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Las Encuesta para medir el nivel de satisfaccion ciudadana sera aplicada a todos(as)
los(as) ciudadanos(as) que visitan la institucion para solicitar servicios de Asistencia

Universo Social, Certificaciones de Sorteos de Loteria 0 Pago de Premios de Sorteos de

Loteria.
— La Encuesta Institucional de Satisfaccién Ciudadana se aplicard en la Loteria

Ambito . . ..
Nacional en el lugar donde se suministra cada servicio.
La muestra escogida para la encuesta es de 88 ciudadanos, seleccionados al azar, con
un nivel de confianza de un 85% y un margen de error del 15%, distribuidos
entre los servicios de la siguiente manera:
+ 85 ciudadano para el servicio de Ayuda.

Muestra » 3 ciudadanos para el servicio de Operativo Médico — Social.

Nota: Respecto a los servicios de Certificaciones y Pago de Premios, la muestra se
tomara el 100% las encuestas completadas por los solicitantes durante el periodo de
realizacion de la Encuesta Institucional de Satisfaccién Ciudadana.

Método a utilizar La aplicacion de la encuesta se hard de manera personal a cada solicitante.

El periodo de aplicacion de la encuesta es de dos meses (del 1ro de mayo hasta el 28
de junio de 2019).

La aplicacién de la encuesta serd realizada por los colaboradores asignados del area
Realizacién de Planificacién y Desarrollo. La coordinacion y presentacion de informe es
responsabilidad de dicha Direccion.

Fecha de Trabajo
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P-1 ;Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?
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A continuacién le realizaremos preguntas relacionadas con aspectos
fisicos de la Institucion. P-2 ;Cémo valora usted?

Elementos Tangibles

i Insatisfecho  H Ni Satis. Ni Insatis. M Satisfecho

16.89%
18.09%
15.02%

Modernidad de las instalaciones y equipos

12.84%

Apariencia fisica del personal

g ; dol " 17.57%
° Identificacion de las oficinas 18.09%
Medla 14.16% ’
16.89%
El estado fisico del drea 22.87%
11.59%
19.59%

Los elementos materiales 20.21%

12.02%

16.22%
La comodidad en el drea de espera 14.89%
18.88%
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A continuacion le realizaremos preguntas relacionadas con la eficiencia y fiabilidad con que
se presenta el servicio.
P-2 ;Como valora usted?

Eficiencia / Fiabilidad

M Satisfecho M Ni Satis. Ni Insatis i Insatisfecho

47.97%

31.67% 33.33%

17.00%

La Seguridad (cofianza) de que el el cumplimiento de los plazos de Cumplimiento de los
tramite se resolvié tramitacion y gestion. compromisos de calidad en la
correctamente. prestacion del servicio.




‘§ o l“!I\P Satisfaccion con el Servicio Ciudadano LéTERI'A
N

NACIONAL
TU LOTERIA DE SIEMPRE

A continuacién le realizaremos preguntas relacionadas a la facilidad de obtener el servicio
solicitado.
P-2 ;Como valora usted?

Capacidad de Respuesta

M Satisfecho  ® Ni Satis. Ni Insatis i Insatisfecho
42.57%

28.64% 29.65% 29.33% }7 72%

. 25.33%  25.139
22.67% 0 22.67%

17.82%

El tiempo que le dedica El tiempo que tuvo que  Cumplimiento de los Disposicién de la
el personal esperar paraque lo compromisos de calidad institucion para ayudarle
atendieran en la prestacién del a obtener su servicio.
servicio.

Medm > (@D e s e
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A continuacion le realizaremos preguntas relacionadas a la profesionalidad y el trato que el

ha dado el personal del servicio.
P-5 ¢ Como valora usted?

Profesionalidad / Confianza en el personal

M Satisfecho M Ni Satis. Ni Insatis. M Insatisfecho

36.36%

32.69% 32.69%

El trato que le ha dado el personal La profesionalida del personal que  La confianza que el transmite el

le atendid personal

Media
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A continuacion le realizaremos preguntas relacionadas con la atencion individualizada sobre
el servicio solicitado.
P-6 ¢ Como valora usted?

