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INTRODUCCION

Mediante la resolucion nim. 03-2019 se crea la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, con el objetivo de conocer la
percepcion ciudadana respecto de la calidad de los servicios publicos, a los fines de aplicar mejoras en los mismos.

A traves de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, la Loteria Nacional busca cumplir con los indicadores de calidad,
plasmados en el Sistema de Administracion Publica (SISMAP).

Es por ello que en este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios
respecto a la calidad de los servicios prestados de manera presencial y virtual durante el periodo mayo-junio 2023.
Ademas, se incluye el plan de accion de aquellas areas que se encontraron oportunidades de mejora.
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FICHATECNICA

U Poblacion: Promedio mensual de solicitudes: 94

0 AMBITO: La Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana se aplicara en la Sede Principal de la Loteria Nacional en el lugar donde se suministra cada servicio.

U MUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determiné la siguiente muestra :

Servicios presenciales y Virtuales 72
Ayudas Sociales 4
Pago de Premios 64
Certificaciones 3

Venta de productos de Loteria I
Venta de Productos de Loteria Electronico 2

U METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial y virtuales
U FECHA DE LEVANTAMIENTO: El periodo de aplicacion de la encuesta es de cinco (5) semanas (del dia 10 de mayo al 12 de junio del 2023).

U RESPONSABLES: La aplicacion de la encuesta sera realizada por los colaboradores que suministran el servicio.

- La coordinacion y reporte de la aplicacion de dicha encuesta sera responsabilidad de la Direccién de Planificacién y Desarrollo de la Institucion.

- La revision del reporte estara a cargo del comité de Calidad.
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METODOLOGIA
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco dimensiones relativas a
los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios
prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Elementos Tangibles Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

instalaciones fisicas,
materiales  de

Apariencia de las
equipos, personal vy
comunicacion

Habilidad para realizar el servicio

de modo cuidadoso y fiable

La comodidad en el area de espera de los servicios
Los elementos materiales (folletos, letreros,

afiches, sefalizacion) son visualmente llamativos y o
de utilidad

El estado fisico del area de atencién al usuario de

los servicios

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas

La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) es adecuado

La modernizacion de las instalaciones y los
equipos ﬁ
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La confianza en la atencidn
brindada

El cumplimiento de los plazos de
realizacion de la gestién

Conocimientos y atencién mostrados
- por los empleados y sus habilidades
- para concitar credibilidad y confianza ‘

- Disposicién y
~ayudar a los
| proporcionar un servicio rapido

usuarios

voluntad para

Y

El tiempo de espera antes de ser
atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendid

El tiempo que tarda la institucion
en darle respuesta a la solicitud
El interés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado

* Eltrato que le ha dado el

personal
* La profesionalidad del
personal que le atendié

Atencion personalizada que
dispensa la organizacién a
sus clientes ‘

La informacidn proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

El horario de atencidn al publico
La facilidad con que consiguié ser
atendido

Las instalaciones de la institucion
son facilmente localizables

La informacion que le
proporcionaron fue clara

La atencion personalizada que le
dieron al acceder a la institucion




Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :
* 0 es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

®
|



RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera
presencial a ciudadanos
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Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

Porcentaje de respuesta

e

. : : l 4
Asistencia Social |

Total, de
respuestas:

. l 72
Pago de Premios de Loteria 64

Venta de Productos de Loteria(Mayorista) ] 1

Certificacion de Sorteos de Loteria
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PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS PRESENCIALES

[gEn qué rango de edad se encuentra actualmente? ]

24%

18%
17% .

14%
11% 11%

6%

r_= |

— i Femenino H Masculino
M 18 a 24 afios 25 a 31 afios M32 a 38 afios M 39 a 45 afios M46 a 52 afios k353 a 59 afios ®MMas de 60
[ ¢En cudl situacién laboral se encuentra actualmente...? ]
[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]
Trabaja
Educacion Superior MMM +4%

74%
Desempleado
Educacion Media

* NS/NR

Jubilado o Pensionado
Educacion Basica

Ama de Casa
No contesta

/{‘ﬁ‘\\ Ninguno
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

La modernizacion de La apariencia fisica de Las oficinas estdn El estado fisico del area Los elementos La comodidad en el
las instalaciones y los colaboradores debidamente de atencion tangibles area de espera
equipos identificadas
B Inexistente (99) M Insatisfecho Poco Satisfecho W Satisfecho 11

Poblacion: 72 cuestionarios aplicados

i
/I‘_‘\\ * N/S N/R: No s¢, No respondo
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DIMENSION: FIABILIDAD

H Insatisfecho L4 Poco Satisfecho M Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

La seguridad (confianza) del El cumplimiento de los plazos de
tramite o gestion tramitacion 12
i
S Poblacion: 72 cuestionarios aplicados
A\ * NIS N/R: No sé, No respondo
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

H Insatisfecho L1 Poco Satisfecho E Satisfecho

97%

l |

b .
e d :
El tiempo que “

le dedico el El tiempo que

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

88.41%

personal tuvo que Eltiempo que _ o
esperar normalmente L a disposicion
tarda la Inst. de la inst. para 13

ayudarle .. . . .
Poblacion: 72 cuestionarios aplicados

11}
/I‘ ‘\\ * N/S N/R: No sé, No respondo
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DIMENSION: SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

