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1 Metodologia Aplicada

1.1 Introduccion

El presente informe tiene como propésito evaluar las denuncias presentadas por los
clientes por el concepto de especulacién, condicionamiento y sobreprecio
realizadas por los vendedores de loteria tanto adjudicatarios como revendedores.
Dichas denuncias fueron presentadas por los usuarios en los diferentes medios de
comunicacion; ya sean presencial, telefénica y por correo electrénico, efectuadas

en los meses de agosto y setiembre del presente afo.

Asimismo, se analizd el fenémeno del crecimiento de la demanda en las ventas de
la loteria pre-impresa producto de la promocién del Premio Acumulado Dinamico
con los Sorteos de Loteria Popular y Loteria Nacional, que va interrelacionado con
el aumento de las denuncias y el aprovechamiento de los vendedores en especular,

condicionar y cobrar el sobreprecio.

Por ultimo, se identifica la capacidad y herramientas que posee la institucion para
combatir las denuncias y de la misma manera recomendar acciones que logren
solucionar las necesidades que tiene el pablico para adquirir los productos de la
Junta de Proteccion Social.

1.2 Objetivo

Analizar los registros denuncias presentados por clientes externos e internos, es
decir vendedores y publico en general durante los meses de agosto y setiembre del
2018.



1.3 Alcance

Los datos fueron recopilados mediante registros de informacion que son ingresados
en la Consola de Aplicaciones Corporativas, érea destinada a la Contraloria de
Servicios donde se ingresa la atencion de los usuarios; quienes por medio de,
correos electronicos, llamadas telefonicas y denuncia presencial, las cuales fueron
clasificadas’ durante el periodo comprendido entre los meses de agosto y
setiembre del 2018.

1.4 Tipo de Investigacion

Para obtener los resultados se utilizd el método por registro interno? que lleva la
Contraloria de Servicios permitiendo identificar hechos relevantes que sirvan como
parametro y base; con el fin de evaluar los resultados de la gestion y dar el
respectivo seguimiento, principalmente de las areas de servicio al cliente que

reflejen necesidades de mejora.

LLa informacion obtenida sera presentada en datos resumidos numéricamente,
mediante cuadros estadisticos y exposicion descriptiva sobre las denuncias
establecidos en la Ley No 9158 (Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios).

1.5 Poblacién

Como elemento primordial se mantiene un registro de usuarios internos y externos
mayores de 18 afos, que utilizaron algin medio para presentar la denuncia en la

sede central de la Junta de Proteccion Social.

"Ley N" 9158 (Ley Reguladora de Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, articulo 40 — Medios para la presentacion
de un gestion ante la Contraloria de Servicios.

? Método de investigacion de mercados, basado en registros propios, Fernandez Valifias Ricardo, Fundamentos de
Mercadotécnica, México Thomson, 2002, paginas 111 -133.



1.6 Marco muestral

Se contemplé el registro de denuncias de los usuarios que utilizaron diferentes
medios tales como: correo electronico, llamadas telefénicas, presencial entre otros.
La cantidad de casos atendidos segun oficina que brinda el servicio, se presentan

en latabla 1.

Tabla 1

CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS DENUNCIAS RECIBIDAS

(Sobreprecio y condicionamiento)

Agosto y Setiembre, 2018

gosto | T NT 534 74
Setiembre 187 26

1.7 Recopilacion de los datos

En la recopilacion de datos se utilizan tres medios para que el usuario presente su

denuncia; los cuales citamos seguidamente:

a- Boleta o formulario personal

El usuario tiene una comunicacion directa (cara a cara) con el personal de la
Contraloria de Servicios; asimismo para cada caso recibido se mantiene un
expediente fisico y electronico (donde se solicita al cliente materiales
comprobatorios tales como: fotografias, videos, serie, numero, emisién de la
loteria pre-impresa y detalles del lugar de la venta a sobreprecio), y que
ademas 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.



1.8-

Sistema de registro de atenciéon al usuario (Consola de Aplicaciones
Corporativas)

Sistema de registro de atencion al usuario es un registro de casos recibidos,
referentes a denuncias, mismas que son resueltas en forma inmediata por esta
Contraloria de Servicios, en dicho registro se anota la fecha, el nombre del
usuario, numero de cédula, asunto del problema o consulta, nimero telefénico,
columna de queja o consulta, casilla de resultados de la gestion y fecha en que
la inconformidad o solicitud fue resuelta.

