bw*gh

Cuadro 7 Grdfico 7
Es suficiente la cantidad de cajas
ES SUFICIENTE LA CANTIDAD DE CAJAS Junieo, 2018
Junio, 2018 50
% - AW ' "
No 15 14 4 =

De acuerdo con el cuadro 7, un 86% de los entrevistados indicé que es suficiente
la cantidad de cajas para el cambio de premios y s6lo un 14% manifesté que no
son suficientes (Véase grafico 7).

Coopealianza
Cuadro 7 Grdfico 7
Es suficiente la cantidad de cajas
ES SUFICIENTE LA CANTIDAD DE CAJAS Junio, 2018
Junio, 2018 b
asoe RERER RN , .
Si 23 68 } T
0 }
No ] 32 s to

Segun se muestra en la informacién, un 68% de los usuarios sefialé que son
suficientes las cajas asignadas; sin embargo un 32% determind que no son
suficientes (Véase grafico 7).
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8. ¢Qué dias acostumbra a cambiar premios?

IEBCR

Cuadro 8 Grdfico 8
DIAS EN QUE CAMBIA LOS PREMIOS Dias en que cambia los premios
Junio, 2018
Junio, 2018 -
60O
Lunes 61 35 a0 Miércoles
| 30 wueves
Miércoles 61 35 20 wViemes
Jueves 23 13 10 ‘ . . % Martes
0 .
Viernes 19 s 1 Lunes Miércoles lueves Viernes Mattes
Martes 10 6

Como se muestra en el cuadro 8, los dias en que los usuarios prefieren cambiar
los premios son los lunes y miércoles, con un 35% cada uno, seguido de los
jueves con un 13%, los viernes un 11% y los martes un 6% (Véase grafico 8).

e |

Coopealianza
| Cuadro 8 Gréfico 8
DIAS EN QUE CAMBIA LOS PREMIOS Dias en que cambia los premios
. Junio, 2018
Junio, 2018 30
5
Lunes 28 40 A | Midrcoles
‘ l " Viernes
Miércoles 21 30 | w0 il l  heves
Viernes 12 17 u ' B Martes
Jueves 5 7 Lunes Miéreoles Viermnes Jueves Martes
Martes 4 6
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Un 40% de los entrevistados prefiere cambiar sus premios el dia lunes, seguido
por un 30% los miércoles, un 17% los viernes, un 7% los dias jueves y un 6% los

martes (Véase grafico 8).

9. ¢Como considera usted que es la atencion del personal para el
cambio de premios?

- BCR

Cuadro 9 Grdfico 9
atencion del personal
ATENCION DEL PERSONAL Junio, 2018
1000
Junio, 2018 w

bo
= Rapida

an

Ré pida 91 86 20

Lenta

Lenta 15 14 Rapida Lenta

El 86% de los entrevistados denotd que la atencién para el cambio de premios es
rapida, mientras que un 14% indico ser lenta (Véase grafico 9).

Coopealianza
Cuadro 9 Grdfico 9
Atencion del personal
ATENCION DEL PERSONAL Junio, 2018
Fi-
Junio, 2018 =
10 ’.“ Lenta
Rapida 22 65 5 |
Le nta 12 35 % Aapidiy Lenta

Un 65% de los usuarios manifesté que la atencién para el cambio de premios es
rapida, mientras que el 35% sefalé ser lenta (Véase grafico 9).

16



10. ;Puede adquirir todos los productos impresos de la JPS en esta

sucursal? (Loteria Popular (Chances), Loteria Nacional e Instantanea).

ht;h

Cuadro 10 Grdfico 10
Puede adquirir todos los productos

PUEDE ADQUIRIR TODOS Junio, 2018
LOS PRODUCTOS A
Junio, 2018 o

Si 154 78 : ”

Un 78% de los entrevistados manifiestan que si pueden adquirir todos los
productos impresos de la institucion; mientras que un 22% indican que no pueden
adquirirlos especialmente la Loteria Instantanea (raspas) (Véase grafico 10).

Coopealianza
Cuadro 10 Grdfico 10
Puede adquirir todos los productos
PUEDE ADQUIRIR TODOS Junio, 2018
LOS PRODUCTOS
Junio, 2018 0 sl
e IR - I~
S| 39 87 i L) No
No 6 13

Un 87% de los entrevistados sefalan que si pueden adquirir todos los productos
impresos de la institucion; mientras que un 13%, manifiestan que no pueden
adquirirlos especialmente la Loteria Instantanea (raspas) (Véase grafico 10).

17



11. ;Cuenta la sucursal con un horario especial para vendedores?
Cuadro 11 Grdfico 11

lnnigh
Se cuenta con un horario especial

SE CUENTA CON UN lunio, 2018

140

HORARIO ESPECIAL |

1xa

Junio, 2018 e

A0

(£

Si 127 62
No 77 38

El 62% de los usuarios indico que se cuenta con un horario especial para
vendedores, sin embargo, el 38% manifestd que no se esta de acuerdo (Véase
grafico 11).

