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Introduccion

La presente encuesta busca conocer el nivel de satisfaccién de los usuarios con los
servicios de biblioteca y archivo y el grado de cumplimiento de tres de los
compromisos adquiridos por la Red de Bibliotecas y Archivos en su carta de servicios.

El modelo de encuesta propuesto es una adaptacion del establecido por el grupo de
trabajo de encuestas de la Unidad de Calidad del CSIC que contempla ambas
necesidades. A él se ha afiadido una parte inicial de datos poblacionales que permite
conocer las diferentes opiniones de los usuarios segun los criterios establecidos.

Se ha hecho utilizando la herramienta para encuestas de Google publicandose en:
https://docs.google.com/forms/d/1W9wyW1Zp2tFjo9dweo9PgbWLnxUnmEWbZPc09yJ
vajO/closedform

La encuesta se programé entre el 5y el 16 de noviembre de 2014 habiéndose recibido
995 respuestas validas.

Teniendo presente que en 2014 la Red de Bibliotecas y Archivos contaba con 16.599
usuarios, el numero de respuestas supone que la encuesta tiene un nivel de
confianza® del 99% y un margen de error levemente inferior al 4%, lo cual es un dato
especialmente positivo y supone una representatividad muy elevada.

Andlisis de los datos poblacionales

Los usuarios han respondido a una serie de cuestiones para definirse, esto permite
analizar desde diferentes puntos de vista los resultados de las respuestas; intentar
detectar si la muestra es representativa y, 10 que es mas importante, saber en qué
sectores poblacionales se dan los mejores resultados y en cuéles se hace necesario
intentar mejorar.

En comparacion con el total el nUmero de respuestas dadas en cada tipo poblacional
supone un porcentaje muy similar a lo que representa en el total de los usuarios de la
Red por lo que se considera que la muestra es muy representativa.

Los valores sobre los que se ha preguntado han sido:

Sexo Respuestas %
Hombre 536 53,87%
Mujer 451 45,33%
NS/NC 8 0,80%
Tipo de usuario Respuestas %
Personal CSIC fijo 543 54,57%
Personal CSIC temporal 204 20,50%
Usuario externo 237 23,82%
NS/NC 11 1,11%

! Seguin la férmula: n=(No®Z?)/((N-1)*e*+0°*Z?). Donde: n=es el tamafio de la muestra. N=es el tamafio de la poblacién.
o= es la desviacién estandar de la poblacién (suele utilizarse un valor constante de 0,5). Z=es un valor constante que
para el 99% de confianza equivale a 2,58. Y e=es el limite aceptable de error muestral que queda a criterio del
encuestador y que en este caso ha sido del 4% (0,04).
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1,81%

201 20,20%
270 27,14%
292 29,35%
150 15,08%
60 6,03%
4 0,40%
121 12,16%
37 3,72%
73 7,34%
85 8,54%
125 12,56%
97 9,75%
327 32,86%
120 12,06%
10 1,01%

32,36%

263 26,43%
321 32,26%
85 8,54%
2 0,20%

2 0,20%

19,80%

384 38,59%
402 40,40%
12 1,21%

65,33%

152

15,28%

37

3,72%

156

15,68%

87,94%

66 6,63%
16 1,61%
38 3,82%
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Andlisis de las respuestas

Los datos recopilados muestran el nivel de satisfaccion de los usuarios con los
aspectos que contempla cada una de las 13 preguntas; ademas hay un apartado de
respuesta libre para comentarios.

Las 13 preguntas cerradas son valoraciones de 0 a 10, donde 0 es muy insatisfecho y
10 muy satisfecho. Para hacer mas sencillo el analisis de las respuestas se han
agrupado las mismas del siguiente modo:

Puntuacién Nivel de satisfaccién
0-1 Muy insatisfecho
2-4 Insatisfecho
5 Indiferente
6-8 Satisfecho
9-10 Muy satisfecho
NA/NC o Vacias NA/NC

En comparacion con la encuesta de 2012 el uso de un formulario en linea ha facilitado
una participacion mayor que ha provocado una mayor variabilidad de las respuestas
por lo que se hace mas necesario agruparlas de este modo.

El andlisis de los datos muestra que los usuarios de la Red estan satisfechos con el
servicio que se les presta, si bien el nivel de satisfaccion varia dependiendo de la
temética de la pregunta y se observa una leve disminucion general de la satisfaccion
respecto a los resultados de 2012 debido, posiblemente, al modo de realizar la
encuesta mas que a una menor satisfaccion de los usuarios.

Pregunta 1: Facilidad de contacto

Casi el 98% de los usuarios esté satisfecho con este aspecto, aunque algo menos que
en 2012, los insatisfechos aumentan en mas de dos puntos porcentuales mientras se
reduce la no participacion en mas de un punto. El nivel de satisfaccion estd mas
repartido lo que provoca que la nota media se sitle en 8,84, casi medio punto menos
gque en 2012, y algo por debajo del promedio de satisfaccion que refleja toda la
encuesta, que se sitla en 8,92.

Segun los datos poblacionales el usuario tipo mas satisfecho seria personal cientifico
fijo de una biblioteca del 4rea de Ciencia y Techologia de Alimentos de edad media
alta, con una frecuencia de uso del servicio elevada cuyo uso es tanto presencial como
no presencial en similar medida.

