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Encuesta de satisfacción de usuarios de la Red de Bibliotecas y Archivos del 

CSIC de 2022 

URICI  

20/10/2022 

 

Introducción 
 

La presente encuesta continúa la serie iniciada en 2012 en la Red de Bibliotecas y Archivos del 

CSIC y busca conocer el nivel de satisfacción de quienes usan los servicios prestados por la Red 

y el grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos en la Carta de Servicios.  

Para continuar con la serie histórica 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 

últimos años.  

La encuesta tuvo lugar entre el 30 de mayo y 16 de junio de 2022, ampliándose con posterioridad 

hasta el 22 de junio. Para su diseño se usó la aplicación de encuestas del CSIC y estuvo disponible 

en el enlace http://encuestas.csic.es/index.php/472276?lang=es.  

Se recibieron 462 respuestas completas y 132 incompletas. Para el presente análisis sólo se han 

tenido en cuenta las respuestas completas. El nivel de participación es menor que en la encuesta 

de 2020 en casi 100 respuestas, pasando de 559 a 462, pero muy similar al de 2018 (479 

respuestas) por lo que se podría considerar que es el nivel de respuesta esperado, dado que en 

2020 la situación vivida con la pandemia de la COVID-19 podría haber fomentado la 

participación.  

 

 

Datos poblacionales 

 
Las cuestiones sobre las que se ha preguntado y los datos obtenidos han sido: 

 

 

Genero Respuestas % 
Masculino 215 46,54% 

Femenino 185 40,04% 

Sin respuesta 62 13,42% 

 

 

 

Tipo de usuario Respuestas % 
Personal CSIC fijo 367 79,44% 

Personal CSIC temporal 47 10,17% 

Usuario externo 48 10,39% 

 

 

Grupo de Edad Respuestas % 
Menor de 25 5 1,08% 

26-35 26 5,63% 

36-45 51 11,04% 

46-55 151 32,68% 

56-65 176 38,10% 

Mayor de 65 51 11,04% 

Sin respuesta 2 0,43% 

http://bibliotecas.csic.es/es/encuestas
http://sitios.urici.csic.es/carta_servicios.pdf
http://encuestas.csic.es/index.php/472276?lang=es
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Área científica Respuestas % 

Biología y Biomedicina 56 12,12% 

Ciencia y Tecnología de Alimentos 27 5,84% 

Ciencia y Tecnología de Materiales 42 9,09% 

Ciencia y Tecnologías Físicas 32 6,93% 

Ciencia y Tecnologías Químicas 64 13,85% 

Ciencias Agrarias 75 16,23% 

Humanidades y Ciencias Sociales 103 22,29% 

Recursos Naturales 63 13,64% 

 

 

Frecuencia de uso Respuestas % 

Muy frecuentemente (3 o + veces por semana) 156 33,77% 

Frecuentemente (1 o 2 veces por semana) 123 26,62% 

De vez en cuando (1 o 2 veces al mes) 130 28,14% 

Rara vez (menos de 6 veces al año) 53 11,47% 

Nunca 0 0,00% 

 

 

Tipo de uso Respuestas % 

Ambas 191 41,34% 

No presencial 219 47,40% 

Presencial 49 10,61% 

Sin respuesta 3 0,65% 

 

 

Tipo de personal Respuestas % 

Personal científico 402 87,01% 

Personal técnico 41 8,87% 

Personal de administración 5 1,08% 

Sin respuesta 14 3,03% 

 

Sigue aumentando el porcentaje de no respuesta a la pregunta sobre el género de los 

encuestados, este incremento supone una reducción casi igual en ambos géneros por lo que sólo 

se confirma una leve reducción del porcentaje de mujeres que responden, pero la relación viene 

a ser muy similar a la de 2020, de una mujer por cada 1,16 hombres, frente a 1,15 de 2020.  

Aumenta de nuevo, y de forma relevante (casi el 10%), el porcentaje de respuestas de personal 

CSIC fijo y, por tanto, se reduce el porcentaje de participación de personal temporal y usuarios 

externos. Si bien en 2020 esto podía explicarse por la reducción general del uso del servicio 

presencial, especialmente en el caso de usuarios externos, en esta ocasión no se puede achacar 

a esto por lo que se puede deber a la reducción de la contratación temporal en un caso y a una 

limitada difusión de la encuesta entre los usuarios externos, ambas posibilidades por demostrar.  