Coopealianza
Cuadro 11 Grdfico 11
Se cuenta con un horario especial
SE CUENTA CON UN Junio, 2018
5
HORARIO ESPECIAL 0
Junio, 2018 20 o
18 | ‘85%. -
Si 30 65 s 8 o
No 16 35

Un 65% de los entrevistados determiné que si se cuenta con un horario especial
en las cooperativas y un 35% expres6 que no se cuenta con este horario (Véase
grafico 11).‘

| 18



12, g,llEI personal que le atiende es cortés y respetuoso?
|

“BCR

Cuadro 12 Grafico 12
Personal cortés y respetuoso
PERSONAI.;CORTES Y RESPETUOSO Junio, 2018
250
Junio, 2018 200
150 e
Si 202 99 50
- 1%
No 2 1 No

Un 99% expresaron que el personal que les atiende en el Banco de Costa Rica es
cortés y respetuoso (Véase grafico 12).

Coopealianza
Cuadro 12 Gradfico 12
Personal cortés y respetuoso
PERSONAL CORTES Y RESPETUOSO Junio, 2018
Junio, 2018
Si ‘ 44 96
%
No 2 4 i

Seglin un 96% el personal que les atiende en Coopealianza es cortés vy
respetuoso (Véase grafico 12).
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13. ¢El personal que le atendié posee conocimientos suficientes sobre

su gestion?

- BCR

Cuadro 13 Grdfico 13
Personal posee conocimientos
PERSONAL POSEE CONOCIMIENTOS Junio, 2018
50
Junio, 2018 ' |
100 o
Si 201 98

St Nes

No 3 2

En relacion con el 98% de los entrevistados indicaron que el personal que los

atiende en el Banco de Costa Rica posee los conocimientos suficientes sobre sus
gestiones; sin embargo, el 2% sefialaron que no los tienen (Véase grafico 13).

Coopealianza
Cuadro 13 Grdfico 13
Parsonal posee conocimientos
PERSONAL POSEE CONOCIMIENTOS Junio, 2018
Junio, 2018 3
Si 44 96 '
No 2 4 X 5 e

Un 96% de las personas manifestaron que el personal que los atiende en
Coopealianza posee los conocimientos suficientes sobre sus gestiones; sin
embargo, el 4% indicaron que no los tienen (Véase grafico 13).

20



14. ;Se le brinda trato preferencial a las personas con discapacidad y
adultas mayores?

BSBCR

Cuadro 14 Grdfico 14
Se brinda trato preferencial
SE BRINDA TRATO PREFERENCIAL Junio, 2018
2K
Junio, 2018

150

s

100

Si 159 78
No 45 22 Y p o

No

Un 78% de los usuarios manifestaron que se les brinda trato preferencial a las
personas con discapacidad y adultas mayores y un 22% indicé que esto no se da
en el Banco de Costa Rica (Véase grafico 14).

Coopealianza

Cuadro 14 Grdfico 14
Se brinda trato preferencial
SE BRINDA TRATO PREFERENCIAL Junio, 2018
1%
-’unio, 2018 0
s
jﬂ - sl
1 2 N
Si 32 70 i ' g
No 14 30 1 5 o

El 70% de las personas expresaron que se les brinda trato preferencial a las
personas con discapacidad y adultas mayores y un 30% sefalaron que esto no se
da en la cooperativa (Véase grafico 14).
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15. De las Instalaciones ;Qué tan de acuerdo estd usted con las

siguientes afirmaciones?

WIBCR

Cuadro 15
¢QUE TAN DE ACUERDO ESTA USTED CON LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES?

Junio, 2018
Instalaciones en buen estado 204 100 - -
Instalaciones limpias 204 100 - -
lluminacién apropiada 204 100 - -
Ventilacion adecuada 204 100 - -
Ventanilla de atencién identificada 152 75 52 25

Los usuarios del Banco de Costa Rica en general expresan su aceptacion con las
condiciones de las instalaciones del Banco de Costa Rica, unicamente un 25%
expreso estar en desacuerdo con la rotulacion de las ventanillas.

Coopealianza
Cuadro 15
¢QUE TAN DE ACUERDO ESTA USTED CON LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES?
Junio, 2018

Instalaciones en buen estado 46 100 - -
Instalaciones limpias 46 100 - -
lluminacién apropiada 46 100 - -
Ventilacion adecuada 46 100 - -
Ventanilla de atencion identificada 28 61 18 39

22



Los usuarios de Coopealianza manifestaron su aceptacion con las condiciones de
las instalaciones de la cooperativa; Unicamente un 39% expresd estar en

desacuerdo con la rotulacion de las ventanillas.

16. ;Considera usted que las instalaciones cuentan con la rotulacion
debida para evacuacion en caso de una emergencia?

1“BCR

Cuadro 16 Grdfico 16
Rotulacién para evacuacién
ROTULACION PARA EVACUACION Junio, 2018
120
Jum‘o, 2018 100
B AS% |
— [Pl - NO
Si
No 113 55 iy,
20
Si 91 45 #

S

Un 55% de los usuarios sefialé que no se cuenta con las rotulacién debida en el
banco en casos de evacuacion por emergencias; mientras que un 45% indico que
si se cuenta con la rotulacion (Véase grafico 16).

Coopealianza
Cuadro 16 Grdfico 16
Rotulacién para evacuacion
ROTULACION PARA EVACUACION Junio, 2018
Junio, 2018 25
s ST RAN] | .
No 27 59 3 '
Si 19 4 1
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Un 59% de los entrevistados manifestd que no se cuenta con la rotulacién debida
en la cooperativa en casos de que ocurra algun siniestro por evacuacion por
emergencias; sin embargo, un 41% informé que si se cuenta con la rotulacion
(Véase grafico 16).

