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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 primer 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 permitirdn 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 relacién con las denuncias,
reclamos, quejas, sugerencias, consultas, servicios y/o ayudas y agradecimientos,
presentadas durante los meses de enero a marzo 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 primer 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 electronicos, llamadas telefonicas,
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 enero a marzo del 2019.

1.4 Tipo de Investigacion

Para obtener los resultados se utilizé 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,
consultas y agradecimientos, establecidos en la Ley N° 9158 (Ley Reguladora del
Sistema Nacional de Contralorias de Servicios) y la Guia Metodologica para la

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.



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 primer trimestre del 2019.

La cantidad de casos atendidos segun oficina que brinda el servicio, se presentan

en la tabla 1.

Tabla 1
CASOS RECIBIDOS
Enero a marzo, 2019

Oficina que brinda el servicio Cantidad
Junta de Proteccién Social 1442
Administracion de Cementerios 10
Total 1.452

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:

a_

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.



d- Acceso desde pagina Web:
Este sistema permite el ingreso de quejas, consulta, ayudas, sugerencias y
agradecimientos del publico externo 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.

e- Correo electronico:
El usuario tiene la opcién de enviar via correo electrénico a la direcciéon 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- Elaboracién 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
gue 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:

o 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 informacién, 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 Peticién) 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 establecid 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 deben ser utilizadas por todas las Contraloria de Servicios

inscritas en el Sistema Nacional de Contralorias de Servicios.
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2 Estadisticas de Resultados Obtenidos
2.1 Clientes atendidos

Cuadro 1
TIPO DE CLIENTE ATENDIDO
Enero a marzo, 2019

Meses Enero Febrero Marzo Total
Tipo de Cliente ABS %  ABS % ABS % ABS %
Externo Publico 811 99.14 387 99.74 241 9959 1439 99.79

Externo Adjudicatario 1 0.12 1 0.26 1 0.41 3 0.21
Cliente Interno - - - - - - - -
Arrendatario 6 0.73 4 1 - - 10 0.69

Total 818 100 392 100 242 100 1452 100

Para el primer trimestre del afio 2019, el 99.79% de las gestiones recibidas por la
Contraloria de Servicios corresponden a clientes externos, de los cuales un 0.21%
corresponde a vendedores de loteria, un 0.69% corresponde a arrendatarios y no

hubo gestiones de los clientes internos (funcionarios de la Junta de Proteccidn

Social).

2.2 Cantidad de gestiones, por medios utilizados

Cuadro 2
GESTIONES DE ACUERDO AL MEDIO
Enero a marzo, 2019
Meses Enero Febrero Marzo Total

Gestion de acuerdo al ABS % ABS % ABS % ABS %

medio

Atencion

personalizada 602 7359 323 8240 168 69.42 1093 75.3
Telefénica 68 831 35 8.93 29 11.98 132 9.1
Correo electrénico 119 1455 24 6.12 35 14.46 178 12.3
Escrita 29 355 10 255 9 3.72 48 3.3
Buzones - - - - 1 0.4 1 0.1
Total 818 100 392 100 242 100 1452 100




Grdfico 2
GESTIONES DE ACUERDO CON EL MEDIO
Enero a marzo, 2019
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2.3 Clasificacion de los casos

Cuadro 3
CLASIFICACION DE LOS CASOS s N
Enero a marzo, 2019 CLASIFICACION DE LOS CASOS

| Clasificacién ABS % B
Servicios 804 55.37 1oee
Consultas o Informacion 499  34.37 F0.00 s
Quejas 72 4.96 0

. 40.00 AT
Denuncias 46 3.17
Sugerencias 17 1.17 o 4% 317 117 oss
Reclamos 14 0.63 o . . - .

~ . & &-@ oé‘@ odb b\ @{\\c
Agradecimientos - - A A &8
Total 1452 100 \.

2.4 Unidades organizativas que generan consultas o informacion
La Contraloria de Servicios atendié un total de 499 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 DIMENSION CONSULTAS
O INFORMACION
Enero a marzo, 2019

Unidades Organizacionales ABS Porcentajes
Departamento de Mercadeo 187 37.42
Departamento de Sorteos 132 26.56
Depto. Administracion de Loterias 67 13.48
Supervision de Ventas 22 4.43
Unidad de Pago de Premios 21 4.23
Depto. Tecnologia de la Informacion 13 2.62
Plataforma de Servicios 9 1.81
Asesoria Juridica 9 1.81
Depto. Gestion Social 8 1.61
Depto. Servicios Administrativos 6 1.21
Administracion de Cementerios 6 1.21
Departamento de Ventas 6 1.21
Depto. Desarrollo del Talento Humano 4 0.80
Comunicacion y Relaciones Publicas 3 0.60
Archivo Central 1 0.20
Cementerio Metropolitano 1 0.20
Cementerio General 1 0.20
Gerencia General 1 0.20
Departamento de Tesoreria 1 0.20
Total 498 100

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 Mercadeo con un 37.42%; los cuales se detallan en la

siguiente tabla 2:



Tabla 2

Cantidad de consultas registradas para el Departamento de Mercadeo

Enero a marzo, 2019

No.

Detalle de la consulta

Total
Recibidas

Total
Resueltas

Porcentaje de
Consultas
Resueltas

Mecanica para participar en la Rueda de
la Fortuna y cudles son los sorteos
vigentes para participar en el programa
Televisivo.

62

62

100%

Mecanica para la promocién del Saper
Suertudo y lugares en Costa Rica para
realizar los depdsitos de los sobres.

58

58

100%

Clientes que desean saber la fecha para
entregar los sobres de la Loteria
Navidefia y premios de los cuatro
vehiculos.

24

24

100%

Clientes desean saber donde aparecen
los ganadores de los vehiculos y como
fue la mecénica para el sorteo.

10

10

100%

Mecanica de la Lotto con los dos
acumulados con la revancha.

100%

Consulta sobre el procedimiento del
pago de los premios anterior y posterior
de la Loteria Nacional.

100%

Cliente por error activo loteria con otra
emision, serie, entre otras y si existe
alguna forma para corregir el error.

100%

Clientes que desean saber si su loteria
guedd activada para participar en el
programa de la Rueda de la Fortuna.