Se sigue incrementando, y de forma notable, el porcentaje de usuarios de mayor edad entre los 

que participan en la encuesta. Los mayores de 65 años han aumentado casi 3 puntos 

porcentuales, los que tienen entre 56 a 65 años más de 5 puntos, tras incrementarse en casi 8 

en 2020, y los que tienen de 46 a 55 años casi 2 puntos porcentuales más, datos, estos, que 

confirman el envejecimiento del personal del CSIC, la falta de renovación del personal y de 

interés entre los más jóvenes en plasmar sus opiniones a través de esta encuesta.  

Por áreas científicas Humanidades y Ciencias Sociales presenta el porcentaje de respuestas 

mayor si bien se reduce en 10 puntos porcentuales en relación con la encuesta de 2020, de este 

modo se incrementa el porcentaje de repuestas de usuarios del resto de áreas, especialmente 
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de Ciencias Agrarias, Ciencia y tecnología de Materiales que aumentan en más de 2 puntos 

mientras el resto, salvo Biología y Biomedicina que disminuye levemente su porcentaje de 

respuestas, aumentan en torno a un punto porcentual.  

El mayor porcentaje de usuarios entre los que han respondido son los que hacen un uso muy 

frecuente, si bien se ha reducido este porcentaje en 2 puntos en comparación con 2020. El 

segundo porcentaje con mayor representación, pero con datos muy cercanos al siguiente grupo, 

es el de los que usan los servicios de vez en cuando y muy cerca los que hacen uso sólo 

frecuentemente. Como curiosidad es la primera vez que no responde alguien que no ha usado 

los servicios nunca. Todos estos datos confirman que las respuestas están apoyadas en un 

conocimiento real y consolidado de los servicios y de su funcionamiento.  

Se confirma y consolida la tendencia, acentuada durante la pandemia, del incremento del uso 

únicamente “No presencial” y la reducción del únicamente “Presencial” y acompañado por la 

reducción del uso combinado de ambas modalidades. De este modo, por primera vez, el 

porcentaje mayor es el de usuarios no presenciales.  

Por último, continúa un aumento del porcentaje de respuesta del personal científico y se reduce 

el del personal técnico y de administración.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Apartado 1: Satisfacción de los usuarios de los servicios de biblioteca del 

CSIC 

 

Análisis de las respuestas 

Las preguntas cerradas son valoraciones de 0 a 10, donde 0 es muy insatisfecho y 10 muy 

satisfecho. La última pregunta es de texto libre y en ella los usuarios han planteado sus 

propuestas de mejora y opiniones diversas sobre cualquiera de los temas de su interés 

Para hacer más sencillo el análisis se han agrupado las respuestas, como en anteriores encuestas, 

del siguiente modo: 

 

Puntuación Nivel de satisfacción 
0-1 Muy insatisfecho 

2-4 Insatisfecho 

5 Indiferente 

6-8 Satisfecho 

9-10 Muy satisfecho 

No aplicable No aplicable 

Por tanto, mayor participación de:  

 Los grupos de mayor edad 

 Personal científico 

 Personal fijo 

 Quienes utilizan los servicios muy frecuentemente 

 Quienes usan los servicios de modo no presencial 

 Y leves variaciones por área científica, pero destacando los de Humanidades y 

Ciencias Sociales.  
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Pregunta 1: Facilidad de contacto  
 
El 96,75% de los usuarios que han respondido a la encuesta está satisfecho en relación con la 

facilidad de contacto con los servicios bibliotecarios. Es un dato muy positivo, cuya variación con 

respecto a los datos de 2020 es de casi 4 décimas. El porcentaje de usuarios que no han 

respondido por no ser de aplicación para ellos es del 3% y, sobre todo, el porcentaje de usuarios 

insatisfechos se puede decir que es anecdótico, un único usuario que supone un 0,22% del total 

de respuestas y que es el porcentaje el más bajo de todas las encuestas realizadas desde 2012. 