17. Alguna recomendaciéon o sugerencia para mejorar el servicio
brindado

m«hah

Puntarenas:

- Nunca hay listines para el cambio de premios (6 comentarios).

- Envian poca cantidad de Loteria Instantanea (10 comentarios).

- El cambio de premios es dificil en el Banco de Costa Rica en Puntarenas y
prefieren cambiar con una sefora de una Cooperativa, quien no cobra
comision (6 comentarios).

- Debe haber una caja para entrega de productos y otra para cambio de
premios.

Los paquetes de Loteria Popular de martes y viernes se envien por
separado, porque no siempre se cuenta con suficiente dinero para realizar el
respectivo deposito y posterior retiro.

- Prefieren cambiar los premios en San José, porque el banco recibe hasta las
11:00 a.m.

- Un vendedor indicé que para ahorro de la Junta de Proteccion Social y al
vendedor, la Loteria Nacional y Popular debe ser electrénica, donde
simplemente al vendedor de loteria se le entrega una maquina, se le asigna
aleatoriamente en cada sorteo una serie de acuerdo con la cuota o

excedente asignado, al vendedor de loteria vende la cantidad segun
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necesidades del mercado hasta la hora que indique la institucion y lo que no

logro vender es recibido por la Institucion.

Liberia:

- Debe haber devolucion en la zona de Guanacaste porque es un factor que
afecta las ventas; deben enviarla a las 10:00 a.m. (4 comentarios).

- Demasiados puntos de venta de clandestinos en la zona, la mayoria de
orientales y afectan las ventas (3 comentarios).

- Las listas de loteria no llegan a estas zonas.

- Apertura en el cambio de horario para el cambio de premios, aungue lo
apliquen hasta el dia siguiente y no dejarlo hasta las 11:00 a.m.

- La Junta de Proteccion Social ha promovido los ilegales al no habilitar mas

Puntos Max.
Nicoya:

- El cajero pone muchos peros para hacer depositos o favores porque tiene
favoritismo con los Salablanca (3 comentarios).

- Hay que hacer la devolucion en San José y se envia a las 10:00 a.m. (3
comentarios).

- Si se pide que manden mas loteria no la mandan.

- Tener un plan b cuando se va el sistema.

- Las raspas tardan hasta 15 dias sin llegar (3 comentarios).

- Muchos puestos de clandestina en Nicoya.

- Abren hasta las 9:00 a.m. y es muy tarde para la venta.

- Se ponen peros para hacer el depésito y toca hacer doble fila.

- Se debe cambiar los premios antes de las 11:00 a.m. (2 comentarios).

- Solo centros envian a los que tienen cuota de 50 enteros.

- Hay preferencias para entregar la loteria porque reciben cosas.
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Santa Cruz:

B Las ventas se han bajado por los tiempos clandestinos y tienen rotulos de la
JPS (2 comentarios).

E Separar los paquetes de chances de martes y viernes (2 comentarios).

- Las devoluciones son hasta San José y se van a las 9:00 a.m. (3
comentarios).

- Tardan mucho enviando las raspas (2 comentarios).

- Disefio de los chances es muy similar.

- Reciben devoluciones hasta las 11:00 a.m.

- Que las raspas se pidan de acuerdo a la necesidad del puesto y vendedor.

Siquirres:

- Valorar que el horario de cambio de premios sea hasta horas de la tarde.

- El banco no cambia premios y envia a los clientes a la Cooperativa y a los
puestos.

- Los 15 y los 30 por los pagos y las pensiones la fila se hace larga de hasta

45 minutos.

Ciudad Neilly:

- Son muy buenos (2 comentarios).

- Se llena y hay que esperar de pie porque solo hay una banca.

- El banco deberia recibir porque les toca ir hasta Pérez Zeledon a las 10:00
a.m. (5 comentarios).

- Se saca poca mercaderia por miedo a no venderla.

- El tnico problema es que no se puede devolver.
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Cartago:

- Colocar mas cajas para que no se sature.

- Se llena mucho los lunes (3 comentarios).

- No hay servicio sanitario en esta area del banco (14 comentarios).

- No hay un mueble donde acomodar la loteria y afuera es peligroso (2
comentarios).

- Poner una cantidad maxima de transacciones por usuario (3 comentarios).

- Cuesta que envien raspas (13 comentarios).

- Abrir antes los lunes (2 comentarios).

- Enviar listas de Loteria Nacional y Chances (3 comentarios).

- Muy contento con el servicio que se brinda.

- Colocar un dispensador de agua (5 comentarios).

- Los lunes hay mucho movimiento y se requiere mas cajeros (10
comentarios).

- El area del cajero automatico siempre esta lleno, y es inseguro para el
vendedor.

- Se llena mucho porque un usuario viene y retira muchas cuotas.

- El sistema de la JPS se va mucho (11 comentarios).

- Todo esta muy bien.

- lLa venta es dificil y los premios secundarios son una burla y por eso los
clientes prefieren los tiempos ilegales. Desproporcion: Precio vs Premio.

- Enviar la informacion de loterias y mercadeo.

- Se dan preferencias con algunos vendedores y los atienden por la puerta y
no por la ventanilla.

- Cuando sale una raspa llega varios dias después (4 comentarios).

- Mandar la informacién al vendedor con tiempo.

- El horario para el cambio es antes de mediodia (2 comentarios).