100%

Clientes desean conocer los ganadores
de Suaper Suertudo.

100%

10

Lugares autorizados por la Junta de
Proteccion Social para cambiar la
Loteria Lotto.

100%

11

La mecanica para la promocion del
Premio Acumulado con los sorteos de la
Loteria Nacional y Popular.

100%

12

La mecénica para jugar la loteria
Electronica Nuevos Tiempos.

100%

13

El Banco Nacional de Sangre de la
CCSS desea conocer el procedimiento
o tramite para solicitar la impresion de
un billete de loteria conmemorativo al
30 aniversario de existencia.

100%

10



Porcentaje de
No. Detalle de la consulta Total Total Consultas
Recibidas Resueltas Resueltas
14 | Cliente desea saber si en la Loteria Popular (Chances) 1 1 100%
la Institucion paga el Inverso del sorteo.
15 | Cuéles son los requisitos para vender loteria electronica 1 1 100%
por medio de la Junta de Proteccion Social.
16 | Cliente desea saber donde puede cambiar un premio de 1 1 100%
la Loteria Electrénica Lotto.
17 Cantidad de emisiones para la Loteria Nacional y 1 1 100%
Popular.
Quisiera saber donde se cambia el premio de las raspas
buscando a loterito, ya que mi esposo completd la
18 | palabra JUNTA. Ahi dice que dan un premio sorpresa. 1 1 100%
Nosotros somos de Puriscal y quisiéramos saber si se
cambia directamente en la junta o en cualquier otro lugar.
19 | Cliente desea conocer la fecha limite para entregar los 1 1
sobres del Gordo Navidefio. 100%
Punto Max no quiso cambiar un premio y se le indic6 que
21 | debe de llamar al 4100-2300, extension 2, para que le 1 1 100%
ayuden a cambiar su premio.
Cliente que vive en Miramar de Puntarenas desea saber
si el Lotto aument6 los niumeros de 00 al 40, y considera
22 ! . i 1 1
gue la Junta de Proteccién Social debe informar, ya que
muchos clientes no revisan y botan la loteria electrénica. 100%
Cliente desea saber, donde y cuando, se publican los
23 | numeros ganadores de premios de consolacion, que han 1 1 100%
salido en la tdbmbola de los premios acumulados.
24 Cliente solicita informacion sobre la promocién de los 1 1 100%
tres Monazos.
TOTAL 188 188 100%
b) ElI 26.56% corresponde a consultas de la dimension de informacion al

Departamento de Sorteos:

Tabla 3

Cantidad de consultas registradas para el Departamento de Sorteos

Enero a marzo, 2019

Porcentaje de
No. Detalle de la consulta Total Total Consultas
Recibidas | Resueltas Resueltas
Clientes solicitan que le revisen su
1 loteria pre-impresa, con el fin de 104 104 100%
verificar si tienen premios.
Clientes solicitan listas oficiales de la
2 : 10 10 100%
Loteria Navidefa del afio 2018. °
Cliente solicita saber doénde puede
3 obtener el calendario de sorteos del afio 4 4 100.%
2019, ya sea en forma digital o impreso.

11




No.

Detalle de la consulta

Total

Recibidas

Total

Resueltas

Porcentaje de
Consultas
Resueltas

Clientes solicitan conocer cuéles son los
nameros ganadores del Gordo
Navidefio.

100%

Clientes desean saber el resultado de
los sorteos de los Nuevos Tiempos
(Loteria Electrénica).

100%

La serie 365 del Gordo Navidefio del
afio 2018, déonde fue vendida.

100%

Informaciébn del sorteo de Loteria
Nacional N° 4519 y la Loteria LOTTO
del 24 de noviembre del 2018.

100%

Numeros favorecidos del sorteo N°6369
de Loteria Popular del 5 de febrero del
2018.

100%

Cliente desea saber si los numeros
09,22, 33, 49, 69 han salido favorecidos
alguna vez en la loteria pre-impresa.

100%

10

Cudles son las razones del por qué los
sorteos de LOTTO no son transmitidos
por los diferentes canales de televisién
o en los noticieros no informan sobre los
resultados de este juego.

100%

11

Cudles son las fechas que salieron los
premios con los nimeros acumulados.

100%

12

Clientes que solicitan listas oficiales de
la Loteria Nacional y Popular.

100%

13

Las razones del por qué en la Loteria
Nacional no se paga el inverso de los
tres premios principales (primero,
segundo y tercero).

100%

14

Las razones del por qué en la Junta de
Protecciéon Social no pueden dar las
extensiones telefénicas de los que
cantan la loteria en los sorteos que se
trasmiten  por televisibn o la
retransmision (Streaming) de contenido
multimedia a través de una red de
computadoras.

100%

TOTAL

132

132

100%

12




c) El 13.48% corresponde a consultas del Departamento de Administracién de

Loterias:

Tabla 4

Cantidad de consultas registradas por el Departamento de Administracién de Loterias

Enero a marzo, 2019

Porcentaje de
No. Detalle de la consulta Total Total Consultas
Recibidas | Resueltas Resueltas

Vendedores de loteria solicitan listas oficiales de

0
Loteria Nacional y Popular de sorteos anteriores. 42 42 100.00%

Clientes que desean informacion respecto al lugar
2 |donde se pueden adquirir series especificas para los 20 20 100.00%
sorteos ordinarios y extraordinarios.

Caja Costarricense del Seguro Social solicita
3 |informacién referente a Loteria Nacional asignada a un 1 1 100.00%
vendedor para un sorteo, serie, entre otros detalles.

Causa Penal nimero 19-003655 solicita informacion
4 |referente a Loteria Nacional asignada a un vendedor 1 1 100.00%
por sorteo, serie, entre otros detalles.

Antiguo vendedor de loteria desea saber donde puede
5 |retirar el 1% recaudado; mientras se dedicaba a la 1 1 100.00%
venta de loterias pre-impresas.

Vendedor de loteria, adulto mayor consulta informacion
6 |sobre el fondo de Jubilacién y pensién, con el fin de 1 1 100.00%
conocer los requisitos establecidos.

