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Ficha Técnica

Las Encuesta para medir el nivel de satisfaccion ciudadana

sera aplicada a todos(as) los(as) ciudadanos(as) que visitan la
Universo institucion para solicitar servicios de Asistencia Social,

Certificaciones de Sorteos de Loteria o Pago de Premios de

Sorteos de Loteria.

La Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana se
Ambito aplicara en la Sede Principal de |la Loteria Nacional en el lugar

donde se suministra cada servicio.

La muestra escogida para la encuesta es de 19 ciudadanos,

distribuidos entre los servicios de |a siguiente manera:

12 ciudadano para el servicio de Ayuda
7 ciudadano para el servicio de Pago de Premios

Muestra Nota: Las solicitudes y necesidades de servicios fueron muy
pocas en &l periodo marzo - Septiembre 2020 debido a las
medidas tomadas por el gobiermo para  evitar las
aglomeraciones y los efectos negativos de la pandemia Covid-
19
El método de muestreo utilizado es el "MNo Probabilistico”,

Meétodo a consistiendo en la seleccion de sujetos de forma voluntaria, es

utilizar decir, solo aquellos(as) que dispongan de tiempo y estén
dispuestos a completar el cuestionario.

Fecha de El periodo de aplicacion de la encuesta es de un (1) mes ¥y una

Trabajo semana (del dia 21 de Septiembre al 30 de Octubre del 2020).

La aplicacion de la encuesta serd realizada por los
colaboradores que suministran e servicio v la coordinacion de
la aplicacion sera responsabilidad de la Direccion de
Planificacion y Desarrollo de la Institucion.

Realizacion

“Mejorar Contribuye al Fortalecimiento Institucional” 4



M "
’§€ S, Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana 2020 e 'ﬁgtggﬁm

I et




el

MAP

MINISTERIO DE
DM|NI$TRACI6N

Motivo de la Visita a la Institucion

P-1 ;Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?
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Satisfaccion con el Servicio al Ciudadano N\ Nacional’

N Tu sueno, tu realidad

A continuacién le realizaremos preguntas relacionadas con aspectos
fisicos de la Institucion. P-2 ;Cémo valora usted?

Elementos Tangibles

M Insatisfecho M Ni Satis. Ni Insatis. M Satisfecho

0.00%
Modernidad de las instalaciones y equipos 5.88%
94.12%

0.00%

Apariencia fisica del personal 5.26%
94.74%

0.00%
Identificacion de las oficinas | 0.00%

- 100.00%
0.00%

El estado fisico del area 5.56%
ﬁ 94.44%

0.00%

Los elementos materiales 5.88%
94.12

0.00%

La comodidad en el area de espera 5.26%
94.74%
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ADMINISTRACION
PUBLICA
N Tu sueno, tu realidad

A continuacion le realizaremos preguntas relacionadas con la eficiencia y fiabilidad con que
se presenta el servicio.
P-3 ¢ Como valora usted?

Eficiencia / Fiabilidad

M Satisfecho  ® Ni Satis. Ni Insatis Insatisfecho

100.00% 100.00% 100.00% =

0.00%  0.00% 0.00% 0.00% 0.00%  0.00%

La Seguridad (cofianza) de que el el cumplimiento de los plazos de Cumplimiento de los compromisos de
tramite se resolvid correctamente. tramitacion y gestion. calidad en la prestacion del servicio.
Media em e
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N Tu suefo, tu realidad

A continuacién le realizaremos preguntas relacionadas a la facilidad de obtener el servicio
solicitado.
P-4 ;Como valora usted?
Capacidad de Respuesta
M Satisfecho H Ni Satis. Ni Insatis i Insatisfecho 5 80
100.00% 100.00% 100.00% 100.00% -
] 0.00% 0.00% I 0.00% 0.00% I 0.00% 0.00% I 0.00% 0.00%

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

* Base: 1009% Total muesira
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Tu suefo, tu realidad

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. = Insatisfecho

100.00% 100.00% 100.00%

0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

0.00% 0.00%

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

La confianza que el transmite el
que le atendid

personal
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N Tu suefo, tu realidad

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

Empatia / Accesibilidad

i Insatisfecho  ®ni Satis. Ni Insatis. & Satisfecho

» ] . 0.00%
La atencion personalizada que le dieron | 0.00%

R 100.00%

la informacion proporcionada fue claray | 0.00%

comprensible e ——— (00 00%
las instalaciones de la institucion son 8883"
facilmente localizables. = 0
Media S ll————————00.00%
0.00%

La facilidad con que consiguié la cita. | 0.00%
s, 100.00%

. | 0.00%
El horario de atencion al publico. | 0.00%

S — 100.00%

La informacion proporcinada para el servicio 0.00%

fue suficiente y til. A 100.00%




RACION

&
QFMAP Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana \\i

Resumen Satisfaccion Promedio por Dimension

i Satisfaccion General

Elementos
Tangibles Eficiencia/

Fiabilidad Capacidad de
Respuesta Personalidad /
Confianza en el Empatia /
Personal Accesibilidad
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MAPR Satisfaccion General del Servicio recibido vs ‘Q Loteria

o Eerctativa del Servicio E’ Nacional

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)




MAPR Satisfaccion Generz_:ll del Servic_io_ recibido vs ‘ Loteria
7)6. Expectativa del Servicio Nacional

alidad

P-8 ¢ Y el servicio recibido le a parecido mucho mejor, mejor, peor, mucho peor
de lo que esperaba?

100.00 %

Expectativa del Servicio

0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
A A g AR
Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor No Contesta

Base: 100% de la Muestra.
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‘j(' M Adecuacion de los Servicios a las Necesidades del Usuarios E Nacional

PUBLIC.

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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. Tu suefo, tu realidad

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 _

Institucion
MOTIVO DEL CONTACTO

mSi mNo mNo Contesta

NS /NC ’0-00%

owos [ 50 0006 )

Enviar o completar un formulario '0-00%

Descargar formulario '0-00%

btener informacion sobr algin servicio [ ANS000%0)
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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)
5 {C 7 g
Media
8.25
00%
Satisfecho Ni Satisfecho Ni Insatisfecho Insatisfecho
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tu realidad

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
Por internet;
0.00%

Por telefono;
50.00%

En persona;
50.00%
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Perfil del Entrevistado en la Institucion

Hombre e aaaaaaaaaaaaad 57.89%
Mujer el 2.11%

18a24 0.00%

25a31  0.00%
32a38 0.00%

30245 B4 21.05%

46252 s 26.32%

53359 bl 31.58%

___S0omis \eemeeeeeeseeeewsswewnd 21.05%
Ninguno lewad 5.26%

Educacion Basica I 47.37%

Educacion Media el 36.84%
Educacudn Superior jJesd 5.26%
No contesta led 5.26%

Trabaja |fesead 5.26%

@ @ t&iﬁ‘g & @ Jubilado o Pensionado e 21.05%

“‘@ T% oiF ﬁb %@ Desempleado L 31.58%
% ﬁ ﬁ“'ﬁ;‘ﬁfﬁ Estudiante = 0.00%

%@ ’g‘ @ \%"@@ AmadeCasa b 31.58%

No contesta e d  10.53%




Loteria

R
~— N

Av. Independencia esqg. Jiménez Moya,
Centro de los Héroes de Abril

Distrito Nacional, Republica Dominicana
809-533-5222

www.loterianacional.gob.do
] loteriardo

@Iloteriardo
y @loteriaedo

Tu suefo, tu realidad

Nacional

25