- Mejorar la comunicacion con el vendedor.

27



Alajuela:

- Es dificil encontrar raspas (19 comentarios).

- Llegan personas a retirar varias cuotas (2 comentarios).

- Poner mas sillas adentro porque solo hay una (3 comentarios).

. Las cajas deben ser para la JPS y no para Tucan (7 comentarios).

- Debe haber mas seguridad afuera (5 comentarios).

- Es un lugar pequefio para todos los vendedores (2 comentarios).

- Mas cajas para agilizar los lunes (25 comentarios).

- Colocar una banca afuera para los que hacen fila (3 comentarios).

- Hacer un horario especial para vendedores 1/2 hora antes (2 comentarios).

- Se guardan campos en la fila (5 comentarios).

- Cada vendedor debe retirar su propia cuota (2 comentarios).

- Solo dos pueden ingresar y todos los demas de pie esperando afuera (3
comentarios).

- Si un vendedor presenta una enfermedad no hay quien le retire porque no se
le permite.

- Un solo cajero no da abasto por la cantidad de vendedores (2 comentarios).

- No hago cambios porque es muy lerdo (4 comentarios).

- Hacen un corte a las 11:00 a.m. y luego contintian hasta la 1:00 p.m.

- Abrir a las 8:00 a.m. (4 comentarios).

Pérez Zeledon:

. Envien los chances por separado para que sea mas facil de vender (2
comentarios).

- Enviar mas raspas (7 comentarios).

- Mas cajeros para el gordo en diciembre.

- Cuando se solicita excedentes a Loterias condicionan el envio,

- Precio de la loteria es muy alto y afecta las ventas.

- El servicio esta muy bien.
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Ciudad Quesada:

- Poder realizar la devolucion en San Carlos ya que hay que pagar para

mandarla a San José (11 comentarios).

- El cambio lo reciben hasta mediodia.

Grecia:

- Una sola persona por ventanilla.

- No hay raspas (3 comentarios).

- Abrir mas temprano, antes de las 9:00 a.m.

- Colocar la devolucion en la zona.

- Durante navidad colocar otro cajero.

- Hay algunas preferencias que los pasan de primero.
- Muy buen cajero (2 comentarios).

- Que manden informacién de las promociones.

Coopealianza

Golfito:

- Solo atienden los lunes, miércoles y viernes de 8:00 a.m. a 11:00 am. (2
comentarios).

- Tener una sola caja para vendedores.

- En ocasiones aparecen cambiados los premios (6 comentarios).

- Cada vez que se retira se paga ¢ 1.500.00 por paquete.

- Hay adjudicatarios que no aparecen registrados para cambiar.

E Habilitar también la devolucion en la zona porque tienen que ir hasta San

José o Pérez Zeledén (2 comentarios).
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Palmar Norte:

Todo esta muy bien pero no se puede devolver.
Habilitar devolucién en la zona.
Si la devolucién fuese mas cerca podrian retirar mas producto.

Buenos Aires:

Solo cambian premios tres dias: lunes, miércoles y viernes (2 comentarios).
Las devoluciones se deben ir hasta Pérez Zeleddn (4 comentarios).
Se debe estar pagando un SINPE.

Si hay un feriado entre semana, la atencion martes o jueves se complica y

deben esperar al lunes, miércoles o viernes.
Que permitan retirar solo los chances de martes y luego los de viernes.

Canas:

Es dificil que envien raspas (2 comentarios).
Hay que devolver en San José.

Guapiles:

Habilitar la devolucion en la zona (6 comentarios).
Es dificil encontrar raspas (3 comentarios).
La devolucion se envia a las 2:00 p.m. (3 comentarios).

En horario de almuerzo no hay atencién (2 comentarios)

Falta capacitacion al personal de la Cooperativa de como manejar premios y

depéositos.

Si se hace un SINPE hay que pagar la gestion.
Hay un tope del monto de cambio de premios.
El trato de la muchacha no es el mejor.

Enviar la loteria variada (centros y puntas); no solo enviar lo mismo.

30



Quepos:

- La devolucién afecta porque hay que enviarla hasta Pérez Zeledon (4
comentarios).

- Cada transaccion cuesta ¢1.500.00 (2 comentarios).

- El sistema es lento en ocasiones.

- Solo hay una cajera y si ella no esta no se atiende (2 comentarios).

- Es complicado cambiar mas de ¢150.000.00 (2 comentarios).

- La Cooperativa deberia recibir la loteria porque si no hay que enviarla a las
11:00 a.m. (2 comentarios).

- Solo se cambia los lunes, miércoles y viernes.

. No hay listines para cambio.

Heredia:

- El cajero no es solo para la JPS (3 comentarios).

- No reciben depositos, el vendedor debe ir hasta el BCR aunque le falten
¢100.00 (6 comentarios).

- Que se tenga una caja solo para el cambio de premios y otra para el retiro (7
comentarios).

- No hay propaganda o afiches de la loteria.

- Mandar listas de loteria (2 comentarios).

- El cajero debe tener el producto cerca y no hasta dentro de la sucursal.

- Que se puedan aplicar los premios de una vez (2 comentarios).