Vendedor de loteria solicita informacion sobre la

7 cantldgd de d_evolum_on realizada, con el fin de 1 1 100.00%
depositar la diferencia y poder retirar su cuota
asignada.
TOTAL 67 67 100.00%

d) Otras consultas realizadas por los clientes:

Tabla 5

Cantidad de consultas registradas para la Unidad de Supervisién de Ventas

Enero a marzo, 2019

Porcentaje de
No. Detalle de la consulta Total Total Consultas
Recibidas | Resueltas Resueltas

¢, Cuél es el procedimiento para presentar una
1 |denuncia por venta de loteria ilegal o 17 17 100%
especulaciéon?

¢, Cudles son los requisitos para poder obtener una

0,
cuota para ser vendedor de loteria? 5 S 100%

TOTAL 22 22 100%

13



Tabla 6

Cantidad de consultas registradas para la Unidad de Pago de Premios

Enero a marzo, 2019

Porcentaje de

No. Detalle de la consulta Total Total Consultas
Recibidas | Resueltas Resueltas
1 | Clientes que desean saber cuales son los lugares 17 17 100%
dénde se puede hacer efectivo un premio para la
loteria pre-impresa.
o | Clientes que hf':m obtenido un premio y necesitan 2 2 100%
una certificacion para ser presentado a un ente
financiero.
Billetes de loteria electrénica que presentan
3 problemas con el cédigo de barras, numeros 1 1 100%
borrados, entre otros, donde puede hacer la
consulta para hacer efectivo el premio.
Cliente obtuvo un premio superior a un millén de
4 colones,_ lo pued,e hacer efectivo en el Banco de 1 1 100%
Costa Rica y cuanto dura el proceso para que le
depositen el dinero en su cuenta.
TOTAL 21 21 100%
Tabla 7
Cantidad de consultas registradas para el Depto. de Tecnologias de la Informacion
Enero a marzo, 2019
Porcentaje de
No. Detalle de la consulta Total Total Consultas
Recibidas | Resueltas Resueltas
Cliente desea saber las razones del por qué no se
1 puede activar en las lineas telefénicas 2521-6005 6 6 100%
0 2521-6002, con el fin de participar en el
programa televisivo de la Rueda de la Fortuna.
Cuédles son las principales aplicaciones que tiene
la pagina Web de la Junta de Proteccién Social, o
2 : , 3 3 100%
seguridad y la calculadora de calculé de pagos de
premios de las diferentes loterias.
Saber las razones del por qué no aparecen los
3 |resultados de algunos sorteos pre-impresos y la 4 4 100%
loteria electrénica LOTTO.
TOTAL 13 13 100%
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Cuadro 5

PRINCIPALES UNIDADES ORGANIZACIONALES

QUE ORIGINAN INCONFORMIDADES

Institucionales, Instalaciones y Otras)
Enero a marzo, 2019

2.5 Unidades organizacionales que generan inconformidades

(Sub-dimensiones Persona Usuaria, Gestién de Procesos, Recursos

Unidades Organizacionales ABS Porcentajes
Departamento de Mercadeo 24 31.08
Tecnologia de Informacién 16 21.62
Unidad de Pago de Premios 10 13.51
Administracion de Loterias 3 4.05
Departamento de Sorteos 3 4.05
Supervision de Ventas 3 4.05
Gestion Social 2 2.70
Administracion de Cementerios 2 2.70
Plataforma de Servicio al Cliente 2 2.70
Comunicacién y Relaciones Publicas 2 2.70
Departamento de Produccién 1 1.35
Departamento de Ventas 1 1.35
Gerencia Administrativa Financiera 1 1.35
Gerencia 1 1.35
Gerencia de Produccién y Comercializacion 1 1.35
Unidad de Seguridad y Vigilancia 1 1.35
Servicios Administrativos 1 1.35
Departamento de Tesoreria 1 1.35
Total 72 100

Observaciones:

»  De acuerdo con los datos del cuadro numero 5, a continuacion, se detallan las
sub-dimensiones utilizadas por la Contraloria de Servicios de la institucién
inscrita en el Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, el cual expone

las sud-dimensiones presentadas por usuarios externos segun areas

administrativas:



Tabla 8

(Sub-Dimensién Calidad de los Productos y Servicios Institucionales)

CANTIDAD DE INCONFORMIDADES PRESENTADAS POR LAS PERSONAS USUARIAS
EXTERNAS

No.

Detalle de la Gestion

Unidad
Organizacional

Producto o
Servicio

Total
Recibidas

Total
Resueltas

%
Resueltas

No
Resueltas

Cliente indicé que la
Junta de Proteccion
Social no le dio tiempo
para poder activar la
loteria, en virtud de
gue no tiene dinero y
considera que es
injusto.

Departamento
de Mercadeo

Loteria
Pre-
impresa

100%

0%

Cliente sefial6 que se
utilice un mejor
material para la
impresiébn  de  los
tiquetes para la loteria
Electrénica, en virtud
de que al poco tiempo
se borré la informacion
y fue toda una odisea
validar su tiquete.

Departamento
de Mercadeo

Loteria
Electrénica

100%

0%

Cliente tratd de
comprar loteria en un
local en Multiplaza en
un puesto autorizado;
pero el servicio al
cliente no fue el mejor
y espera que su queja
sea tomada en
cuenta. Es importante
indicar que el puesto
sefial6 al cliente que el
local ya estaba
cerrado.

Departamento
de Mercadeo

Loteria
Pre-
impresa

100%

0%

Cliente considera que
falta informacion
sobre el sistema de
premios en los Nuevos
Tiempos en los
diferentes medios.

Departamento
de Mercadeo

Loteria
Electronica

100%

0%

Cliente desea saber
donde se publican los
ndmeros ganadores
de premios de Ila
promocion de premios
acumulados.

Departamento
de Mercadeo

Loteria
Pre-
impresa

100%

0%
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Cliente indic6 que la
llamaron de parte de la
JPS para ir a girar la
Rueda de la Fortuna,
el sdbado 12 de enero
del 2019; sin embargo,
era para los 40 que
asisten al publico, el
cliente indicé que no
tiene  pruebas  ni
grabacion de la
llamada.

Departamento
de Mercadeo

Rueda de
la Fortuna

100%

0%

Cliente indic6 que el
sistema para consultar
los premios, no es
amigable, siempre
esta en
“"reconstruccion”, no
entiende las razones
del por qué no se
publica bien la lista.