Acceso desde Internet e intranet

Este sistema permite el ingreso de quejas, consulta, ayudas, sugerencias y
agradecimientos del publico externo mediante el uso del correo electronico:
contraloria_servicios@jps.go.cr.

Es importante destacar que la Contraloria de Servicios cuenta con un espacio
en la pagina Web de la Junta de Proteccion Social, donde los clientes también

pueden presentar sus inconformidades, consultas y/o sugerencias.

Elaboracién y aplicacién de instrumentos

Atendiendo el procedimiento establecido para el funcionamiento de la Contraloria
de Servicios?®, las gestiones son remitidas automaticamente via sistema a la Unidad

de Supervision de Ventas, de acuerdo con lo establecido en la Ley N°9158 (Ley

Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios), segun lo establecido

en el articulo 43, y el informe a la jefatura del area, en este caso al Departamento

de Ventas en donde se presenta las denuncias por especulacion, condicionar la

venta y sobreprecios, con el fin de que se realice el estudio respectivo y se
establezcan las acciones de mejora requeridas e informen a esta Contraloria de

Servicios.

? Ley N° 9158, Capitulo Il, Seccién IIl, Articulo 14, inciso11)



Ademas, en cada oficio se agregé 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:

© Brindar la informacién solicitada dentro del plazo establecido.

e  Sino 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, segin se establece en la Ley N® 9097 (Ley de Regulacién del Derecho
de Peticion) segun articulos 12 y 13, en ningiin momento se debe dejar una gestion
sin atender y el incumplimiento de la gestién puede generar demandas judiciales a
la Institucion y eventualmente sanciones para el funcionario que no cumpla.
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2 Estadisticas de Resultados Obtenidos

Cuadro 1
TIPO DE GESTION RECIBIDA
1 agosto al 30 setiembre, 2018

Escrita/Presencial 363 50.35
Telefonica 175 24.27
Electronica 183 25.38

De acuerdo con el cuadro 1, un 50.35% de los usuarios present6é su denuncia de
forma Escrita/Presencial, como segunda opcién con un 24.27% emplet los correos
via electrénica y un 25.38% utiliz6 la gestion telefénica (Véase gréfico 1). Como se
observaba en la siguiente tabla 1 de la pagina 7, las provincias que tienen las
mayores denuncias pertenecen al Gran Area Metropolitano.

i Gréfico 1
| Tipo de Gestion

m Escrita/Presencial

24.27%

» Telefénica

m Electronica




Tabla 2
UBICACION DE LAS DENUNCIAS POR PROVINCIAS
1 agosto al 30 setiembre, 2018

San José Centro 257 | |Alajuela Centro 37
Junta de Proteccién Social 44 San Ramén 16
Guadalupe 24 | |san Carlos 15
Hospital San Juan 23 Orotina 2
Pérez Zeledon 13 Palmares 2
Desamparados 12 Grecia 2
Paso Ancho 11 Upala 2
Hospital México 11 Naranjo 1
Multiplaza de Escazl 11 Cundad Quesada 1
Hospital Calderén Guardia 8 )

Moravia 7

Tibas 6 L
Coca-Cola 6 | Pr i
Sabana 4 Cartago Centro 44
Puriscal 4 Basilica 7
San Francisco de 2 Rios 4 Turnalba 5
Zapote 4

Alajuelita 3

Uruca 3 *

gslrlr? ditl:tcos g Herqd?a Centro 32
San Pedro 2 | |Sarapiqui :
Pavas 2 Santa Barbara T
Rohrmoser 2 Belén 5
San Sebastian 1 Santo Domingo 2
Aserri 1 San Joaquin 1
Santa Ana 1 Guarari R | 1
Mulﬂplaza del Este 1 TOTAL e | 85
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Puntarenas Centro 11 Limén 11

Esparza 3 Guapiles 7

Quepos 2 Cariari 1

San Vito 2 '