- No hay cajeros a la hora del almuerzo (3 comentarios).
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18. Género

magm

Cuadro 18 Grdfico 18
Género
GENERO tunio, 2018
160
Junio, 2018 :f‘::
e
censy || ENEE -
BO ® Masculing
60 Femening
Masculino 148 73 a0 %
20
Femenlno 56 27 ! Mascilino Femenino

Como se muestra en el cuadro anterior, un 73% de los entrevistados corresponde
al género masculino y un 27% del género femenino.

Coopealianza
Cuadro 18 Grdfico 18
Género
GfNERO Junio, 2018
245
Junio, 2018 24
234
L Mastuling
Femenino 24 52 e %
Masculino 22 48 b 3 Rascalli

Segun el cuadro anterior, el 52% de los entrevistados corresponde al género
femenino, mientras que un 48% del género masculino.
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2.2 Resultados del sondeo de opinion funcionarios bancarios y
cooperativas

Adicionalmente se les solicito a los funcionarios de las entidades bancarias sus
opiniones respecto al servicio que ellos brindan a los adjudicatarios; por
consiguiente la informacion solicitada se transcribié literalmente como lo sefalaron
los funcionarios de las sucursales.

“ BCR

Principales problemas identificados:

o Los vendedores quieren realizar transacciones que no son propias de la
Junta de Proteccion Social.

© Los vendedores no son comprensivos y pacientes cuando la caja esta llena y
hacen presion.

. Citrix no permite determinar el pendiente por envio.

° Hay Fallas en el sistema (4 comentarios).

¢ No hay una caja exclusiva.

o El sistema es lerdo.

o No se puede ver el saldo de loteria pendiente de entregar para la devolucion

contra lo no vendido.

e Poco soporte en problemas de sistema.

» La loteria se envia desordenada y complica el acomodo.

. La atencién telefénica en la Junta de Proteccion Social es mala y si se
envian correos no los contestan (2 comentarios).

° La loteria no viene ordenada.

o Los funcionarios asignados no verifican ni responden los correos que les
enviamos por el Banco de Costa Rica.

e Los vendedores se presentan a cada momento y no hay un horario.
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° Falta de disposicion para intercambios, prefieren devolver la loteria a que se
le venda a otro adjudicatario.

Su experiencia laboral:

¢«  Es una labor sencilla de bastante cuidado por el manejo de los paquetes vy el
dinero recibido.

e  Elsistema es muy amigable.

5 Muy buenos los comparieros de la Junta de Proteccion Social que siempre
estan pendientes de ayudar, los de Distribucion de loterias, el sefior Carlos
Soto, Victor Agliero y dofia Flory Fernandez.

*  Siquirres es una oficina pequeiia, hay limitante de espacios y personal.

w Es muy ordenado en cuanto a la atencion.

@ Siempre nos han atendido bien.

° La atencion no es muy buena porque cuando el sistema falla no hay
suficiente coordinacion para la solucion del problema.

o He trabajado en el puesto como 7 afios en dos periodos; la experiencia ha
sido muy buena porque la Junta Proteccién Social es una gran institucion y
me he sentido comodo.

. Nos quieren quitar las lectoras de la Junta de Proteccion Social por otras del
banco que no permiten agilizar el trabajo.

° Los sefores de la Junta no tienen claro la relacion que hay y se comunican
como jefes imponiendo y diciendo cosas sin consultar como esta la situacion.

Es un buen convenio, pero se podria dar mejor servicio si se pusiera un poco
mas de interés y esfuerzo por parte de la Junta y dando el mismo respeto
con que se les trata.

° Seria bueno que roten los cajeros que atienden este puesto para desarrollo
profesional.

o Ha sido una gran experiencia laboral y me siento bien en lo que hago.
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Coopealianza

Principales problemas identificados:

9 El tiempo de espera de verificacion del SINPE al no tener cuenta con la
Cooperativa.

e Los vendedores no se presentan en ocasiones en el horario establecido.

e  Algunos no saben llenar el listin para el cambio de premios.

o Los vendedores no respetan el horario de cambio de premio de 8:00 am. a
12:00 m.d. y depésitos bancarios hasta las 3:00 p.m.

o Cuando les falta dinero en el depdsito tienen que irse y volver a venir (2

comentarios).

Su experiencia laboral:

e  Mucho conocimiento adquirido sobre la JPS.
o Excelentes adjudicatarios y personas respetuosas y responsables.

o Tengo poco tiempo de trabajar en la JPS y el trato ha sido excelente, me han
brindado la ayuda necesaria y el trabajo es placentero realmente.

o Es un buen convenio entre las instituciones.
e  Mi experiencia en casi dos afios, es buena y aprendi rapido y siempre trato
de solventar los problemas de los adjudicatarios y clientes.
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Il PARTE: CONCLUSIONES

Con fundamento en los resultados obtenidos en el estudio, se puede concluir lo

siguiente:

o Tanto en el Banco de Costa Rica como en Coopealianza, los adjudicatarios
manifiestan en su mayoria que aprovechan los servicios para retirar su cuota
de loteria y cambiar premios, y como segunda opcién indican que soélo
utilizan el servicio para retirar la loteria pre-impresa.

o La mayoria de los usuarios indican que se cuenta con una caja en las
sucursales asignadas para realizar las transacciones. Ademas se sefiala
que la cantidad de cajas asignadas son suficientes.

e Los adjudicatarios acostumbran a retirar sus productos principalmente los
dias lunes, seguido de los miércoles. Algunos retiran por adelantado y lo

hacen entre jueves y viernes.

