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Resumen: Resultados y conclusiones de la Encuesta de satisfaccion de usuarios de la Red de
Bibliotecas y Archivos del CSIC realizada en 2022 dentro del Plan de Calidad del CSIC.
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Desde 2012 la Red de Bibliotecas y Archivos del CSIC hace encuestas de
satisfaccion de usuarios cada 2 aflos como parte del Plan de Calidad del CSIC y
como medio para conocer el grado de satisfaccion con los servicios que les
proporciona.

Para continuar con la serie histérica se ha mantenido el modelo de encuesta
usado desde 2012 en el primer apartado de preguntas y el propuesto en 2020
en el segundo apartado, referido a los nuevos servicios incorporados o a aquellos
que han tomado una mayor importancia en los Ultimos afios.

La encuesta tuvo lugar entre el 30 de mayo y el 22 de junio de 2022. Se recibieron
462 respuestas, casi 100 menos que en 2020 y cerca de las 479 de 2018.

Los grupos poblacionales con mayor participacion han sido:

e Los grupos de mayor edad
e Personal cientifico
e Personal fijo
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¢ Quienes utilizan los servicios muy frecuentemente

e Quienes usan los servicios de modo no presencial

e Y leves variaciones por area cientifica, pero destacando los de
Humanidades y Ciencias Sociales.

Se mantiene e incrementa la tendencia positiva de encuestas anteriores. Los
porcentajes de satisfaccion y, especialmente, las notas medias son muy altas,
las mas altas desde que se hacen encuestas. Los comentarios y sugerencias
recibidas siguen siendo Utiles para conocer las fortalezas y debilidades del
servicio.

El primer apartado, el que viene usandose desde 2012 y que se centra en
cuestiones generales y algun servicio concreto, presenta una evolucion muy en
positivo. Destaca la mayor satisfaccion de los usuarios externos, del personal
técnico, los mas jévenes y, en la mayoria de las cuestiones, el personal del area
de Humanidades y Ciencias Sociales, quienes usan los servicios de modo muy
frecuente y, también, quienes combinan el uso presencial y no presencial.

La media global del apartado es de 9,32 sobre 10, una nota excelente. Destaca,
ademas, la mejora general de las medias del apartado, en especial la evolucion
en positivo de la cuestion relacionada con el acceso a los recursos electronicos
gue sigue progresando en su valoracion y se acerca a los valores del resto de
preguntas, todos por encima del 9,2 sobre 10.

La excelente adaptacion de los servicios durante la pandemia que se reflejé en
los resultados de la encuesta de 2020 se ha consolidado en los ultimos dos afios,

ampliando servicios, mejorando los recursos de informacion y el acceso a los
mismos, tanto de modo presencial como telematico.
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El segundo apartado, centrado en servicios incorporados en los ultimos afios y
en algunos més tradicionales, presenta también resultados mejores que en la
encuesta de 2020, primera en la que se pregunto por estos servicios.

Se mejoran los porcentajes de satisfaccidon y se reducen los de insatisfaccion y
los de no respuesta por ser servicios no usados por los encuestados. Todo ello
es reflejo de un mayor uso e implantacion de los servicios al tiempo que se
consolidan y generan una mayor satisfaccion.

La nota media del apartado se sitla en un 8,74 sobre 10 mejorando en una
décima el resultado de 2020. Son todas medias por encima del 8,6 y cercanas al
9, unas notas muy elevadas para servicios que son, mayoritariamente, de
implantacion reciente, siguen en fase de difusion, desarrollo y consolidaciény, la
mayoria, limitados en su uso al personal del CSIC.
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Se consolidan los servicios que en 2020 estaban empezando a funcionar o no
llevaban mucho tiempo en marcha, mientras los servicios mas tradicionales
mejoran, pero no de modo tan pronunciado. Esto es una buena sefal pues los
servicios de la Red se adecuan a las necesidades del personal y lo hacen de
modo oportuno lo cual favorece su satisfaccion. La mejoria es especialmente
destacable en la cuestion relacionada con el Apoyo a la publicacién en Acceso
Abierto.

En relacion con los grupos poblacionales la satisfaccion cambia de perfil en este
apartado dado que estos servicios tienen limitaciones de uso y el enfoque es
diferente. Quienes estan mas satisfechos son personal cientifico perteneciente
al CSIC, de los grupos de edad entre 36 y 45 afios, de areas como Ciencia y
Tecnologia de Materiales, Ciencia y Tecnologia de Alimentos o Ciencia y
Tecnologias Quimicas. También aquellos que usan los servicios de modo
frecuente o muy frecuente y los que los usan combinando el modo presencial
con el no presencial son los que muestran una mayor satisfaccion.