La nota media apenas varía incrementándose en una centésima en relación con 2020 y situándose 

en un 9,21, sólo por detrás de la obtenida en 2012, y levemente por debajo del promedio de 

toda la encuesta de 2022 que es de 9,35, la mejor de todas las encuestas realizadas hasta la fecha. 

 

 

 

Pregunta 2: Claridad y utilidad de la información recibida 

Apenas varía el porcentaje de usuarios satisfechos con la claridad y utilidad de la información 

recibida en comparación con los resultados de 2020, se sitúa en un 96,75% de los encuestados, 

3 centésimas menos que en la anterior encuesta. Se reduce de forma notable el porcentaje de 

usuarios insatisfechos, un punto porcentual menos, quedando en un anecdótico 0,43%. El 

porcentaje de encuestados para los que esta pregunta no es de aplicación es del el 3,46%.  

La nota media es de 9,21 sobre 10, la mejor media para esta pregunta desde que se realizan 

encuestas, si bien se debe continuar en la búsqueda de la sencillez y fácil comprensión de la 

información aportada a los usuarios para que realmente resulte de utilidad.  

Muy satisfecho (9-

10)

80,09%

Satisfecho (6-8)

14,07%

Indiferente (5)

2,60%Muy insatisfecho (0-1)

0,22%

No aplicable

3,03%

FACILIDAD DE CONTACTO
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Pregunta 3: Atención y cortesía en el trato recibido 

 
El porcentaje de usuarios para los que esta pregunta no es de aplicación se ha incrementado e, 

inclusive, se ha duplicado, siguiendo una tendencia ya reflejada en la encuesta de 2020, cuando 

la pandemia de la COVID-19 provocó la limitación del contacto interpersonal y obligó a una 

atención no presencial. 

Se consolidan, pues, por un lado, la prestación de servicios no presenciales que evitan el contacto 

bibliotecario/usuario y, por otro, la, cada vez mayor, independencia del usuario en el uso de los 

servicios en un contexto de impulso de la transformación digital y el acceso remoto a los 

recursos. 

Este interesante cambio que se ha producido en esta pregunta y en la siguiente no ha impedido 

que la media de ambas haya aumentado, así, en este caso alcanza el 9,61 sobre 10 por lo que 

sigue siendo la mejor de la encuesta y con un valor muy alto.  

El comentado incremento de usuarios que han respondido como no aplicable en esta pregunta 

ha implicado una muy leve reducción en el conjunto de los usuarios satisfechos e insatisfechos 

por lo que la media es más aclaratoria que el porcentaje de satisfechos a la hora de explicar el 

nivel de satisfacción. De hecho, el porcentaje de usuarios satisfechos se sitúa en el 92,42%, no 

siendo de los más altos de la encuesta, si bien, el de insatisfechos (0,43%) sí que es de los más 

bajos por lo que se consigue una media muy alta; en concreto la más alta de la encuesta y la más 

alta de todas las encuestas de usuarios hechas hasta ahora, levemente por encima del 9,57 de 

esta misma pregunta en 2020 y casi 3 décimas por encima de la media de este apartado de la 

encuesta que ha sido de 9,32.  

Por tanto, como siempre ha ocurrido y a pesar de que el contacto presencial es menor, los 

servicios son cada vez más transparentes al usuario y este cada vez más independiente, se puede 

afirmar que la atención y cortesía del personal sigue siendo el valor principal de la Red. 

Muy satisfecho (9-10)

79,00%

Satisfecho (6-8)

16,45%

Indiferente (5)

0,65%Insatisfecho (2-4)

0,22%

Muy insatisfecho (0-1)

0,22%

No aplicable

3,46%

CLARIDAD Y UTILIDAD DE LA INFORMACIÓN 

RECIBIDA
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Pregunta 4: Profesionalidad del personal de contacto 

 

Como en el caso de la pregunta anterior, se duplica con creces el porcentaje de usuarios 

para los que esta cuestión no es de aplicación (6.71%) pues no han tenido contacto con 

el personal debido a la comentada trasparencia del servicio y al incremento del uso no 

presencial del mismo.  