B Muy satisfecho (9-
10)

M Satisfecho (6-8)

H Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

B Muy insatisfecho
(0-1)

0,80% 171%
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Pregunta 2: Claridad y utilidad de la informacion recibida
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Algo mas del 97% de los usuarios estan satisfechos y sélo hay un 2,5% insatisfechos.
El nivel de satisfaccion es mas variable que en otras cuestiones aunque predominan
los usuarios muy satisfechos con el 68%. La nota media obtenida es de 8,74 que es,
como ya ocurrié en 2012, la segunda mas baja de toda la encuesta.

En este caso el usuario tipo mas satisfecho seria un cientifico externo de edad entre
los 36 y 45 afios, del area de Ciencia y Tecnologias Quimicas que hace un uso
frecuente del servicio y que lo hace tanto de modo presencial como no presencial.

B Muy satisfecho (9-10)
| Satisfecho (6-8)

u Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

B Muy insatisfecho (0-1)

B NA/NC

0,90% 1,61% 181%

Pregunta 3: Atencidn y cortesia en el trato recibido

Es el aspecto que genera el mayor nivel de satisfaccion de los contemplados, de modo
gue la media es de 9,35, la nota mas alta de la encuesta.

Los usuarios satisfechos superan el 96,5%, este dato es mas significativo si se tiene
en cuenta que el 65% de los usuarios ha dado un 10 y no llegan al 2% los
insatisfechos. Se confirma, como ya ocurrié en 2012, que el capital humano de las
bibliotecas y archivos del CSIC es el que mas valoran los usuarios

El usuario muy satisfecho tipo es un cientifico usuario de biblioteca personal fijo,
temporal o externo al CSIC, de los grupos de mayor edad, del area de Ciencia y
Tecnologia de Alimentos o de Recursos Naturales que usan los servicios de modo
muy frecuente y lo hacen de modo presencial y no presencial en similar medida.

M Muy satisfecho (9-10)
M Satisfecho (6-8)

H Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

B Muy insatisfecho (0-1)

 NA/NC
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Pregunta 4: Profesionalidad del personal de contacto

También se da un elevado nivel de satisfaccién en los usuarios asi obtiene la segunda
nota media mas alta de la encuesta con un 9,26.

El porcentaje de usuarios satisfechos se sitia en el 96,48% de los que casi el 60%
puntta con un 10. Por su parte los usuarios insatisfechos rondan el 2%.

De nuevo el usuario muy satisfecho tipo seria un cientifico, usuario de biblioteca,
personal fijo del CSIC, de los grupos de mayor edad, del area de Ciencia y Tecnologia
de Alimentos, de Ciencias Agrarias o de Recursos Naturales que usan los servicios de
modo muy frecuente principalmente y lo hacen de modo presencial y no presencial en
similar medida.

B Muy satisfecho (9-10)
M Satisfecho (6-8)

H Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

B Muy insatisfecho (0-1)

mNA/NC

1,11%
1,51% 0,70% 1,31%

Pregunta 5: Rapidez en las respuestas a sus consultas
La nota media obtenida es de 9,01, es, pues, un aspecto valorado de modo positivo.

Se supera levemente el 96% de usuarios satisfechos, con casi el 75% de muy
satisfechos, y sélo el 1,9% estan insatisfechos. Por tanto se obtienen valores muy
positivos similares a las dos preguntas previas.

Siguiendo con la busqueda del usuario muy satisfecho tipo para cada pregunta en este
caso tendria caracteristicas similares a las que se dan en preguntas previas si bien
seria principalmente del area de Recursos Naturales mas que de las otras que
también han tenido buenos resultados previamente.

B Muy satisfecho (9-10)
| Satisfecho (6-8)

u Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

B Muy insatisfecho (0-1)

B NA/NC
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Pregunta 6: Cumplimiento con los plazos establecidos

El valor medio es de 9,02, uno de los mas altos de la encuesta, lo cual indica que los
plazos se perciben como cumplidos.

[#:= =..csIC

Como ocurrié en 2012 el porcentaje de usuarios que no responden a esta cuestion es
relevante aunque menor al que se dio entonces pasando del 6,5% al 4%; aun asi mas
del 94% de los usuarios estan satisfechos, superandose los datos de 2012, si bien
también ha aumentado el de insatisfechos aunque sigue siendo muy bajo.

En este caso el usuario tipo seria personal técnico temporal del CSIC usuario de
biblioteca del 4rea de Recursos Naturales, con un uso simplemente frecuente, no muy
frecuente como en los anteriores casos, y que hace uso tanto presencial como no
presencial. Por tanto un usuario tipo algo diferente a los anteriores.

El cumplimiento de los plazos es un aspecto con buenos resultados pero sigue
teniendo un importante nimero de usuarios que no pueden valorar esto por no
conocer los plazos o por no usar servicios con plazos. Ademas existen niveles de
insatisfaccion a valorar entre usuarios externos, con uso mayoritariamente presencial y
relativamente frecuente, y entre los del Plan 100% Digital.