Departamento
de
Tecnologias
dela
Informacion

Loterias
Pre-
impresa

100%

0%

Cliente manifesté que
recibi6 un buen trato
por parte del Depto. de
Inspectores de
Loterias; sin embargo
esa dependencia
indic6 que el cliente
los tratd mal,
especificamente
cuando se le explico el
procedimiento  para
presentar una
denuncia.

Departamento
de
Inspectores

Loterias
Pre-
impresa y
electrénica

100%

0%

Puesto localizado en
Walmart de
Guadalupe da un mal
servicio, donde les
gritan a los clientes.

Supervision
de Ventas

Loterias
Pre-
impresa

100%

0%

10

Cliente manifesté que
los vendedores de
loteria continGian
especulando y
cobrando al cliente
hasta ¢500.00 de mas
al precio oficial y
ejemplo claro sobre
esta situacion se da en
el Mercado del cantén
de Cartago.

Supervision
de Ventas

Loterias
Pre-
impresa

100%

0.%
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11

Puesto que utiliza
publicidad de la Junta
de Proteccion Social
localizado en
Multiplaza en Escazq,
primer  piso, so6lo
venden cinco
fracciones y el cliente
considera que esto es | Supervisién
una falta de respeto al| de Ventas
comprador; asi como
a otros vendedores
que Si venden
correctamente las
fracciones sueltas
como debe ser, para
dar oportunidad a
todos.

Loterias
Pre- 1 1 100% 0.%
impresa

TOTAL 12 12 100% 0.%

Tabla 8A
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas
(Sub-dimension Tramitologia y Gestién de Procesos)

No.

%
No
Resueltas

Unidad Producto o Total Total %

Detalle de la gestion S o o
9 Organizacional Servicio |recibidas | Resueltas | Resueltas

Jugadora, vecina de
Guapiles, Provincia de
Limon, quien se present6
a la Junta de Proteccion
Social, con el fin de
depositar 55 sobres para
la promocion del Gordo
Navidefio y trat6 de
depositar los sobres en la
institucion, sélo se tenia
un cajon para la provincia Departa- Loteria o o
de San José; por mento de Navidefia 1 L 100% 0%
L Mercadeo
consiguiente ella
considera que es injusto
la posicién que tiene la
institucién donde se la da
preferencia a los
josefinos, en virtud de
gue ella viene de un lugar
lejano y aprovecho la
oportunidad ese dia para
venir a San José.
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Cliente se present6 en el
Punto Max de venta de
productos GTECH que se
encuentra en la
Panaderia Los Andes,
ubicada al frente de la
Guarda Rural de Calle
Blancos, Terminal
10308200. La
colaboradora  de la
panaderia le inform6 que
solo cambian premios de
loteria electronica si lo
adquirieron en su puesto.
El cliente se encuentra
inconforme  con las
politicas tomadas por los
Administradores de la
Panaderia Los Andes, ya
que considera que
cualquier punto de venta
de GTECH debe de
cambiar los premios.

Departamento
de Mercadeo

Loteria
Navidefia

100%

0%

Cliente trat6 de activar un
entero de loteria; pero el
sistema de activaciones
indicé que hay un error y
cliente tiene el entero en
SUS manos.

Departa-
mento de
Mercadeo

Loteria
Nacional

100%

0.%

Cliente tiene tres afios de
haber hecho la solicitud y
llenar todos los papeles
requeridos, con el fin
obtener una maquina
paralaventade LOTTOYy
Nuevos Tiempos; Sin
embargo  hubo una
licorera cerca de su local
gue no tuvo problemas y
al final la respuesta por
parte del consorcio fue no
positiva y él se considera
persona honesta
haciendo los tramites
legales como lo solicita el
estado.

Departa-
mento de
Mercadeo

Loteria
Electro-
nica

100%

0%
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Por qué la Junta de
Proteccion Social
discrimina las clases de
mas bajos recursos del
pais, cuando su fin y lema
es de ayuda social, en
virtud de que la clase baja
sé6lo puede acceder a una
fraccion ya sea de Loteria
Nacional o Popular.

Departa-
mento de
Mercadeo

Loterias
Pre-
impresas

100%

0%

Clientes sefialan que los
resultados de la Loteria
LOTTO no aparecen
inmediatamente 'y se
deberia mejorar la
informacion, en virtud de
que hay mucho adulto
mayor o personas que no
son hébiles en tecnologia
y pueden perder un
premio ganado por falta
de informacion.

Tecnologia de
la Informacion

Loteria
pre-
impresa
y Electro-
nica

100%

0%

Clientes manifiestan que
la pagina web-
Institucional, con el fin de
activar las loterias
tradicionales para
participar en el Programa
Televisivo de la Rueda no
esta funcionando.

Tecnologia de
la Informacién

Progra-
ma
Rueda
de la
Fortuna

12

12

100%

0%

Cliente indic6 que en
disefio del sorteo
No0.4526 correspondiente
al 13 de enero del 2019,
aparece la  palabra
Paleativos, siendo Ilo
correcto Paliativos y el
cliente considera que se
debe tener una persona
que controle la calidad de
sus productos.

Gerencia de

Produccion y

Comercializa-
cién

Loteria
Nacional

100%

0%

Cliente indic6 las razones
del por qué la Junta de
Proteccion Social no
emite facturas
electrénicas, en virtud de
que a él ya que el
Ministerio de Hacienda lo
obliga a declarar sus
movimientos financieros.

Departamento
de Tesoreria

Cemen-
terios

100%

0%

TOTAL

22

22

100%

0.00%
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Tabla 8B
CANTIDAD DE INCONFORMIDADES PRESENTADAS POR LAS
PERSONAS USUARIAS EXTERNAS
(Subdimensién Instalaciones)

No.

%
No
resueltas

Unidad Producto o Total Total %

peiEle a2 gEsre Organizacional Servicios Recibidas | Resueltas | Resueltas

Cliente manifiesta que
el parqueo que
comparte la Junta de
Proteccion Social y el
Hospital de Nifios se
debe colocar un letrero
informativo  indicando
tipo de parqueo y una
luz o campana que
indigue al transeunte
gue va por la acera que
un vehiculo o moto va a
salir en ese momento.