H Insatisfecho L4 Poco Satisfecho M Satisfecho

e

El trato que le ha dado el La profesionalidad del
personal personal que le atendio
14

Poblacién: 72 cuestionarios aplicados

/{‘_i\\ * N/S N/R: No sé, No respondo
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DIMENSION: EMPATIA

La atencion
personalizada

La informacion . .
Las instalaciones
fue claray

La facilidad con

i son facil de o El horario de : -
que le dieron . brensible . que consiguio la iy La informacion
P localizar . atencion al
cita . que le han

publico

proporcionado

M Insatisfecho  L1Poco Satisfecho  EMN/S N/R (99) M Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

83%
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Poblacion: 72 cuestionarios aplicados

/{‘_‘\\ * N/S N/R: No sé, No respondo
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

Promedio de

92% 93% satisfaccion
83%

77%

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Respuesta
16
i " L
/I‘ ‘\\ Poblacion: 72 cuestionarios aplicados
ZEmmus * NIS N/R: No sé, No respondo
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SERVICIO ESPERADO

¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted

esperaba?
93%
51%
42%
) — El 42% de los usuarios/clientes
Mucho mejor \ . encuestados expresa que el servicio
Mejor ~ 1% esperado es mucho mejor de lo que
Igual \\\\ -_ \\l% esperaba y el 51% expresa que el
Peor ‘\\ N 0% servicio esperado es mejor
Mucho peor “.\‘\{
No Contesta —
17
yIH L . ) ) Poblacion: 72 cuestionarios aplicados
/I‘ ‘\\ El 93% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba * NIS N/R: No sé, No respondo
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera
virtual a ciudadanos
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Servicios encuestados de manera virtual a

ciudadanos
-]

Porcentaje de respuesta

Total, de
respuestas: 2

Venta de Productos de Loteria Electronico
(Mayoristas)

19

A\
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PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS VIRTUALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? J

S0% 50%
N0 N0 N0 0oL oL
i) o o oo oo
A A | L

H18 a 24 anos 125 a 31 aios 32 a 38 aiios 39 a 45 ainos M46 a 52 ailos LM5S3 a 59 anos EMas de 60

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

Educacion Superior

0%

Educacion Media

Educacion Basica —50%

No contesta 0%
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0%

[ Sexo ]

i Femenino ®Masculino

[ ¢En cudl situacion laboral se encuentra actualmente...? ]

Trabaja
100%
Desempleado

* NS/NR

Jubilado o Pensionado

Ama de Casa

Estudiante




PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOSVIRTUALES (A CIUDADANOS)

100% 100% 100% 100%

Promedio de
satisfaccion

90%

La confianza con Claridad de la Tiempo de facilidad para La facilidad de
el servicio en informacion entrega del completar su accesoala
linea suministrada servicio solicitud plataforma 71
o M Insatisfecho Poco Satisfecho M Inexistente (99) M Satisfecho
/(“i\\ Poblacion: 2 cuestionarios aplicados
ZSEmmuL * NIS N/R: No sé, No respondo
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SERVICIO ESPERADO

(El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted

esperaba?
100%
Mucho mejor _*:: \\\ 0%
Mejor N N 0%
Y
Igual - \\\ 0%
Peor ™ - %
Mucho peor - 0
No Contesta t___
22
1 Poblacion: 2 cuestionarios aplicados
/Ii‘ ‘\\ El 100% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba * NIS N/R: No sé, No respondo
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ATENCION RECIBIDA

;UTILIZO EL SOPORTE EN LINEA?

H Insatisfecho 11 Poco Satisfecho M Satisfecho

100% = Si No

0%

0%

Promedio de
satisfaccion en la 100% 23
atencion recibida

Poblacién: 2 cuestionarios aplicados

/{‘_‘\\ * N/S N/R: No sé, No respondo
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INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales y

Virtuales

Indice de Satisfaccion de Indice de Satisfaccion de

Servicios Presenciales ServiciosVirtuales
(a ciudadanos) (a ciudadanos)

|

30/6/2023
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Expectativa Servicios Presenciales y Virtuales
Institucionales

Promedio de Satisfaccion Promedio de Satisfaccion
de Servicios Presenciales de Servicios Virtuales

(a ciudadanos) (a ciudadanos)

|
@

100%
El 97% de los encuestados indican que el
servicio recibido le ha parecido mucho mejor 26

o mejor de lo que esperaba.

|
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PLAN DE ACCION
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PLAN DE ACCION LOTERIA NACIONAL

2023

Modalidad de prestacion

Oportunidad de

. . Dimension . Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
del servicio mejora
- . Modernizacion de las Hacer levantamiento de las areas de servicios . . - .
Servicios presenciales Elementos . - . Direccion Administrativa
. . Instalaciones y solicitar aprobacion. Jun 23 Sept 23
(a ciudadanos) Tangibles

28




	Diapositiva 1: Encuesta de Satisfacción a Usuarios de los Servicios Públicos ofrecidos por la Lotería Nacional Junio 2023
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21
	Diapositiva 22
	Diapositiva 23
	Diapositiva 24
	Diapositiva 25
	Diapositiva 26
	Diapositiva 27
	Diapositiva 28