B Muy satisfecho (9-10)
M Satisfecho (6-8)

M Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

B Muy insatisfecho (0-1)

= NA/NC

4,02% 0,70%

Pregunta 7: Calidad del servicio recibido

De nuevo resultados realmente positivos. La valoracion media se sitia en 9,08, la
tercera mas alta después de los relacionados con el personal. El porcentaje de
usuarios satisfechos con la calidad del servicio supera el 96% y solo el 2,5% esta
insatisfecho y un 1,3% no contesta a esta pregunta, uno de los porcentajes mas bajos
de la encuesta de no respuesta por lo que los datos son altamente.

La pregunta no puede mostrar el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio en
apartados concretos del mismo pero si que es indicativo de que la calidad general es
satisfactoria.

El usuario tipo que estd mas satisfecho con la calidad del servicio seria personal
cientifico o técnico fijo del CSIC, mayor de 45 afios y de las areas de Ciencia y
Tecnologia de Alimentos, Recursos Naturales o Ciencias y Tecnologias Quimicas que
hace un uso no necesariamente muy frecuente y principalmente de modo presencial.
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B Muy satisfecho (9-10)

W Satisfecho (6-8)

m Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

B Muy insatisfecho (0-1)

m NA/NC

1,31% 1,01% 1,41%

Pregunta 8: Atencién de quejas y reclamaciones

Dado que este servicio no es de uso habitual ni la mayoria de los usuarios lo ha usado
se produce un elevado porcentaje de usuarios que no contestan esta pregunta, casi el
43%. Ademas, el hecho de que los porcentajes de insatisfaccion que se dan en toda la
encuesta sean tan bajos, puede explicar que no se use ni se opine sobre este servicio.

La media, entre las respuestas recibidas, es de 8,83 por lo que se puede considerar
gue el servicio resulta util a pesar del menor uso que se hace de él. El porcentaje de
usuarios satisfechos supera el 54%. Todos estos datos son mejores que los obtenidos
en 2012 entre los que opinaron a pesar de ser mas los que lo han hecho. El porcentaje
de insatisfechos se sitta en un 1,7%, superior al de 2012 pero no muy elevado.

En 2012 se apunt6 a la necesidad de difundir la existencia de este servicio entre los
usuarios de modo que el porcentaje de aquellos que no responden lo hagan por no
usarlo en lugar de por no conocerlo, los datos hacen pensar que la difusion ha tenido
su efecto con una mayor respuesta.

10,05% 211% _0,80%

0,90%

B Muy satisfecho (9-10)
M Satisfecho (6-8)

H Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

B Muy insatisfecho (0-1)

= NA/NC

Pregunta 9: Satisfaccion con el servicio de informacion, orientacion y
atencion

Con esta pregunta se inicia el andlisis de aquellos aspectos que tienen que ver con los
compromisos de la carta de servicios confirmandose su cumplimiento ya que los
usuarios satisfechos suponen casi el 91%, muy por encima del 80% del compromiso;
los insatisfechos no llegan al 2% y el resto, poco mas del 7%, no contesta esta
pregunta por no haber tenido la necesidad de usar este servicio; este Ultimo dato es lo
suficientemente importante como para plantear una mayor difusién de su existencia
como ya se hizo tras el andlisis de la encuesta de 2012. Por otro lado la nota media
obtenida es de 8,96, levemente por encima de la global.

Analizando los datos poblacionales destaca el alto porcentaje de usuarios del Plan
100% Digital que no ha respondido esta pregunta por entender que no es un servicio
gue se le presta. Segun estos datos el usuario muy satisfecho tipo seria un usuario
7
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externo de los grupos de mayor edad, del area de Humanidades y Ciencias Sociales
gue hace uso mas o menos frecuente y principalmente de modo presencial pues entre
los que hacen un uso no presencial se da un importante porcentaje de no respuesta
por lo que se propone incidir en la difusién de herramientas de informacién como el
Servicio de Asistencia y Referencia Virtual (SARV)

B Muy satisfecho (9-10)
| Satisfecho (6-8)

® Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

B Muy insatisfecho (0-1)

0
1,31% B NA/NC

1,21%

0,70%
7,34%

Pregunta 10: Satisfaccion con el acceso arecursos de informacion
electronica

Otra pregunta sobre uno de los compromisos de la carta de servicios cuyos resultados
muestran el cumplimiento del mismo pues el porcentaje de usuarios satisfechos
alcanza el 87% superando en 7 puntos el indicador establecido. Aun obteniendo unos
datos muy buenos este es el aspecto que ha generado la peor valoraciéon con una
media de 8,2.

La distribucién de los niveles de satisfaccion es més dispersa que en el resto de
preguntas de la encuesta no concentrandose en los niveles méas altos como hasta
ahora; ademas el porcentaje de insatisfaccion es el mas alto llegando al 5% y el de no
respuesta casi de un 8%, esto ultimo debido a que los usuarios externos no pueden
usar el servicio de modo completo.

El usuario tipo mas satisfecho es cientifico personal temporal del CSIC de los grupos
de edad mas joévenes perteneciente a las areas de Ciencia y Tecnologias Quimicas o
Ciencias Agrarias que hace un uso muy frecuente del servicio y que lo hace
combinando el servicio presencial con el no presencial o el no presencial Unicamente.