Servicios Parqueo

0, 0,
Administrativos | Institucional 1 1 100% 0%

Cliente manifiesta cual
es su inconformidad en
virtud de que en el
vestibulo de la Junta de
Proteccion Social no se
cuenta con barfios para
el publico y vendedores
de loteria.

Gerencia Vestibulo
Administrativa de la 1 1 100% 0%
Financiera Institucién

TOTAL 2 2 100% 0%
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Tabla 8C

CANTIDAD DE INCONFORMIDADES PRESENTADAS POR LAS
PERSONAS USUARIAS EXTERNAS
(Sub-dimension Otras)

No.

Detalle de Gestion

Unidad
Organizacional

Producto o
Servicio

Total
Recibidas

Total
Resueltas

%
Resueltas

%
No
Resueltas

Cliente frecuente de
un punto Max en Tres
Rios, que a la hora de
realizar un cambio de
premios de los
Nuevos Tiempos, la
terminal solicita el
voucher y le va
pagando por tractos.

Depto. de
Mercadeo

Loteria
Electro-
nica

100%

0%

Cliente indic6 que se
presentd a dejar unos
sobres para la
promocion del Saper
Suertudo en
Coopealianza en San
José y le informaron
gque debe presentar
los sobres en la
oficinas de la Junta de
Proteccion Social; por
consiguiente, la
institucion debe
informar los lugares
precisos cuando
programa una
promocion.

Depto. de
Mercadeo

Loteria
Navidefia

100%

0%

Cliente indic6 que
consultd billetes en
web-institucional y al
verificar que no tenian
premio los desechd.
Luego me enteré que
premios como los del
sorteo de carros de
ese mismo juego,
loteria navidefia,
habia que
consultarlos en la
"lista". Las personas

que estamos
acostumbrados a
digitalizacion

asumimos que
sistemas son

integrales y por ende
el usuario dispondra
de toda la informacion
en esas plataformas
digitales.

Depto. de
Mercadeo

Loteria
Navidefia

100%

0%
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Clientes  manifiestan
que los Puntos Max en
buena teoria deberian
cambiar los premios de
los nuevos Tiempos;
sin embargo hay puntos
gue indican que no
tienen dinero, o indican
a los clientes que
vuelvan mas tarde; por
consiguiente la Juntal
de Proteccién Social
tiene las de perder con
los Tiempos
Clandestinos y que est§
haciendo la Institucién
por buscar alternativas.

Depto. de
Mercadeo

Loteria
Electrénica

100%

0%

Cliente indic6 que no
puede activar su loterial
via telefonica, por ser
residente 0 sélo
costarricenses tiene
esa oportunidad.

Tecnologia
de la
Informacion

Programa la
Rueda de la
Fortuna

100%

0%

Puesto rotulado con
publicidad de la Junta
de Proteccién Social |
que se localiza al
costado de la
Municipalidad del
Cantén de Puriscal;
nunca cuenta con
dinero en efectivo paral
pagar premios y esto es
del conocimiento de los
personeros de laj
Institucion. De la misma
forma, sucede con el
puesto ubicado en el
Mercado Municipal de
Ciudad Colon, el cual
pertenece al mismo
adjudicatario.

Unidad de
Pago de
Premios

Puestos
Autoriza-dos

100%

0%
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Puesto localizado en
Guadalupe con
publicidad de la Junta
de Proteccion Social
indic6 que no podia
cambiar dicho premio,
en virtud de que no
fue comprado en ese
puesto.

Unidad de
Pago de
Premios

Puestos
Autorizados

100%

0%

Vendedora manifestd
gue en la Sucursal de
Coopealianza en
Heredia se da un mal
servicio a los clientes,
quien indic6 que ha
tenido que esperar
mas de una hora para
poder retirar su cuota
y limitan el cambio de
premios a
¢200.000.00.

Unidad de
Pago de
Premios

Sucursal
autorizada

100%

0%

Puestos de loteria que
se encuentra ubicado
en el centro comercial
de Plaza Rohrmoser,
la muchacha no quiso
vender una fraccion
de Loteria Popular
(Chances), e indicé
que minimo se
venden dos
fracciones. Asimismo
nunca cambian
premios y no tienen
internet para
consultar.

Unidad de
Pago de
Premios

Puestos
Autorizados

100%

0%

10

Cliente manifesté que
compro Nuevos
Tiempos, Sorteo
17039(Mediodia), del
sédbado 9 de marzo,
terminal  102375-00
(Puesto Coopecivel,
esquina noreste
Banco Central Costa
Rica); y el puesto
informé al cliente que
el boleto ya fue
cambiado; sin
embargo, el
encargado le solicita
algunos datos y que
debia esperar.

Unidad de
Pago de
Premios

Puestos
Autorizados

100%

0%
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11

Vendedor de Loterias
sefialé que retira sus
productos pre-
impresos en el Banco
de Costa Rica en
Grecia, y este banco
s6lo cuenta con un
cajero que se encarga
de la entrega de
productos y cambio
de premios; asimismo
vendedor denotd que
su tramite tiene una
duracién promedio de
casi seis horas.

Unidad de
Pago de
Premios

Sucursal
autorizada

100%

0%

12

Cliente manifesté que
Puesto de Loteria en
Walmart en Alajuela
trata mal a los
clientes,
especificamente
cuando solicita dos
fracciones.

Unidad de
Pago de
Premios

Puestos
Autorizados

100%

0%

13

Vendedor de loteria
manifiesta que es
concesionario desde
el afio 2014 y solo le
mandan centros,
ocasionando que los
clientes dejen de
comprarme los
productos de la Junta
de Proteccion Social.

Administra-
cién de
Loterias

Loteria
Pre-
Impresa

100%

0%

14

Vendedor de loteria
firmd un contrato en la
Institucién el 04 de
febrero 2019 para
retirar 50 enteros de
Popular, 50 Nacional
y cinco paquetes de
raspas, los cuales
deberia retirar en
COCOVELOT R.L. A
la fecha el cliente no
ha podido retirar su
loteria debido a que
en la Cooperativa le
indican que no
cuentan con loteria en
calidad de excedente.