La encuesta presenta también preguntas de texto libre donde los participantes
expresan sus opiniones de modo mas concreto. Es destacable el nivel de
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satisfaccion que estos comentarios reflejan y muy especialmente con servicios
en desarrollo como el Apoyo a la publicacién en Acceso Abierto, el Apoyo con el
Mandato Institucional de Acceso Abierto o Gesbib, asi como demandas de

mayores adquisiciones de recursos de informacion tanto electrénicos como
impresos.

A modo de ejemplo:

El servicio de Bibliotecas es uno de los méas necesarios y
eficientes del CSIC. Plenamente actualizado, no solo ha
sabido implementar las nuevas técnicas, plataformas y
sistemas, sino también digitalizar nuestros primeros
trabajos, escritos a médquina e integrar todas las bases de
datos clasicas. Para una cientifica a punto de jubilarse ha
constituido un verdadero placer vivir en primera persona
toda esta enorme evolucién que actualmente nos permite
seguir dia a dia el impacto de nuestros trabajos. También
quiero agradecer las ayudas econémicas recibidas para
la publicacién de nuestros trabajos, a través de
convenios de cooperacion del CSIC con las mejores
plataformas de libros y revistas

La red de bibliotecas del CSIC h
mejorado sustancialmente en
los dltimos 10 afios y su calidad
ha sido esencial durante la
pandemia para poder disponer -
de todos los recursos desde

casa. Gracias y que siga

mejorando

Como personal cientifico del CSIC expreso
mi gratitud a los servicios de informacion
cientifica y estoy muy satisfecho de
disponer de tantos recursos. Espero que

Es un servicio

que funciona
100% de manera

desde la organizacién central se siga exitosa

invirtiendo en este recurso, fundamental
para la ciencia

llustracion 1

“Agradezco enormemente el esfuerzo del
CSIC para apoyar la publicacién en Acceso
Abierto para autores CSIC. Mi experiencia con
este programa es altamente satisfactoria, y
con alguna editorial en particular .. el proceso
es muy facil y muy rapido. Por otro lado, esta
es la Unica forma de garantizar publicacion en
acceso abierto para grupos modestos o con
moderada financiacién. Asi pues, muchisimas
gracias al CSIC por estas iniciativas.”

“Los acuerdos... con las
diferentes editoriales para
publicacion en Acceso Abierto
son una excelente noticia, que
alivia la presion en nuestros
proyectos de investigacion y que
ayudara a visibilizar y atraer citas
a nuestras publicaciones.”

“Siempre puede haber mas
convenios para la publicacién en
abierto con mas editoriales pero ya
va habiendo un nimero
considerable que se ve que se
intenta ampliar, lo que se aprecia”

“El apoyo a mandato en acceso
abierto con la orientacion acerca de
como gestionar los preprints en
digital CSIC es posiblemente la mejor
estrategia para cumplir este mandato
sin que se desboque el tema del los
costes por publicacion en abierto.”

llustracion 2
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Algunas de las conclusiones que se derivan de los resultados obtenidos son:

e Se ha conseguido un mayor nivel de satisfaccion general con los servicios de
la Red y se ha reducido, en ocasiones hasta niveles anecdéticos, el nivel de
insatisfaccion.

e Como viene siendo habitual, la valoracion del personal de las bibliotecas es
muy positiva, se le reconoce su trabajo, su disponibilidad y la atencién que
presta.

e Lamejora en el acceso y la paulatina incorporacion de recursos electronicos
en areas tradicionalmente con menos fondos de este tipo puede explicar la
mejora constante de los resultados en la pregunta sobre el acceso a los
recursos electrénicos, lo cual indica que la politica llevada a cabo por la Red
va en la linea apropiada.

e Parece oportuno incrementar la ya importante labor de difusién de los
servicios que se prestan por parte de la Red mediante sesiones de
presentacion, formacion basica y especializada en aquellos servicios mas
demandados.

e Es destacable el interés por el servicio de Apoyo a la publicacién en Acceso
Abierto que se refleja en la mejora de los resultados de la pregunta y en los
multiples comentarios que se dan, la mayoria alabando el servicio y otros
pidiendo mas formacién o difusion del mismo.

e Se reclaman mas recursos impresos para bibliotecas del area de
Humanidades y Ciencias Sociales, pero no sélo, y también mas recursos
electronicos para esta area, tema en el que se ha trabajado bastante este
afo en la Red.

En definitiva, una evolucién en positivo como muestran los resultados de la
encuesta y mas si se comparan con las anteriores. Se reducen claramente las
muestras de insatisfaccion, se incrementa el porcentaje de no respuesta cuando
no procede, lo cual es bueno pues elimina la contaminacién con opiniones sin
haber usado los servicios, y se incrementan las medias, dato este, que, junto a
la no respuesta, es de gran valor pues es una opinién fundamentada en el uso y
si es cada vez mas positiva es que se va en buena linea, si bien, siempre queda
margen de mejora y en su blsqueda se continua.

Para mas informacion de los resultados de la encuesta de 2022 puede
consultarse el informe completo y la version de difusion.
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