B Muy satisfecho (9-10)
| Satisfecho (6-8)

o Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

B Muy insatisfecho (0-1)

372%™ NA/NC

3,52%

1,61%

7,74%
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Pregunta 11: Satisfaccion con los servicios de préstamo personal e
interbibliotecario

También en este caso se supera el indicador establecido en la carta de servicios
llegando casi al 89% y cumpliéndose el compromiso. Este dato, que es de los méas
bajos de la encuesta, no se considera negativo pues esta fuertemente disminuido por
el destacable porcentaje de usuarios que no contestan a la pregunta (8,6%) por no
haber usado o no poder usar este servicio en todas sus vertientes, como es el caso del
préstamo interbibliotecario para usuarios externos. Por otro lado el porcentaje de
insatisfechos no es especialmente destacable situandose en el 2,5%. Entre los que
opinan la media se sitda en 8,85, algo por debajo de la media general.

[#:= =..csIC

El usuario mas satisfecho seria cientifico o técnico fijo del CSIC de los grupos de edad
mayores, de las areas de Recursos Naturales, Ciencia y Tecnhologia de Alimentos o
Humanidades y Ciencias Sociales que usan el servicio de modo frecuente o muy
frecuente, y lo hacen combinando el uso presencial con el no presencial.

En el lado opuesto, el usuario tipo mas insatisfecho seria un usuario externo, aunque
también personal temporal del CSIC, de los de menor edad, del &rea de Humanidades
y Ciencias Sociales o Biologia y Biomedicina que usa el servicio con poca frecuencia y
de modo presencial. Destaca que el area de Humanidades y Ciencias Sociales
provoca situaciones de mucha satisfaccién y también se insatisfaccion, posiblemente
dependiendo de la biblioteca en cuestion.

M Muy satisfecho (9-10)
M Satisfecho (6-8)

H Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

M Muy insatisfecho (0-1)

mNA/NC

Pregunta 12: El servicio ha respondido a sus expectativas

El porcentaje de usuarios satisfechos esta cerca del 95% y el de insatisfechos es del
2,7%, el segundo més alto de la encuesta. Los usuarios estan satisfechos con el
personal, con los servicios y con los fondos pero tienen unas expectativas mayores.

El usuario que ve cumplidas sus expectativas de modo mas claro es personal cientifico
o técnico fijo del CSIC, de edades medias o altas, de las areas de Recursos Naturales,
Ciencia y Tecnologias Quimicas o Ciencia y Tecnologia de Alimentos con una
frecuencia de uso elevada y de modo presencial o combina el presencial y el no
presencial.
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W Muy satisfecho (9-10)
M Satisfecho (6-8)

M Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

® Muy insatisfecho (0-1)
mNA/NC

1,31%
2,51% 1,01% 1,71%

Pregunta 13: Satisfaccion global con el servicio recibido

La nota media que se obtiene es de 8,92, una nota muy buena teniendo en cuenta que
valora el servicio al completo y que esta cerca del 9.

Casi el 96,5% de los usuarios esta satisfecho, destacando que el 75% esta muy
satisfecho, uno de los porcentajes mas elevados de toda la encuesta sélo por detras
de los relacionados con el personal y la calidad del servicio recibido.

En este caso el usuario mas satisfecho seria personal técnico o cientifico, fijo del
CSIC, de mediana edad, perteneciente a las areas de Ciencia y Tecnologia de
Alimentos, Ciencia y Tecnologias Quimicas o Recursos Naturales, con un uso méas o
menos frecuente del servicio y realizado de modo presencial o combinando el uso
presencial con el no presencial.

B Muy satisfecho (9-10)
| Satisfecho (6-8)

o Indiferente (5)

M Insatisfecho (2-4)

B Muy insatisfecho (0-1)

NA/NC

0
0,90% 1 0,80% 1,81% 1,11%

Andlisis comparativo de las diferentes preguntas de la encuesta.

Promedios

El promedio de valoracion se sitda en 8,92, una nota muy buena muy cerca de 9 en
una escala de 10.

Todos los aspectos por los que se pregunta en la encuesta tienen valores medios en
torno al valor medio global salvo el relacionado con el acceso a los recursos de
informacion electronica. Los resultados son claramente positivos situandose siempre
en valores superiores al 8 sobre 10 y de forma mayoritaria en valores que rondan o
superan el 9.

Los mejores resultados son los obtenidos por aquellos aspectos que tienen que ver
con el personal que son altamente valorados y su valor medio supera claramente el 9.

http://bibliotecas. csic.es 10
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Entre los aspectos a mejorar los que tienen que ver con las expectativas de los
usuarios, la facilidad de contacto, la atencion a las quejas y sugerencias, y la claridad y
utilidad de la informacién recibida, ademas del ya comentado acceso a los recursos de
informacion electrénica.
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Se estima que la reduccién general de los valores medios en comparacién con la
encuesta de 2012 no tiene que ver con una peor valoraciéon de los servicios de
biblioteca sino que parece resultado del sistema de encuesta que se ha usado en esta
ocasion pues ha permitido una participacion mas amplia y anénima.