Roble 2

Golfito 1

Bueno Aires 1 8

Barranca 1 Nicoya 4

Jaco 1 Santa Cruz 3

Parrita 1 Tillaran 1
| 25 | |Filadelfia 1

1

Cuadro 2
RESUMEN
UBICACION DE LAS DENUNCIAS POR PROVINCIAS

1 aiosto al 30 setiambre‘ 2018

San José 476

Alajuela 78
Cartago 56
Heredia 55
Puntarenas 25
Limén 19
Guanacaste 18

|||||r

iR | |

En la tabla 2, se puede identificar que la provincia de San José representa un
65.19% del total de las denuncias realizadas por los usuarios, seguidamente por
la provincia de Alajuela con un 10.82% y una tercera posicion con un 7.77% la
provincia de Cartago. (Véase grafico 2)




Grdfico 2
Ubicacion Denuncias
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Cuadro 3
ESTADO ACTUAL DE LOS CASOS
Agosto a setiembre, 2018

Gréfico 3
ESTADO ACTUAL CASOS
Agosto a setiembre, 2018

Pendiente 17 2.35

W Resuelto

m Pendiente

Por lo anterior, segun se puede observar en el cuadro 3 y grafico 3 del total de
casos atendidos fue:

e Un 97.65% se encuentran en estado concluido, lo cual significa que la
Contraloria de Servicios dio por finiquitado el tramite y atencién al caso.
Ahora bien, de los cuales 704 gestiones estan cerradas en nuestro sistema
de registro (Consola de Aplicaciones Corporativa), en virtud de que esta
Instancia Asesora considera de suma importancia dar el apoyo solicitado
en los Consejos Gerenciales, por parte del Gerente General y la Sefiora
Presidenta de la Instituciéon y en las acciones que ha solicitado la Gerencia
de Produccion y Comercializacion. Asimismo, se les ha explicado a los
clientes que se presentan a esta instancia asesora de manera verbal sobre
los puestos donde pueden adquirir loteria a precio, los costos de la loteria

9



Nacional y Popular, comunicados sobre sorteos extraordinarios y de cinco
fracciones, informacién para denunciar el sobreprecio (donde se le explica
que es necesario contar con fotografias, videos del vendedor(a), entre
otros); también se les comenta sobre la venta directa de nuestros productos
en las cajas del Mezanine e inclusive se les ha entregado material impreso
ya que el cliente solicita la informacion impresa, entre otros; por lo que
basados en lo anterior, dichas gestiones fueron atendidas y cerradas
satisfactoriamente gracias a la informacion brindada por la Gerencia de
Produccion y Comercializacion.

Por ultimo, se le comunicé a todos los colaboradores de la Contraloria de
Servicios, que en caso de que algun cliente realice alguna gestién similar,
se le debe indicar al cliente lo pertinente; no obstante, aunque al cliente se
le explique la informacién indicada anteriormente, el usuario tiene el
derecho de una respuesta escrita por parte de la unidad organica donde se
presenta su inconformidad, consulta, denuncia, entre otras gestiones,
segun lo establecido en la Ley No. 9097 (Ley Reguladora del Derecho de
Peticion), la Circular No. AJ-0992-2017 y la Ley No. 9158 (Ley Reguladora
del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios), entre otros.

Un 2.35% de las gestiones se encuentran pendientes y no han sido
concluidas por parte de la Unidad de Supervision de Ventas del
Departamento de Gestion de Ventas, el cual se debe por diversas razones;

e

o]

O

O

@]

ntre las cuales estan:

Tramites internos dentro de esta area.

Falta de presupuesto.

En proceso de recolecciéon de informacién.

Falta de personal para la atencion de denuncias.

10
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3

Consideraciones

3.1 Conclusiones

1)

2)

3)

Las gestiones atendidas de denuncias por especulacion, condicionamiento y
sobreprecio por la Contraloria de Servicios durante los meses de agosto y
setiembre del 2018, expuestas en el presente informe, ascienden a 721 casos
en total, 183 en procesos electronicos, 175 tramites telefénicos y 363
gestiones escritas.