« Los adjudicatarios acostumbran en su mayoria a cambiar premios los dias

lunes, seguido de los miércoles y en menor cantidad entre jueves y viernes.

e  Segun los entrevistados la atencion del personal para el retiro del producto y
el cambio de premios es rapida en ambas entidades financieras.

o De acuerdo con los usuarios, en ambas entidades pueden encontrar todos
los productos impresos de la institucion; sin embargo, hacen énfasis en que

la loteria instantanea es enviada en menor cantidad a estos lugares.

o En su mayoria, se determiné que los entrevistados determinaron gue se

cuenta con horarios especiales para su atencion.
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Tanto en el Banco de Costa Rica como en Cocpealianza, los adjudicatarios
manifiestan que reciben un buen servicio de parte del personal en temas de
cortesia y respeto; asi como que poseen los conocimientos suficientes.

Un 74% de los entrevistados de las entidades bancarias expresan que se da
un trato preferencial a las personas con discapacidad y adultas mayores.

En relacion con las instalaciones los adjudicatarios estan de acuerdo con
ellas; sin embargo, hay cajas en algunas sucursales que no cuentan con la
respectiva rotulacion para la atenciéon de vendedores o que indique que es la
caja de la Junta de Proteccién Social.

En promedio, un 57% expreso que las infraestructuras fisicas no cuentan con

la respectiva rotulacion debida, para evacuacion en caso de que se presente
una emergencia.
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IV PARTE: SUGERENCIAS

Del analisis del estudio realizado, a continuacion se presentan algunas

sugerencias que pueden ser valoradas con el propésito de brindar un mejor

servicio a los usuarios:

4.1 En relaciéon con el MM

o Contar con un inventario de listines para cambio de premios por sucursal
bancaria, con el propoésito de que los adjudicatarios puedan contar con el
documento para realizar el respectivo tramite, en virtud de que se determiné
que en la mayoria de las sucursales bancarias no cuentan con dicho

documento.

° Enviar listas oficiales impresas de Loteria Nacional y Popular a los
adjudicatarios de las zonas rurales que retiran en la Sucursal del Banco de
Costa Rica. Algunos vendedores mencionan que no les molesta que las
fechas de las listas de sorteos lleguen atrasadas; en virtud de que los
concesionarios necesitan el documento, para cuando el cliente le solicita
informacién y en algunos casos poder cambiar premios. Asi como que se
valore la posibilidad de que se adjunte en el paquete de loteria enviada por

agencia bancaria.

e Valorar la posibilidad de enviar informacion grafica de las promociones
programadas por la Junta de Proteccion Social en los paquetes de loteria

pre-impresa que son enviados a las sucursales.

e  Mantener el horario de cambio de premios durante el horario de atencion del
banco, debido a que en su mayoria se les recibe hasta las 11:00 a.m. y este
dinero en muchos casos, es el que utilizan para poder seguir trabajando.
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Valorar la posibilidad de enviar la Loteria Popular “Chances” por paquetes
separados (martes y viernes), esto con el fin de que los vendedores puedan
retirar primero los Chances de martes, dedicarse a su venta y luego los del
dia viernes, ya que muchos en las zonas fuera del Gran Area Metropolitana
no cuentan con los medios econdmicos necesarios para realizar la inversion

semanal.

Valorar la posibilidad de mejorar la distribucién de la Loteria Instantanea,
debido a que muchos adjudicatarios se quejan que se envian pocas
cantidades a las agencias bancarias y les cuesta adquirir el producto.

Valorar la posibilidad de enviar la Loteria Instantanea con el tiempo
necesario antes del lanzamiento del nuevo producto, en virtud de que la
Junta de Proteccion Social informa en los medios de comunicacion colectiva
sobre el nuevo juego y en las zonas rurales el producto llega hasta varios
dias después del lanzamiento y los clientes desean adquirir dichas raspas.

Valorar la posibilidad de habilitar en las sucursales bancarias la devolucion
de la loteria no vendida, en virtud de que los adjudicatarios de las zonas
fuera del Gran Area Metropolitana (GAM) deben enviar la loteria no vendida
desde las 9:00 o 10:00 a.m. por la lejania de las zonas donde se encuentran,
ocasionando que el vendedor no tenga el tiempo para ofrecer productos de la
institucién el mismo dia del sorteo; asimismo se favorece la venta de la
loteria ilegal en zonas fuera del Gran Area Metropolitana (GAM).

Valorar la posibilidad de que la Unidad de Inspeccion de Loterias este
realizando inspecciones de venta de loteria ilegal, en zonas fuera del Gran
Area Metropolitana, en virtud de que los puestos de venta ilegal se han
incrementado enormemente en zonas como por ejemplo: Liberia, Santa
Cruz, San Carlos, Pérez Zeledén, Ciudad Neilly, entre muchas otras, las
cuales en su mayoria son operadas por orientales. Sumado a que los
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puestos estan utilizando publicidad (logos) de la Institucion y venden la
loteria pre-impresa como “distraccion” para atraer y vender juegos ilegales.

Valorar la posibilidad de mejorar la proporcion existente entre el precio
versus premio, segun indican los adjudicatarios. Por consiguiente, esto ha
sido un factor clave para la proliferacion de las ventas ilegales y la

disminucion de las ventas.

Valorar la posibilidad de enviar a las sucursales a los adjudicatarios que
tienen una cuota o excedente de 50 enteros la loteria variando
semanalmente los centros y las puntas para la Loteria Nacional y Popular.