El hecho de que los valores medios tengan la misma tendencia en las dos encuestas
es significativo de la representatividad de los resultados obtenidos en ambas
ocasiones y muestra que el servicio de bibliotecas es un servicio muy bien valorado,
con notas entorno al 9 sobre 10 lo cual es muy buena noticia.
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Porcentaje de satisfaccion

Pregunta Satisfecho | Insatisfecho NC
01. Facilidad de contacto 94,37% 1,61% | 4,02%
02. Claridad y utilidad de la informacion recibida 97,19% 2,51% | 0,30%
03. Atencion y cortesia en el trato recibido 96,68% 1,81% | 1,51%
04. Profesionalidad del personal de contacto 96,48% 2,01%| 1,51%
05. Rapidez en las respuestas a sus consultas 96,18% 1,91% | 1,91%
06. Cumplimiento con los plazos establecidos 94,37% 1,61% | 4,02%
07. Calidad del servicio recibido 96,28% 2,41% | 1,31%
08. Atencion de quejas y reclamaciones 54,57% 1,71% | 43,72%
ggéﬁta;tlsigic;igpeﬁg% ﬁl servicio de informacién, 90.75% 1.01%| 7.34%
e e
D
12. El servicio ha respondido a sus expectativas 94,77% 2,71%| 2,51%
13. Satisfaccion global del servicio recibido 96,48% 2,61% | 0,90%

La mayoria de las preguntas superan el 90% de usuarios satisfechos salvo la
relacionada con las quejas y sugerencias, por no ser de aplicacién ya que no es un
servicio usado mayoritariamente y por ello no lo valoran los usuarios, y dos de las que
tienen que ver con los compromisos de la carta de servicios. Como ya se apuntd en
2012 este menor nivel de satisfaccién seguramente tiene mas que ver con el hecho de
gue son cuestiones que se refieren a servicios concretos que no son usados 0 no
pueden ser usados por todos los usuarios, por ello, en estos casos, junto con el
relacionado con los plazos, el porcentaje de usuarios que no opinan es importante con
valores entre el 7% y el 8%.

Por otro lado el porcentaje de usuarios insatisfechos muestra que salvo una excepcién
los valores estan en el rango 1,5%-2,7%. Lo cual confirma que los usuarios estan
satisfechos a nivel general con los servicios de biblioteca y que la insatisfaccién puede
deberse a situaciones puntuales de alguna biblioteca, algin servicio o algun tipo de
usuario o situaciones concretas. Como en 2012, es destacable el porcentaje de
usuarios insatisfechos con el acceso a recursos de informacién electrénica que supera
el 5 %; este sigue siendo el principal asunto en el que la Red de bibliotecas debe
intervenir a pesar de las labores de formacion llevadas a cabo y de las mejoras
introducidas, si bien es cierto que una parte importante de las dificultades no tienen
gue ver con la Red sino con los proveedores y la reduccién de suscripciones debido a
la crisis econémica, entre otros motivos.

Destacar los elevados porcentajes de satisfaccion, cercanos o superiores al 95%, que
reflejan mas de la mitad de las cuestiones planteadas, especialmente los relacionados
con el personal pero también los de satisfaccion global con el servicio o la claridad y
utilidad de la informacion recibida.

Tanto los valores medios como el porcentaje de usuarios satisfechos muestran
claramente que el servicio prestado es considerado de calidad y utilidad lo cual anima
a seguir en el camino iniciado aplicando aquellas medidas correctoras que tienen que
ver con los pequefos inconvenientes que se plantean.
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Comentarios

La pregunta final es un apartado de opinidn en texto libre. Lo que incluyen en él los
usuarios aporta mucha informacién que confirma los andlisis de las preguntas
anteriores, sin embargo no es una opcién que hayan utilizado todos los usuarios. Del
total de las 995 encuestas tan sélo 229 tienen comentarios, lo cual supone el 23% de
los encuestados, frente al 51% de 2012, es decir casi uno de cada cuatro usuarios ha
hecho algun comentario que aporta una informacion que ayudara al cometido que se
busca, mejorar el servicio. Que el porcentaje sea menor no implica que sea menos rico
pues en valores absolutos se cuenta con mas comentarios que en 2012.

Para analizarlos se han agrupado teméaticamente y dentro de esta agrupacion segun el
tipo de comentario que puede ser positivo, negativo o una sugerencia.

Los temas que se tratan son los siguientes:

e Comentarios generales: existe un buen ndmero de comentarios positivos que
hablan de la buena calidad del servicio y no hay negativos de caracter general, tan
solo se dan relacionados con un servicio 0 situacion concreta.

Infraestructuras: hay comentarios negativos y recomendaciones relacionados con
la habitabilidad y comodidad de la sala de lectura, la iluminacion, el ruido, la
temperatura y el equipamiento técnico de algunas bibliotecas.

Horarios: criticas negativas y recomendaciones que persiguen ampliar el horario,
especialmente en verano, de ciertas bibliotecas. Este asunto ha generado mas
comentarios que en 2012 pues en algun caso concreto se ha reducido el horario
por decision del centro.

Fondos bibliogréficos: comentarios negativos, no como en 2012 que solo habia
recomendaciones, que piden que no haya limitaciones a centros concretos en el
acceso a recursos, que estén accesibles fondos de bibliotecas que se han cerrado
y que se mejore la catalogacion y la ordenacion e identificacion de los fondos.