Administra-
cién de
Loterias

Loteria
Pre-
Impresa

100%

0%

15

Vendedora de loteria
presentd oficio
apelando cancelacion
de cuota de loterias
pre-impresas.

Administra-
cién de
Loterias

Loteria
Pre-
impresa

100%

0%
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16

Cliente manifesté que
en la Asociacion
Humanista Hogar la
Esperanza en Paso
Ancho, se le informé
gue no es aceptada
en el centro; en virtud
de que ella consume
drogas; aunque
cliente indic6 que hay
comparieros que
consumen
substancias en el
hogar y el
administrador de la
Asociacion esta
utilizando su nombre
para obtener recursos
econdémicos.

Gestion
Social

Entrega de
recursos

100%

0%

17

Cliente indic6 que el
servicio al cliente que
da una funcionaria en
la Administraciéon del
Cementerio, donde
ella ni siquiera
saludaba, el trato
completamente frio y
nada profesional.

Administra-
cién de
Cementerios

Servicios
funerales

100%

0%

18

Cliente que ha
asistido a  varios
funerales en el
Cementerio
Metropolitano y ha
visto que en los dltimo
adios al difunto no hay
sillas ni bancas vy
solicita que se pongan
sillas, en virtud de que
Se paga una cuota.

Administra-
cién de
Cementerios

Servicios
funerales

100%

0%

19

Cliente sefial6 que
tiene meses de
comprar el nidmero 90
y en los dltimos 10
sorteos de la Loteria
Nacional o Popular,
no ha salido ni una
sola vez; por tanto,
tengo dudas si esa
bolita del namero 90
esta dentro de la
esfera.

Dpto. de
Sorteos

Realiza-
cién de los
sorteos

100%

0%
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20

Cliente indicé que
Cuando no sale la
bolita en blanco,
sacan un premio
adicional; pero no lo
indican dentro de los
premios del dia si hay
bolitas con premios,
deberian de indicar al
cliente para crear méas
transparencia en el
sorteo

Dpto. de
Sorteos

Realiza-
cién de los
sorteos

100%

0%

22

Cliente manifiesto su
inconformidad en
virtud de que hay
sorteos de la Loteria
Nacional y Popular
que se repiten los
nameros, creando
malestar y mala
imagen.

Dpto. de
Sorteos

Realiza-
cién de los
sorteos

100%

0%

23

Vendedor de Loteria
manifestd que se ha
presentado a las cajas
de la Plataforma de
Servicios, con el fin de
retirar la cuota de
Loteria Popular o
Nacional y no le
entregaron un entero
y no es la primera vez
gue ocurre.

Plataforma
de Servicio
al Cliente

Loteria
Navidefia

100%

0%

24

Cliente indicé que no
ha logrado en los
periddicos ni  por
internet encontrar las
fracciones ganadoras
de los ocho vehiculos
y es extrafio vy
preocupante.

Comunica-
ciény
Relaciones
Publicas

Loteria
Navidefia

100%

0.00%

25

Cliente indic6 que la
Junta de Proteccion
Social no lo publica en
las listas de los
premios acumulados
en los diarios
(Periddico la Nacion)
ni Televisién Canal 6y
Canal 7, solamente si
uno lo ve en Canal 13,
al final cuantos
jugadores botarian los
premios.

Comunica-
ciény
Relaciones
Publicas

Promocio-
nes

100%

0.00%
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26

Cliente reclama por
interpretacion del plan
de premios de la
Loteria Nacional, en
relacion con el
reverso del billete
sobre la serie vy
ndmero anterior o
posterior mayor,
donde se puede
observar que se paga
con la serie del premio
mayor.

Gerencia
General

Loteria
Nacional

100%

0.00%

27

Cliente indic6 que él
realiz6 consulta al
centro de atencion al
cliente, a cerca de la
promocion del siper
suertudo sobre el item
la provincia; no
obstante, el
funcionario indic6é en
dos ocasiones que no
era importante
escoger la provincia;
sin embargo, al ver el
programa de la Rueda
de la Fortuna y la
publicidad en
Facebook se dio
cuenta de que si habia
gue escoger una
provincia. Es una
lastima que las
personas que dan
informacion  cuando
uno hace una
consulta no tengan la
informacion correcta.

Servicios
Administra-
tivos

Loteria
Nacional

100%

0.00%

TOTAL

37

37

100%

0.00%
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2.6 Denuncias

Cuadro 6
DENUNCIAS PRESENTADAS POR LOS USUARIOS
Enero - marzo, 2019

Denuncias ... ABS Porcentaje

Vendedores de loteria especulan y condicionan la venta de o8 61
loteria.

Puestos de venta de loteria utilizan la imagen institucional de la

Junta de Proteccién Social, para vender loteria tradicional, 13 28
electronica y especialmente juegos ilegales.

Vendedores de loteria venden loteria pre-impresa; pero

. . : 4 9
prefieren ofrecer juegos ilegales.
Mal trato por parte del vendedor hacia los clientes. 1 2
Total 46 100

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
establecido en la Ley de Loterias N° 7395, segun 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.”
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2.7 Reclamos
Cuadro 7

RECLAMOS RECIBIDOS POR EL PUBLICO

Enero a marzo, 2019

Reclamos recibidos...

ABS

%

Cliente indico que traté de activar loteria pre-impresa para participar
en el Programa Televisivo de la Rueda de la Fortuna, y el sistema
no lo permitié y solicitan que le indiquen si su loteria pre-impresa es
falsa.

Cliente considera que la escogencia de los participantes del
programa Televisivo de la Rueda de la Fortuna debe mejorarse.

Cliente reclama y solicita las razones del por qué no se televisa el
Programa el sorteo de LOTTO.

Cliente que tiene mas de un afio de estar gestionando una maquina
para vender electrénica y el Grupo GTech colocé en otros locales
cerca de su negocio.

Cliente manifesté que hubo una emisora de Radio (Columbia) que
indicé a los radioescuchas que el sorteo de Loteria Electronica
Tiempos, el premio ganador fue el 44, siendo lo correcto 55. Sin
embargo, la emisora corrigio el error.

Cliente sefial6 que hubo un puesto con publicidad de la Junta de
Proteccion Social que no quiso cambiar varias fracciones de loteria.