Valorar la posibilidad de realizar (nicamente una transaccion por
adjudicatario en las ventanillas de las sucursales bancarias, en virtud de que
hay algunos vendedores que retiran varias cuotas a la vez y produce el

malestar de los vendedores de loteria, quienes estan esperando en fila.

Valorar la posibilidad de habilitar otras sucursales bancarias en las provincias
de Alajuela y Cartago, ya que actualmente ambas sucursales bancarias
cuentan con mas de 100 adjudicatarios registrados, provocando
principalmente que los dias lunes de cada semana se produzcan grandes
filas para retirar las loterias pre-impresas.

Valorar la posibilidad de contar con planes de contingencia para el retiro de
los productos, en situaciones de que no haya sistema (Junta de Proteccién
Social y Banco de Costa Rica), por cuanto los vendedores de loteria indican
que es constante la caida del sistema de la Institucion en las sucursales v
especialmente en la agencia bancaria de Cartago.
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e  Valorar la posibilidad de mejorar la situacion de los adjudicatarios en la

sucursal de Alajuela, quienes deben esperar varias horas de pie en las

afueras del banco, exponiéndose a factores de clima y seguridad; mientras

esperan el ingreso, el cual cuenta Unicamente con una silla de espera.

e Valorar la posibilidad y considerar cada uno de los comentarios o
sugerencias de mejora manifestadas por los entrevistados (adjudicatarios).

e  Solicitar a la Unidad de SOGARS un plan, marcacién y una charla dirigido a
los usuarios del servicio en las sucursales asignados para el retiro de
productos y el cambio de premios, acerca de qué hacer en caso de una
emergencia.

En relacion con: Coopealianza

e  Habilitar una cuenta de la institucion con la cooperativa, con el fin de que los
adjudicatarios cada vez que tengan que realizar una transaccién no deban
cancelar el monto por la transferencia SINPE.

e  Contar con un inventario de listines para cambio de premios por cooperativa,
con el proposito de que los adjudicatarios puedan contar con el documento
para realizar el respectivo tramite, en virtud de que se determin6 que en la
mayoria de las agencias de las cooperativas no cuentan con dicho
documento.

e Enviar listas oficiales impresas de Loteria Nacional y Popular a los
adjudicatarios de las zonas rurales que retiran en las sucursales de
Coopealianza. Algunos vendedores mencionan que no les molesta que las
fechas de las listas de sorteos lleguen atrasadas; en virtud de que los
concesionarios necesitan el documento, para cuando el cliente le solicita
informacion y en algunos casos poder cambiar premios. Asi como que se

41



valore la posibilidad de que se adjunte en el paquete de loteria enviada por
cooperativa.

Valorar la posibilidad de enviar la Loteria Popular “Chances” en paquetes por
separado, esto con el fin que los vendedores puedan retirar primero los
Chances de martes, dedicarse a su venta y luego los del dia viernes, ya que
muchos en las zonas fuera del Gran Area Metropolitana no cuentan con los
medios economicos necesarios para realizar la inversion semanal.

Valorar la posibilidad de mejorar la distribucion de la Loteria Instantanea,
debido a que muchos adjudicatarios se quejan que se envian pocas
cantidades a las cooperativas y les cuesta adquirir el producto.

Valorar la posibilidad de enviar la Loteria Instantanea con el tiempo
necesario antes del lanzamiento del nuevo producto, en virtud de que la
Junta de Protecciéon Social informa en los medios de comunicacion colectiva
sobre el nuevo juego y en las zonas rurales el producto llega hasta varios
dias después del lanzamiento y los clientes desean adquirir dichas raspas.

Valorar la posibilidad de habilitar en las agencias de Coopealianza la
devolucién de la loteria no vendida, en virtud de que los adjudicatarios de las
zonas fuera del Gran Area Metropolitana (GAM) deben enviar la loteria no
vendida desde las 9:00 a.m. o 10:00 a.m. por la lejania de las zonas donde
se encuentran, ocasionando que el vendedor no tenga el tiempo para ofrecer
productos de la institucién el mismo dia del sorteo; asimismo se favorece la
venta de la loteria ilegal en zonas fuera del Gran Area Metropolitana (GAM).

Valorar la posibilidad de que la Unidad de Inspeccién de Loterias este
realizando inspecciones de venta de loteria ilegal, en zonas fuera del Gran
Area Metropolitana, en virtud de que los puestos de venta ilegal se han

incrementado enormemente en zonas como por ejemplo: Golfito, Palmar
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norte, Quepos, Canas, Buenos Aires de Puntarenas, Guapiles, entre muchas
otras, las cuales en su mayoria son operadas por orientales. Sumado a que

los puestos estan utilizando publicidad (logos) de la Institucion y venden la

loteria pre-impresa como “distraccion” para atraer y vender juegos ilegales.

Valorar la posibilidad de contar con cajeros exclusivos para la Junta de
Proteccion Social, debido a que los mismos realizan también transacciones al
publico en general.

Valorar la posibilidad de realizar (nicamente una transaccion por
adjudicatario en las ventanillas de las cooperativas, en virtud de que hay
algunos vendedores que retiran varias cuotas a la vez y produce el malestar
de los vendedores de loteria, quienes estan esperando en fila.