Adquisiciones: en este aspecto existen comentarios negativos que critican los
recortes en las suscripciones a revistas electronicas e impresas, asi como la
paralizacion de la adquisicion de libros que lleva en algunos centros ya un tiempo
que parece excesivo frente a la comprension de la situacion que se dio en 2012.

Personal: comentarios mayoritariamente positivos y en un ndmero importante,
aungue también alguno negativo que atiende a alguna situacién excepcional. A
estos comentarios se afladen sugerencias defendiendo los puestos de trabajo del
personal, reclamando mas personal o, al menos, que se mantenga el existente

Informacion y orientacion: la mayoria son reclamaciones de mayor informacion en
ciertos aspectos como recursos disponibles, gestion de bases de datos
bibliogréficas, sistemas de importacion de citas, fondos reservados, orientacion
espacial en la biblioteca y entre sus fondos, etc.

e PAPI: uno de los aspectos que recibe mas criticas y mas contundentes, y claras
recomendaciones de mejora. En algunos de los comentarios se puede entrever
falta de informacién sobre el servicio y que el problema puede estar en el editor
més que en la Red de Bibliotecas y Archivos del CSIC, sin embargo si que se
anima a realizar el mantenimiento que confirme que los enlaces funcionan.

Recursos electrénicos: Se insiste en las dificultades de acceso apuntando a los
diferentes motivos que encuentran. Las recomendaciones van en la linea de
mejorar estos aspectos, asi como en la de incrementar las posibilidades de acceso
y el nimero de los recursos electrénicos.

e Web: comentarios relativos principalmente a la web de la Red de Bibliotecas pero
también a la de algunas bibliotecas. Se mantienen los comentarios relacionados
con la facilidad de navegacion y ahora se unen las dificultades para usar el nuevo
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catalogo asi como el ruido que genera la Biblioteca Virtual. En el lado positivo se
reconoce la utilidad de poder realizar solicitudes via web.

e Préstamo: existen varios comentarios valorando positivamente el servicio de
préstamo interbibliotecario, y comentarios negativos en relacion con la burocracia,
la rapidez de entrega, el numero de préstamos, el escaneo de algunos
documentos, los préstamos anuales, las limitaciones de los usuarios externos en
este servicio, etc.

¢ Digitalizacion: se apuesta por la digitalizacién de fondos de archivo.

e Formacién: se demanda formacion en los recursos y aplicaciones nuevas y en las
externas, asi como sobre el modo de incluir documentos en Digital.CSIC y en
ConCiencia.

Conclusiones

Como ya ocurrid con la encuesta realizada en 2012, los resultados han sido muy
positivos, no sélo por los porcentajes de satisfaccidn que se han obtenido sino también
por los comentarios y sugerencias recibidas que dan muchas pistas de lo que va bien,
lo que es mejorable y lo que gustaria a los usuarios.

El primer punto a destacar es el elevado nivel de participacién que da un mayor grado
de fiabilidad a la encuesta y un menor margen de error. En el lado positivo confirmar
que los resultados de 2012 indicaban las mismas tendencias que las que marcan la de
2014 aunque en este Ultimo caso con valores medios y porcentajes de satisfaccion
mas bajos; el cambio en el modo de hacer la encuesta se considera la principal causa
de estas diferencias. A nivel general, como se coment6 en la parte inicial del informe,
la proporcion de cada tipo de usuario se asemeja a la realidad del total de usuarios de
la Red salvo en el caso de los usuarios del Plan 100% Digital.

La primera conclusién, por tanto, es que el sistema de encuesta ha mejorado y los
resultados son mas fiables y reflejan mas claramente la realidad del servicio que sigue
siendo muy bien valorado.

Ademas, se han podido realizar analisis poblacionales de modo sencillo por lo que
este objetivo propuesto en 2012 se ha conseguido. Estos estudios confirman algunas
de las conclusiones de 2012 como es el hecho de que los usuarios externos sean los
gue menos nivel de satisfaccion tienen con algunos aspectos del servicio como el
préstamo, el acceso a los recursos electronicos, etc. al tiempo que consideran positivo
el servicio en general. También han servido para conocer el menor nivel de
satisfaccion de los usuarios del Plan 100% Digital, usuarios que no habian participado
en la encuesta de 2012, y han podido incluirse en esta tal como se propuso entonces.

Las notas medias obtenidas han bajado levemente en relacion a los resultados de
2012 pero mantienen las tendencias de entonces por lo que parece que la situacién ha
cambiado poco. En cualquier caso las medias son superiores todas al 8 y, salvo un
caso, estan en el entorno del 9, por tanto la percepcién por parte de los usuarios sigue
siendo muy positiva; igualmente el hecho de que, salvo en unos pocos casos, se
supere el 90% de usuarios satisfechos, que en 6 de las 13 preguntas se esté por
encima del 95% y que los porcentajes de usuarios insatisfechos, salvo un caso, no
supere el 3% es claramente indicativo de la buena valoracidon que el servicio de
bibliotecas tiene entre sus usuarios.