Empatia / Accesibilidad

i Insatisfecho M ni Satis. Ni Insatis. M Satisfecho

La atencion personalizada que le dieron

18.95%
la informacién proporcionada fue clara 16.67%
prop : y 17.59%
comprensible 17.20%

las instalaciones de la institucién son 17.59%

0,
facilmente localizables. 12.54% 29.63%

Media

La facilidad con que consiguid la cita.
15. 45%

14.81%
El horario de atencién al publico.

informacion proporcinada para el servicio 22.22%

fue suficiente y util.
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Resumen Satisfaccion Promedio por Dimension

i Satisfaccion General

Elementos
Tangibles Eficiencia /
Fiabilidad Capacidad de

Respuesta Personalidad /
Confianza en el Empatia /
Personal Accesibilidad




‘S? MAP Encuesta Institucional de Satisfaccién Ciudadana 2019 Lg_ TERi A

EEEEEEEEEEEEEEEEEE




Satisfaccion General del Servicio Recibido VS Expectativa de
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7’ ® oot Servicio LéTERIA

I ., oot AS LA
P-9 ¢ Cual es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la Loteria Nacional (del
0 al 10) donde 0 representaria la peor valoracion y 10 la mejor valoracion.

Satisfaccion General del Servicio

(Sobre escala de 10 puntos)
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P-8 ¢ Y el servicio recibido le a parecido mucho mejor, mejor, peor, mucho peor
de lo que esperaba?

EXxpectativa del Servicio

62.00%
15.00% )
5.00% 3.00% 5.00% 10008
— — e | e
MUCHO MEJOR IGUAL PEOR MUCHO NO
MEJOR PEOR CONTESTA

Base: 100% de la Muestra.
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P-7 ¢En que medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades?, (del 0
al 10) donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

| | |
I I |
0 5 10

Adecuacion de los Servicios a las Necesidades

(Sobre escala de 10 puntos) _

Adecuado Ni Adecuado Ni Inadecuado Inadecuado

No Contesta
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P-10 Po otro lado ¢en los Gltimos 6 meses, ha contactado usted la Loteria Nacional via internet?
P-11y en esta ocasion, ¢para qué la utilizé?

CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LA

mSi mNo mNo Contesta

13,40%

MOTIVO DEL CONTACTO

NS / NC -7-59%
Otros -7-69%

Enviar o completar un formulario '0-00%

Descargar formulario '0-00%

Obtener informacién sobre algun servicio —84'62%
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P-12 Pensando en la Gltima ocasion en la que contactd con la Loteria Nacional por internet ;Como valora usted, en lo
general, el servicio que recibio?

Valoracion de la Pagina Web Institucional

(Sobre escala de 10 puntos)
100.00%
Media
8.25
0.00% 0.00%
Satisfecho Ni Satisfecho Ni Insatisfecho Insatisfecho
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P-13 Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o trdmite en la Loteria Nacional y pudiese elegir. ; Cémo
preferiria contactar a la institucion?

MEDIO PREFERIDO PARA CONTACTAR A LA
INSTITUCION

15.38%

Por telefono,
0.00%

En persona,
84.62%
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Perfil del Entrevistado en la Institucion _

UBLICA

HOMDIE  d  44.33%

MUJOr  ———d 55.67%
e T
25 23] |jemd 8.25%

; 32238 |lemssd 8.25%
Y 5. 39845 |— 11.34%
][‘j[” }ﬂ 46252 | 23.71%
53 259 | 29.90%

NiNQUNO b 4.12%
Educacion Basica Ieed 50.52%
Educacion Media  |ed  24.74%
Educacudn SUPErior |e——d 16.49%
No contesta  lussd 4.12%

Trabaja |e—————ed 38.14%
&@ Jubilado o0 Pensionad0  hsssssed 5.15%

o
%16 @ Desempleado e 37.11%
2485 Estudiante b 5.15%
%@’E@‘%@@ Ama de Casa |jesssd 8.25%
No contesta  hessssed 6.19%
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