Solicitar a la Unidad de SOGARS un plan, marcacion y una charla dirigido a
los usuarios del servicio en las sucursales asignados para el retiro de
productos y el cambio de premios, acerca de qué hacer en caso de una

emergencia.

Valorar la posibilidad y considerar cada uno de los comentarios ©
sugerencias de mejora manifestadas por los entrevistados (adjudicatarios).
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Anexo N°1

Ii Trimestre, 2018 Numero de Cuestionarig

JUNTA DE PROTEGCION SOCIAL
Contraloria de Servicios
Estudio de Percepcion del servicio que brindan las sucursales a los vendedores de loteria

["Buenos (Dias. Tardes) Mi nombre es, (a3 Contralofna ae Servicios esla reallzando un esludlo de percepaon

acerca de la atencidn que Se le brinda cuando usted acude a esta sucursal  Le agraceceria me degicara unos
minulos de su iempo

1=, Qué Tipo de gestion realiza en esta sucursal?:
1 Retirar productos 2 Cambio de premios 3 Ambas

7 ;Cuhntas cajas estan disponibles para RETIRAR PRODUCTOS?
1Una 2Dos 3 Tres 4 Méasdetes

3-;Considara usted qué esta canfidad de cajas para RETIRAR PRODUCTOS es suficienta?
1.5 2 No

No. ¢ Por qué?
4 £ué dlas acostumbra & RETIRAR PRODUCTOS?

1 Lunes 2 Mares 3 Miércoles 4 Jueves 5 Viemes

- ¢ Coémo considera usted que es la atencion del personal para el RETIRO DE PRODUCTOS? |
1 Rapida 2 Lenta

6- ;Cuantas cajas estan disponibles para CAMBIAR PREMIOS?
1Una 2Dos 3 Tres 4 Masdelres

7- ¢ Considera usted qué esta cantidad de cajas para CAMBLAR PRIEMIOS es suficiente?
1.5i 2 No
No, ¢ Porqué?

8- ;Qué dias acostumbra a CAMBIAR PREMIOS?
1 Lunes 2 Martes 3 Miércoles 4 Jueves 5 Viemes

9. ;Como considera usted que es la atencién del personal para el CAMBIO DE PREMIOS?
1 Réapida 2 Lenta

10- ;Puede adquirir todos los productos impresos de la JPS en esta SUCUTSAIT? cances o, mspnn)

1 Si 2 No
No_¢cuales?
11- ¢ Cuentala sucursal con un horario especial para vendedores? Horarlo =
1S 2 No
12-  Elpersonal que le atiende es coriés y respefuoso?
1 Si 2 No
13- ,El personal que Ie atendio posee conocimientos suficlentes sobre su gestion’
1.Si 2 No
14- 3 Sele brinda trato preferencial a las personas con discapacidad y adultas mayores?
1.8 2 No
16-De Tas Instalaciones (Qué tan de acuerdo esta usted con las siguientes afirmaciones?
De acuerdo En Desacuerdo
a- Las instalaciones estan en buen estado 1 p.
b- Las Instalaciones estan limpias 1 .
c- La iluminacidn es apropiada 1 P
d- La ventilacion es adecuada 1 2
e- La ventanilia para atencion de vendedores se 1 2
encuentra debidamente identificada

16- Considera usted que las instalaciones cuentan con la rotulacion debida para evacuacion en
caso de una emergencia...

1 Si 2 No
17-Alguna recomendacion 4] sugerencia para mejorar el semvicio
bnndado
Datos Personales
18-Genero 1 Masculing 2 Femenino
Sucursal:
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Anexo N°2

Il Trimestre, 2018 N° de Cuestionario ‘

Junta de Proteccion Social |
Contraloria de Servicios
Estudio de Percepcion de los funcionarios

Buenos (Dias Tardes) La Contraloria de Servicios esta realizando un estudio de
percepcidn acerca del convenio entre la Junta de Proteccion Social y su Institucion

1 ¢Cuales son los principales problemas que ha identificado para la atencién de los
adjudicatarios de loteria?

2 ;Que tan frecuentes son estos problemas?

1 Muy Frecuentes 2 Poco Frecuentes 3 Nada Frecuentes

3 Cual es su experiencia laboral en relaciin con el convenio entre la Junta de
Proteccion Social y su Institucion?

Sucursal

Muchas Gracias
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Anexo N°3

SOMOS EL BANCO DE COSTA RICA

dan Carlos .
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SOMOS EL BANCO DE COSTA RICA

~ Santa Cruz
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SOMOS EL BANCO DE COSTA RICA

Alajuela
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SOMOS EL BANCO DE COSTA RICA

Cartago
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SOMOS EL BANCO DE COSTA RICA

Puntarenas
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SOMOS EL BANCO DE COSTA RICA

Slqmrres
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. " BCR

SOMOS EL BANCO DE COSTA RICA

Ciudad Neilly
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EENBCR

SOMOS EL BANCO DE COSTA RICA

Nicoya
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OCoopealianza

La Cooperativa de todos

=l Lolfito
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QCoopealianza

La Cooperativa de todos
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°Coopealianza

La Cooperativa de todos

Buenos Aires
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”QCoopealianza

La Cooperativa de todos

Ludpiles
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°Coopealianza

L.a Cooperativa de todos

Heredia
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aCoopeaIianza

La Cooperativa de todos

Palmar Norte
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°Coopealianza

La Cooperativa de todos
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