Se identifica un incremento del fenomeno de las denuncias que va
correlacionado a la promocion del Premio Acumulado Dindamico, con los
sorteos de Loteria Popular y Loteria Nacional, especificamente intensificado a
partir del mes de agosto donde el acumulado comenzé con ¢1.000 millones,
lo que desperto el interés de los clientes a nivel nacional por la adquisicion de
la Loteria Nacional y Popular para poder optar por este premio. Por esta razoén,
los vendedores de loteria aprovechando esta situacion, lucraron con la alta
demanda de los productos de la institucién, ofreciendo la loteria a sobreprecio
o condicionando la venta para asegurar la comercializacion de productos no
tan cotizados como los tiempos impresos.

Lugar de mayor ubicacion de denuncias por sobreprecio se dieron en la
provincia de San José, especificamente los de mayor cantidad de lugares se
presentaron en San José Centro, frente a la Junta de Proteccién Social,
Guadalupe, Hospital San Juan de Dios, Pérez Zeledon, Desamparados, Paso
Ancho y Hospital México.

11



5)

La segunda posicion por cantidad de denuncias fue la provincia de Alajuela, y
los lugares de mayor cantidad de denuncias se presentaron en Alajuela
Centro, San Ramoén y San Carlos. Por ultimo, |a tercera provincia con mayores
denuncias de sobreprecio fue la Provincia de Cartago y el centro de Cartago

fue el lugar donde hubo gran cantidad de sobreprecio.

Por tltimo, sobre el estado de los casos, tenemos que la mayoria de denuncias
por sobreprecio fueron resueltas por la Contraloria de Servicios y un
porcentaje menor se encuentran pendientes de enviar la informacion a los
clientes por parte de la Unidad de Supervision de Ventas y con ello dar por

resueltos los casos interpuestos.

12
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4.

1)

2)

3)

Sugerencias

Fortalecer a la Unidad de Supervision Ventas con mayor recurso humano y
logistico con el fin de brindarles mayores herramientas para que puedan
desarrollar sus labores de la manera mas eficiente y eficaz, a nivel nacional y
con ello brindar el servicio esperado por parte del cliente consumidor de
nuestros productos pre-impresos.

Agregar un link o un acceso directo, en la pagina web-institucional con un
formulario disefiado por la Unidad de Supervision de Ventas del Departamento
de Ventas, en virtud de que esta dependencia es la encargada de velar por
darle seguimiento y aplicar el debido proceso a las personas que cometan
delito al vender a sobreprecio al costo indicado por la institucién, de acuerdo
con lo establecido en la Ley de Loterias N° 7395, segun el articulo 18 y 19;
asimismo que dicha informacion sea direccionada a la Unidad de Supervision
de Ventas y que dicho formulario contenga los criterios emitidos por la
Asesoria Legal segln oficio JPS-GG-GPC-VEN-892-2018 del Departamento
de Ventas (Véase anexo 1).

Disefiar un folleto informativo sobre el procedimiento para presentar
adecuadamente las denuncias por sobreprecio, especulacion, entre otros, con
el propésito de que el cliente y esta Instancia Asesora tengan herramientas
para mejorar la prestacion de los servicios en relacion con las denuncias por
sobreprecio y estar comunicados con el lanzamiento del Sorteo N° 4522 del
domingo 16 de diciembre de 2018, de la Loteria Nacional del Gordo Navidefio,
de acuerdo con los criterios emitidos por la Asesoria Legal, segan oficio JPS-
GG-GPC-VEN-892-2018 del Departamento de Ventas.

13



4) Para disminuir las denuncias sobre especulacion y condicionamiento, se
recomienda a las autoridades responsables formalizar mas socios comerciales
en diferentes puntos del pais, para garantizar al publico, un mejor control de

los precios de la loteria.

v 2
%—_\
e 3
_~Elaborado por . Aprabado ys pleuc por
/d‘istian Castro Garita & 'ﬁ‘@_@“&@liﬁer Baffiog R odriguez
Trabajador de Loterias a.i. > ' = » </ Contrafor a.i.
Contraloria de Servicios = /|1 ! I _Céptraloria de Servicios

14



ANEXO 1

15



SRR L

\‘lﬁ’ml( J
06 de actube del 2018 ey

16




