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Introduccion

A través del presente estudio la Biblioteca Nacional tiene el propdsito de conocer la
valoracion de los usuarios sobre los servicios ofrecidos, identificar las necesidades
respecto al servicio y observar area de mejora y a la vez cumplir con lo requerido en
la Resolucion 03-2019 que establece el proceso para la realizacidon de la Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana en los 6rganos y entes que conforman la Administracién
Publica.

Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios es un indicador que nos revela el
estado del servicio que ofrecemos, es el punto de partida para tomar decisiones
basados en la informacion cualitativa y cuantitativa obtenida de los cuestionarios
aplicados a los usuarios.



Informacion general o metodologia aplicada resumida en la ficha técnica.

Usuarios de los servicios de la Biblioteca

Nacional Pedro  Henriquez  Urefa:
Universo Ciudadanos/clientes, investigadores,

editores, autores y publico en general.
Ambito Biblioteca Nacional Pedro Henriquez Urefia.
Muestra 335

Método que utilizar

Correo electrénico

Fecha de trabajo

Inicio 22 de abril- 31de Mayo 2021

Realizacién

Responsables de aplicar las encuestas:
Dpto. Planificacién y Desarrollo y
Direccidn Técnico-Bibliotecologica
representada por:

(Dpto. de Servicios al Publico, Division de
Hemeroteca, Division Agencia Dominicana
de ISBN/ISSN, Divisidn Servicios a personas
con Discapacidad DISCEPEDI)

DETERMINACION DE MUESTRA PARA ENCUESTA INSTITUCIONAL DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS BNPHU
OCTUBRE 2020-MARZO 2021

TAMANO DISTRIBUCION

TOTAL, DE DE LA MARGEN DE LA

DEPARTAMENTO SE&VE';:(;A USUARIOS | UNIVERSO | POBLACION DE Cg:\YFEI;IEI);A MUESTRA | MUESTRA
2021 PROMEDIO | ERROR
2018 MODALIDAD
ON-LINE
DEPARTAMENTO | . . y
DESERVICIOAL |~~~ 1559
PUBLICO 201
HEMEROTECA Hemerografico 165
22

DIVISION
AGENCIA Asignacion de 761 2588 431 5% 95% 335
DOMINICANA Codigo
ISBN/ISSN 97
DIVISION
SERVICIO A Bibliografia en
PERSONAS CON Formato 103
DISCAPACIDAD, Accesible
DISCEPDI 15
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La metodologia utilizada para el levantamiento de la informacion fue la aplicaciéon
del cuestionario elaborado en Google Form enviado a los usuarios via correo
electroénico, el instrumento fue aplicado a los usuarios que utilizan los servicios que
ofrece la Biblioteca Nacional Pedro Henriquez Urefia.

Para el analisis de los datos las respuestas fueron agrupadas segun las dimensiones
y atributos del modelo SERVQUAL, que mide la calidad de los servicios en base a las
cinco dimensiones descritas a continuacion:

» Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos tangibles, en esta ocasion estos fueron sustituidos por la medicion
servicio Web.

YV V V



Descripcion y analisis de los resultados

P1.- Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?




SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO
ELEMENTOS TANGIBLES

A continuacidn, le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la institucién. En una escala de 0 a 10, donde O representaria
la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de
satisfacciéon. P2 ¢COmo valora usted...

INDICE DE SATISFACCION DE LA DIMENSION ==========9 84%

ELEMENTOS TANGIBLES

87.0%

84.0% 83.0%

4.0% 4.0% 5.0% 3.0%

0.0%
P2.1 Qué tan facil P2.2 Comovalora P2.3 Facilidad con P2.4 La paginaweb P2.5 Teniendo en
fue para usted el funcionamiento la que identificé el de la institucion le cuenta los aspectos

encontrar el del enlace para  servicio que queria parecio facil e anteriores, c6mo
apartado de acceder al servicio solicitar en la intuitiva valora usted la
servicios en la pagina pagina web de la
pagina web de la institucion
institucion.

M Insatisfecho " Poco satisfecho M Satisfecho



EFICACIA/CONFIABILIDAD

A continuacion, le voy a realizar otras preguntas relacionas con la eficiencia con que

se presenta el servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor
valoracién y por tanto su menor grado de satisfacciéon y 10 representaria la mejor valoracion
y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P3 ¢Como valora usted...

INDICE DE SATISFACCION DE LA DIMENSION ==========9 91.3%

EFICACIAY CONFIANBILIDAD

92.0%

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como
valora globalmente la eficacia del servicio
ofrecido.

92.0%

El cumplimiento de los compromisos de calidad
en la prestacion de servicio

92.0%

6.6%

I

El cumplimiento de los plazos de tramitacién o de .2'7%
realizacion de la gestion

90.0%
) . ., 8.0%
La seguridad(confianza) de que en la atencién
brindada el tramite o gestidn se resolvid
corresctamente

R
=)
X

0.0% 20.0%  40.0% 60.0%  80.0% 100.0%

W Satisfecho Poco Satisfecho M Insatisfecho



CAPACIDAD DE RESPUESTA

Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadas a la facilidad para obtener el servicio solicitado y la rapidez con que se presta (le atienden), de nuevo en una escala
de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracidn y consecuentemente su maximo grado de
satisfaccion. P4 ¢ Cdmo valora usted...