Un aspecto poco positivo es que las tendencias sean similares, esto indica que las
intervenciones de mejora no han obtenido los resultados esperados, los problemas o
las percepciones de los usuarios son semejantes, sigue habiendo problemas con los
recursos electrénicos; el préstamo sigue siendo demandado por usuarios externos, los
cambios en el catadlogo han sustituido como inconveniente a los cambios en la web de
la Red que se dio en 2012. En los comentarios recibidos se observa que sigue
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habiendo desconocimiento de los usuarios de algunos aspectos como son el catalogo,
el servicio PAPI y el uso de algunos servicios lo cual implica la necesidad de mantener
una formacion continua, labor que se sigue llevando a cabo, especialmente en relacion
con los recursos electrénicos, y cuyos efectos deberian hacerse mas visibles en los
resultados de la encuesta.

2 B Gopang TR
= T Of ESAARA 4 BCCeaCe A
a a ¥ Ofeah TiTradab

Por otro lado el hecho de que a mayor uso de los servicios mejores son las
valoraciones se considera un aspecto muy positivo y también puede explicar los
mejores datos de 2012 pues se preguntd entonces a usuarios activos.

Un aspecto a tener muy en cuenta es la baja participacion de los usuarios del Plan
100% Digital pero mas aun lo que reflejan sus opiniones. En muchos casos no opinan
porque no sSon servicios que tengan 0 cuestiones en las que puedan pronunciarse o
pueden reflejar la necesidad de mejora para este tipo de usuarios

Por tipo de usuario se detecta una situacion mas favorable entre el personal fijo que,
habitualmente, es el de mayor edad y el que mas tiempo lleva usando el servicio, por
lo que lo conoce mejor y presenta niveles de satisfacciébn mejores que los obtenidos
por el personal temporal y los usuarios externos. Entre los usuarios externos se dan
situaciones méas extremas con usuarios muy satisfechos, por encontrarse con
colecciones de gran utilidad y un servicio bien organizado, y usuarios insatisfechos (en
mucha menor medida como se ha visto) en la mayor parte de las ocasiones por
desconocimiento del servicio, limitaciones de uso, etc. que les hacen opinar de modo
negativo. Entre el personal temporal se detecta una situacion intermedia que, en
muchas ocasiones, tiene mas que ver con la falta de formacion sobre el servicio que
con una situacion de insatisfaccion.

En relaciéon con la edad se da cierto paralelismo entre el personal fijo y los de mayor
edad frente al personal temporal y usuarios externos y los de menor edad. También
puede tratarse, entre los de mayor edad y, posiblemente, mayor permanencia en la
institucion, de un mejor conocimiento del servicio por lo que las valoraciones son
mejores entre estos, salvo en cuestiones puntuales como el acceso electronico y la
reduccion de la coleccion.

Por éareas cientificas se detectan unas con niveles de satisfaccion elevados frente a
otras con niveles mas contenidos. En el primer grupo se encuentra el area de
Recursos Naturales, donde se observa un porcentaje de participacion mayor que el
gque supone su peso en la Red, lo cual ya es indicativo del interés por opinar de estos
usuarios, y unos niveles de satisfaccion muy elevados que, unido esto a que en
muchas cuestiones no existen usuarios insatisfechos, muestran una situacion muy
positiva. También se dan resultados muy positivos en las areas de Ciencias Agrarias,
Ciencia y Tecnologia de Alimentos y Ciencia y Tecnologias Quimicas si bien el
porcentaje de participacién es menor, al igual que su porcentaje de usuarios en la Red.
En el lado opuesto, sin llegar a ser una situaciébn mala, simplemente menos buena,
estd el &rea de Biologia y Biomedicina que presenta en casi todas las cuestiones el
porcentaje de usuarios muy satisfechos mas bajo de todas las areas coincidiendo
ademas con los porcentajes de usuarios insatisfechos mas elevados, esto unido a que
se da una participacibn menor que lo que el area representa por nimero de usuarios
refleja; por tanto se opina en menor medida y con opiniones no tan positivas como en
el resto de &reas. En una situacién similar pero menos marcada y solo en algunas
cuestiones estan las &areas de Ciencia y Tecnologia de Materiales y Ciencia y
Tecnhologias Fisicas. Caso aparte es el area de Humanidades y Ciencias Sociales
donde la participacion es importante, al igual que el nimero de usuarios que tiene la
Red, y sus respuestas se encuentran habitualmente en valores medios de usuarios
muy satisfechos, lo cual es positivo, pero también con porcentajes de usuarios
insatisfechos similares al area de Biologia y Biomedicina; por tanto los usuarios de
esta area tiene unas situaciones mas extremas que el resto y se pueden dar
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cuestiones con importantes niveles de satisfaccion y relevantes niveles de
insatisfaccion, quiz el hecho de ser el area con mas usuarios da pie a mayores
opciones.
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En relacion con la frecuencia de uso se ha observado que a mayor uso, mayor nivel de
satisfaccion y a menor uso, menor nivel de satisfaccion.