Cliente presenté denuncia en la Organismo de Investigacion
Judicial por pérdida de una cartera y la Unidad de Seguridad y
Vigilancia tiene el video, que muestra quien fue el que se lleva la
cartera.

Vendedor de loteria presenté a la Unidad de Pago de Premios
solicitud indicando que fue victima de hurto de loteria y presenta
varias solicitudes en su nota.

Cliente indico que pag6 con un billete de ¢20.000,00 en un puesto
autorizado por la Junta de Proteccion Social y el puesto nunca le
devolvio el vuelto por la compra de loteria.
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Banco de Costa Rica en Puerto Viejo de Sarapiqui no cambian

fracciones.

loteria Instantanea, segun lineamientos de la Junta de Proteccion 1 7
Social
Cliente indic6 que la pagina de la Institucién, no aparecen las fechas
de caducidad de la loteria pre-impresa y aunque aparezca en el 1 7
reverso de la loteria la gente debe estar informada.
Puesto autorizado para la venta y cambio de premios manifest6 que 1 7
la institucion le da pocos rollos para su terminal que ofrece loteria
electrénica y cambio de premios.
Vendedora de Loteria desea retirar su cuota en las instalaciones de
la Junta de Proteccién Social; en virtud de que en el Banco de Costa 1 7
Rica en Alajuela no dan un buen servicio al cliente.
Cliente manifiesta que los sorteos de los Chances de los viernes no 1 7
son publicados en los periddicos nacionales.
Total 14 100
2.8 Sugerencias
Cuadro 8
SUGERENCIAS RECIBIDAS POR EL PUBLICO
Enero a marzo, 2019
Sugerencias recibidas... ABS %
Cliente solicita que se incluyan en las listas oficiales impresas
los nUmeros para premios especiales de los sorteos de la 6 35
Loteria Popular Chances.
Cliente sugiere que se reduzca la cantidad de 10 fracciones 1 6
de loteria nacional y/o popular que se debe activar para
participar en el programa de la Rueda de la Fortuna
Cliente propone que la esfera del acumulado sea transparente 1 6
para que el publico pueda admirar la transparencia del juego.
Cliente expone que para la promocion de los automoviles, la
Junta de Proteccion Social dé mas tiempo para activar las 1 6
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Cliente plantea que para el tercer premio con distinta serie se
aumente el monto del premio.

Cliente expone a la Junta de Proteccion Social que informen
al publico consumidor los lugares para poder hacer efectivo
los premios, en este caso el Banco de Costa Rica y
Coopealianza.

Cliente sugiere que para activar via telefonica exista una
opcion de la palabra entero; debido a que el tiempo para
digitar varias fracciones no es suficiente y la llamada
telefonica se le corta muy rapido.

Cliente que cambia gran cantidad loteria propone que en la
Web-Institucional (pagina oficial) se encuentre un PDF u hoja
Excel (el listin), con el fin de que los usuarios puedan realizar
el procedimiento de cambio de forma idonea, en virtud de que
el cliente no es revendedor.

Cliente externa que para la activacion de la Loteria Popular
gue se juega los viernes, para participar en la Rueda de la
Fortuna se extienda la hora, ya que hay ocasiones en que la
pagina web de la Institucion da problemas los sabados.

Cliente expone que se publique en los periddicos nacionales
toda la informacion referente a los diferentes sorteos; con el
fin de que esté al alcance de los clientes.

Cliente sugiere que la Junta de Proteccion Social deberia de
imprimir una lista oficial diferente para los medios de
comunicacion escrita, con el fin de que la tipografica en los
numero sean mas grandes y las firmas mas pequefas, con el
fin de atender mejor a la poblacién adulta mayor.

Cliente recomienda que para el conocimiento de todos los
jugadores, se indique en el reverso de la fraccion que el
premio efectivo para el niUmero posterior y anterior en la
Loteria Nacional se debe tener el numero de serie igual al
premio mayor.

Total

17

100
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2.9 Principales servicios brindados por la Contraloria de Servicios

Cuadro 9

PRINCIPALES SERVICIOS BRINDADOS POR ESTA
CONTRALORIA DE SERVICIOS
Enero a marzo, 2019

Principales ayudas Dependencia ABS Pct);jceen
Clientes solicitan listas oficiales de Loteria Administracion
. . 543 67.54
Nacional y Popular. de Loterias
Clientes desean que les revisen los ndameros Unidad de
ganadores para Loteria Electronica, Loteria 165 20.52
: Sorteos
Nacional y Popular.
Clientes solicitan ayuda para utilizar la pagina .
. - 4 Tecnologia de
Web y la linea telefonica para realizar 2 58 7.21
o . la Informacion
activaciones (Induccion).
Clientes que solicitan informacion sobre la Departamento
., » 14 1.74
promocion del Saper Suertudo de Mercadeo
Clientes que desean saber donde se localiza - .
. ; - - Administracion
una serie y numero especifico para la Loteria . 12 1.49
. de Loterias
Nacional y Popular.
Cliente solicita que le indiguen en dénde
| Departamento
aparece en la lista de ganadores de los 10 1.24
. : - de Mercadeo
automdviles y se entrega lista oficial.
Cliente necesita el calendario de sorteos del Departamento
~ 1 0.12
afo. de Sorteos
Cliente requiere la lista de los numeros
ganadores de la Loteria Popular de los ultimos Departamento
~ . : : 1 0.12
10 afios, con el fin de realizar un trabajo  de Sorteos
universitario de estadistica.
Total 804 100.00

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 activacion sea

exclusiva para ciudadanos de oro y se le indique al cliente en general, que hay
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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 colabor6 con la instalacion de un
equipo, que se encuentra en el vestibulo de la Institucion, con el fin de que los
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.

2.10 Estado actual de los casos

Cuadro 10 d Gré N
rdfico 10
ESTADO ACTUAL DE LOS CASOS Estado actual de los casos
Enero - marzo 2019 Enero a marzo, 2019

Estado actual ABS Porcentaje an

Resuelto 1.440 99.17 SSes
Pendiente 12 0.83 | Pendiente
Total 1.452 100.00

Por lo anterior, segun se puede observar en el cuadro 10 y grafico 10, del total de
casos atendidos:
o Un 99.17% se encuentran en estado concluido, lo cual significa que la

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

o Un 0.83 % 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 enero

a marzo del 2019, expuestas en el presente informe, ascienden a 1.452 casos en

total, de los cuales a 1.093 se les brind6 atencién personalizada inmediata, 178 en

procesos electrénicos, 132 tramites telefonicos, 48 gestiones escritas y una fue

presentada por buzon.