INDICE DE SATISFACCION DE LA DIMENSION ==========9 88.5%

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

CAPACIDAD DE RESPUESTA

cax p 10.4% ’

T 4

El tiempo que la ha

dedicado el personal que le esperar hasta que le

atendio

iy

El tiempo que tuvo que El

M Insatisfecho

normalmente tarda la
atendieron institucion para dar
respuesta al servicio

9.6% ’

tiempo que La disposicion de la

solicitado.

Poco Satisfecho

solicitado

7.2% 5.7%
y 4

4

V4

Teniendo en cuenta los
institucion para ayudarle anteriores aspectos, como

en la obtencion del servicio valora globalmente la

facilidad que le ofrece la

institucion para obtener el

W Satisfecho

servicio solicitado
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DIMENSION: SEGURIDAD

A continuacién, le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del
servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor
grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracidn y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.
P5 ¢Como valora usted...

INDICE DE SATISFACCION DE LA DIMENSION ==========9 94%

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

PROFESIONALIDAD Y CONFIANZA EN EL PERSNAL

95.0% 95.0% 92.0%
0,
1.8% 3:6% 1,5% 3:6% 0.60% 00 1.5% 3.0%
A
El trato que le ha dado el La profesionalidad del La confianza que le En forma global la
personal personal que le atendio transmite el personal profesionalidd y el trato
que la ha dado el personal
del servicio de esta
institucion.
M Insatisfecho Poco Satisfecho W Satisfecho
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DIMENSION: EMPATIA

Ahora le voy a realizar algunas peguntas para confirmar hasta qué punto esta institucion es capaz de darle una atencion
individualizada sobre el servicio solicitado, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracién y por tanto
su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracidn y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P6 ¢COmo

valora usted...

INDICE DE SATISFACCION DE LA DIMENSION ==========9 91.3%

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

EMPATIA Y ACCESIBILIDAD

93.0% 89.0% 90.0% 90.0% 93.0% 93.0% 92.0%
9 0, .0%
o o - A
La informacién que El horario de La facilida con que Las instalaciones de La informacién que La atencion Teniendo en cuenta
le han atencion al publico consiguio cita la institucion son  le proporcionaron personalizada que los anteriores
proporcionado facilmente fue claray le dieron aspectos, como
sobre su tramite o localizables comprensible valora globalmente
gestion, fue la profesionalidad
suficiente y util que le ha dado el
personal del
servicio.

M Insatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho
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P7 ¢éEn qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades (del 0 al 10)

donde O representaria la peor valoracién y 10 representaria la mejor valoracién?

En qué medida considera usted que el servicio que recibio se
adecua a sus necesidades?

- Insatisfecho - Poco satisfecho - Satisfecho
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P8 ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted

esperaba?

VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO

2.0% 2.0% 2.0%

= Mucho mejor = Mejor - lgual Peor = Mucho peor = No constesta
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P9.- ¢Cual es su grado de satisfaccidon en general, con el servicio que ofrece la institucion (del 0 al 10)
donde O representaria la peor valoracién y 10 representaria la mejor valoracién?

15



CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

P10.- Por otro lado. ¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucidn via internet?

16



P11.-Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para (LEER, RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE)

UTILIDAD DE LA PAGINA WEB

17.61

OTROS SERVICIOS

[
e
<
[(-]
o
™~
o™
i
0
Q
o
ENVIAR O COMPLETAR DESCARGAR OBTENER INFORMACION
UN FORMULARIO FORMULARIOS SOBRE ALGUN SERVICIO
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P12.- ¢{Pensando en la Ultima ocasién en la que contactd con esta institucién por internet, como valoraria
a usted en general el servicio que recibid, en una escala del 0 al 10? Donde O representaria la peor

valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

VALORACION GENERAL DEL SERVICIO VIA WEB

= Insatisfecho = Poco satisfecho = Satisfecho

18



P13.-Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucién y pudiese elegir.

¢Como preferiria contactar la institucion?

Como preferiria contactar la institucion

En Persona, 29.6%,

En Persona = Por Teléfono = Por Internet

19



P14.- {Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente? (ESPONTANEAMENTE, UNA
SOLA RESPUESTA).

PERFIL DEL ENTREVISTADO

57.61

45.07 45.07
42.39 fEld
25.37
55 10.15
4.48
| | l 3i ' P 3 7 P 09
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE LAS DIMENSIONES

PROMEDIO DE LA DIMENSION

Empatia/Accesibilidad 91.3%

Profesionalidad y Confianza
Capacidad de Respuesta

Eficacia y confiabilidad 91.3%

Elementos Tangibles

INDICE DE SATISFACCION =====% 90%
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