Especialmente interesante es el andlisis dependiendo de si el uso es presencial o no
presencial o si se usan ambos en semejante medida. En este Ultimo caso se dan los
resultados mas positivos en la mayoria de las cuestiones. En los otros dos casos se
dan situaciones diferentes dependiendo de la cuestidon concreta. Se ha detectado que
se dan porcentajes de insatisfaccion mas importantes (aun siendo muy bajos siempre)
entre los usuarios presenciales en diferentes cuestiones como son las del préstamo, el
acceso a recursos electrénicos, etc. lo cual se vincula a que entre estos usuarios
pueden ser muchas las respuestas de los externos que tienen limitaciones de uso vy,
por tanto, generar insatisfaccion. También entre los usuarios presenciales se dan
valoraciones muy positivas frente a otras no tanto de modo méas extremo, esto también
puede ser indicativo de un servicio presencial desigual entre las bibliotecas con
bibliotecas que generan gran satisfaccion frente a otras que todo lo contrario.

La diferenciacion entre personal cientifico, personal técnico y personal de
administracion es la que menos informacién aporta pues el grupo principal es el
cientifico y sus respuestas marcan los valores principales de la encuesta si bien se
matizan con los resultados del personal técnico.

Mucha informacién aportan los comentarios realizados en el apartado de texto libre de
la encuesta, en ellos se mantienen las opiniones que ya se recogieron en la encuesta
de 2012 aunque ha habido alguna diferencia que tiene més que ver con la situacion
econdmica y con los cambios de la web y del catalogo. Esto implica que las lineas de
mejora que se pusieron en marcha como consecuencia de la encuesta de 2012 han
tenido un resultado limitado o que deben mantenerse de modo permanente porque no
sea posible una correccion total del problema y lo Unico que pueda hacerse sea
atenuar sus efectos.

En definitiva siguen existiendo lineas de mejora y la mayoria ya se detectaron en la
encuesta de 2012. En primer lugar el acceso a los recursos electrénicos sigue siendo
el aspecto en el que los usuarios hacen mas demandas, en especial lo que tiene que
ver con PAPI y con el acceso a una coleccibn mayor y mas acorde con sus
necesidades de investigacion. Otras necesidades que se transmiten tienen que ver
con la usabilidad de las webs o del catalogo, con el servicio de préstamo en el que
también se piden modificaciones en su normativa. Todo ello acompafiado con
formacion e informacién continua sobre los recursos y posibilidades que aporta la Red
de Bibliotecas, etc.

Los resultados de la encuesta son muy positivos, como ya lo fueron en 2012, siendo
especialmente destacable la valoracidn del personal. A ello se une el hecho de que se
detecta que cuando se dan resultados de insatisfaccién se percibe que se trata de
forma mayoritaria de desconocimiento de los servicios, de su existencia, modos de
uso, plazos establecidos, etc. por lo que se detectan lineas de formacién a incentivar,
mantener y desarrollar.

Finalmente es de destacar que se confirma de nuevo el cumplimiento de los
compromisos adquiridos en la carta de servicios de la Red de Bibliotecas y Archivos
del CSIC con porcentajes de satisfaccion superiores al 80% planteado en el indicador,
si bien es en estos servicios concretos de la Red donde sigue siendo mas necesario
introducir mejoras.
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Lineas de intervencioén

Como conclusion final de la encuesta se plantean una serie de lineas de intervencion
en busca de mejorar los aspectos que han resultado peor valorados o que tienen mas
sugerencias o criticas, algunas de las cuales ya se llevaron a cabo tras la encuesta de
2012 y que en esta ocasion deben repetirse.

Se propone indagar cuales pueden ser los motivos que provocan los menores
niveles de satisfaccion de los usuarios del Plan 100% Digital. Para ello se pueden
analizar los comentarios que han hecho en la encuesta o, en caso de que sean
pocos o poco definitorios, demandar por la via que se decida sus opiniones.

Como en 2012, se plantea el andlisis de los comentarios recibidos en relacion con
el acceso a los recursos electrénicos y usabilidad de las webs por parte de los
miembros de la Unidad de Recursos de Informacién Cientifica para la Investigacion
gue trabajan en estas areas de modo que se propongan posibles mejoras a
introducir. A estos temas deberan unirse los planteados sobre la Biblioteca Virtual
y el Catalogo que surgen como novedad en esta encuesta.

Con los coordinadores de zona se plantea recopilar los comentarios relacionados
con infraestructuras, horarios, servicio de informaciéon y orientacion de las
bibliotecas para, con sus responsables, intentar solventar las cuestiones que los
usuarios plantean alla donde se pueda intervenir.

Labores de difusién y formacion sobre el Servicio de Asistencia y Referencia
Virtual (SARV) y sobre el Servicio de Quejas y Sugerencias. Por las respuestas
recibidas se infiere que los usuarios no hacen todo el uso que podrian de estos
servicios cuando les pueden ser de gran utilidad y servir a la Red para conocer
aguellas carencias y necesidades que los usuarios tienen o encuentran.

De nuevo se propondra realizar tareas de formacién de personal bibliotecario para
intentar solventar algunos de los problemas que se han identificado como los que
puedan tener que ver con los recursos electrénicos, webs, orientacion e
informacién, en este Ultimo caso incluyendo nuevos servicios como los que tienen
que ver con el apoyo a la investigacion (gestién de la productividad, asesoramiento
en procesos de evaluacion y acreditacion, etc.).

Mantener e intensificar la formacion de usuarios, identificando qué aspectos
concretos o generales son mas necesarios o demandados.
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