Del total de gestiones recibidas en este primer trimestre 2019, 1.440 se
encuentran en estado atendido, esto quiere decir que esta Contraloria de
Servicios dio por finiquitado el tramite y resolucién del caso por parte de la
administracion activa. Las gestiones que a la fecha se encuentran pendientes
de resolver suman un total de 12 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 donde se localizan las series y
nameros especificos de la Loteria Nacional y Popular.

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

electrénica, Loteria Nacional y Popular.
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3. Clientes solicitan ayuda para utilizar la pagina Web y la linea telefénica
para realizar activaciones.
4. Clientes que desean saber donde se localiza una serie y namero

especifico para la Loteria Nacional y Popular.

Del total de casos atendidos, 74 se refieren a inconformidades clasificadas por
las diferentes sub-dimensiones (Atencion a la persona usuaria, Tramitologia y
Gestion de Procesos, Uso inadecuado de los Recursos Institucionales,
Instalaciones y Otras) presentadas por clientes vendedores de loteria,
funcionarios, arrendatarios y publico en general, correspondiendo en su

mayoria a:

1. Cliente sugiere que se utilice material de mejor calidad, para la impresion
de los tiquetes para la loteria Electronica, en virtud de que el utilizado
actualmente, al poco tiempo se borra la informacion y dificulta la

validacion del tiquete, para el cambio de premio.

2. Clientes sefialan que los resultados de la Loteria LOTTO no aparecen
inmediatamente en el sitio Web-Institucional de la Junta de Proteccion
Social y se deberia mejorar la informacién, en virtud de que hay mucho
adulto mayor o personas que no son hébiles en tecnologia y podrian
perder un premio ganado por falta de informacion.

3. Clientes manifiestan que la pagina web-Institucional no esta funcionando,
por lo que no pueden activar las loterias tradicionales para participar en

el Programa Televisivo de la Rueda de la Fortuna.

4. Cliente indicé que en el parqueo que comparte la Junta de Proteccion
Social y el Hospital de Nifios, se debe colocar un letrero informativo
indicando tipo de parqueo y una luz o campana que indique al transeunte

que va por la acera, que un vehiculo o moto va a salir en ese momento.
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5. Cliente verificd en la calculadora de premios de la Web-Institucional si
sus billetes tenian premios; sin embargo, los desechd de acuerdo con la
informacion indicada. No obstante, el cliente se enter6 al llegar a sus
oidos de que la Loteria Navidefia se debia verificar en la Lista oficial si
se obtuvo el premio de los carros. Por tanto, la web-institucional no es
confiable, ya que el cliente espera que dicha pagina cuente con toda la
informacion necesaria, en virtud de que hay clientes acostumbrados a

utilizar la tecnologia.

6. Cliente indic6 que se present6 a dejar unos sobres para la promocion del
Super Suertudo en Coopealianza San José y le informaron que debia
presentar los sobres en las Oficinas Centrales de la Junta de Proteccion
Social; por consiguiente, la institucion debe informar los lugares precisos

cuando realiza una promocion.

7. Clientes manifiestan que los Puntos Max en buena teoria deberian
cambiar los premios de los nuevos Tiempos; sin embargo, hay puntos
gue indican que no tienen dinero, o indican a los clientes que vuelvan
mas tarde; por consiguiente, la Junta de Proteccion Social tiene las de
perder con los Tiempos Clandestinos y que esta haciendo la Institucion

por buscar alternativas.

V. Las consultas o solicitudes de ayuda con mayor porcentaje corresponden

principalmente a:

1. Clientes que desean saber si su loteria pre-impresa y electronica tiene

premio.

2. Clientes que desean informacion respecto al lugar donde se pueden

adquirir series especificas para los sorteos ordinarios y extraordinarios.
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¢, Cudl es el procedimiento para presentar una denuncia por venta de

loteria ilegal o especulacion?

¢, Cudles son los requisitos para poder obtener una cuota para ser
vendedor de loteria?

Clientes que desean saber cuales son los lugares donde se puede hacer

efectivo un premio para la loteria pre-impresa.

Cliente desea saber las razones del por qué no se puede activar en las
lineas telefonicas 2521-6005 6 2521-6002, con el fin de participar en el

programa televisivo de la Rueda de la Fortuna.

Principales sugerencias presentadas por los clientes:

1.

Cliente comenta que se deberia de reducir la cantidad de 10 fracciones
para participar en el Programa de la Rueda de la Fortuna; sin importar si
compré mucho o poco, ya que la mision de la institucién es ayudar a los

mas desprotegidos.

Cliente propone que la esfera del acumulado sea transparente para que

el publico pueda admirar la transparencia del juego.

Cliente expone qué para la promocién de los automdviles, la Junta de

Proteccion Social dé mas tiempo para activar las fracciones.

Cliente plantea que para el tercer premio con distinta serie se aumente el

monto del premio.
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Cliente expone a la Junta de Proteccién Social que informen al publico
consumidor los lugares para poder hacer efectivo los premios, en este

caso el Banco de Costa Rica y Coopealianza.

Cliente sugiere que para activar via telefonica exista una opciéon de la
palabra entero; debido a que el tiempo para digitar varias fracciones no

es suficiente y la llamada telefénica se corta muy rapido.
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IV PARTE

4.1

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.

4.2 Comunicacion y Relaciones Publicas

4.3

Valorar la posibilidad de informar al publico consumidor en los diferentes medios
de comunicacion colectiva y social, donde puede hacer efectivo los premios
ganados, en este caso el convenio que se tienen con el Banco de Costa Rica 'y

Coopealianza.

Departamento de Mercadeo

Valorar la posibilidad de que el sistema para activacion de Loteria Nacional y
Popular via telefonica (Linea 2521-6002), permita a los clientes ingresar el
entero de loteria completo con indicacion de emision, sin que se deba activar
fraccion por fraccién del mismo, en consideracion al tiempo programado para la

activacion el cual es limitado.
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