 

Muy satisfecho (9-10)

85,28%

Satisfecho (6-8)

7,14%

Insatisfecho (2-4)

0,22%
Muy insatisfecho (0-1)

0,22%

No aplicable

7,14%

ATENCIÓN Y CORTESÍA EN EL TRATO RECIBIDO

Muy satisfecho (9-10)

85,93%

Satisfecho (6-8)

6,93%

Insatisfecho (2-4)

0,22%Muy insatisfecho (0-1)

0,22%

No aplicable

6,71%

PROFESIONALIDAD DEL PERSONAL DE CONTACTO
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El porcentaje de usuarios satisfechos se reduce en 3 puntos porcentuales y el de 

insatisfechos en la mitad de modo que la media (9,57) se mantiene en segundo lugar del 

apartado si bien es la más alta obtenida por esta pregunta a lo largo de todas las 

encuestas hechas hasta la fecha.  

 
Por tanto, una situación idéntica a la pregunta anterior, se mantiene la buena consideración a 

nivel personal y profesional del personal de la Red, con tendencia constante a la mejora, a pesar 

de que hay poco margen para ello cuando se obtienen medias que superan el 9,5 sobre 10. 

 

Pregunta 5: Rapidez en las respuestas a sus consultas 

También en este caso aumenta el porcentaje de usuarios para los que no es de aplicación esta 

pregunta dado que, como se viene comentando, las necesidades de contacto entre usuarios y 

personal de la Red se reducen por el tipo de servicio que se presta y la autonomía cada vez más 

evidente de los usuarios. Entre los que sí que hacen consultas y expresan su nivel de satisfacción 

con la rapidez de las respuestas del personal se observa una leve reducción tanto de los 

satisfechos como de los insatisfechos. La media, de nuevo, refleja que se sigue mejorando en la 

premura con la que se contesta a las consultas de los usuarios, es la más alta de esta pregunta 

en todas las encuestas realizadas (9,31) y muy similar a la global de la encuesta de 2022.  

 

 

Pregunta 6: Cumplimiento con los plazos establecidos 
 

Se consolida y aumenta el porcentaje de usuarios para los que esta pregunta no es de aplicación 

(22%) esto puede deberse a que el usuario es autónomo en el servicio y obtiene lo que busca 

de modo independiente, a que el servicio se presta con premura por lo que no se considera que 

se incumplan plazos o a que el usuario no conoce la existencia de estos. Además, los usuarios 

externos no pueden acceder a ciertos servicios por lo que no es de aplicación esta pregunta 

para ellos. 

 

Muy satisfecho (9-10)

80,09%

Satisfecho (6-8)

13,64%

Indiferente (5)

0,22%Insatisfecho (2-4)

0,65%
Muy insatisfecho (0-1)

0,22%

No aplicable

5,19%

RAPIDEZ EN LAS RESPUESTAS A SUS CONSULTAS
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En consecuencia, también se reduce el porcentaje de usuarios satisfechos y se sitúa en mínimos 

el de insatisfechos (0,22%) el más bajo de toda la encuesta y el más bajo obtenido hasta ahora. 

Por todo esto la media llega al 9,38, el valor más alto para esta pregunta de todas las encuestas 

hechas hasta la fecha y también algo por encima de la media de este apartado que es de 9,32.  

Pregunta 7: Calidad del servicio recibido 

 

Como en las preguntas anteriores, la media obtenida (9,41) este año en la encuesta de usuarios 

sobre la percepción de la calidad del servicio recibido ha mejorado levemente en comparación 

con los resultados de 2020, que ya fue también la mejor hasta esa fecha, y se sitúa como la 

Muy satisfecho (9-10)

68,18%

Satisfecho (6-8)

9,09%

Indiferente (5)

0,43%
Muy insatisfecho (0-1)

0,22%
No aplicable

22,08%

CUMPLIMIENTO CON LOS PLAZOS ESTABLECIDOS

Muy satisfecho (9-10)

85,50%

Satisfecho (6-8)

9,52%

Indiferente (5)

0,22%Insatisfecho (2-4)

0,43%

Muy insatisfecho (0-1)

0,22%

No aplicable

4,11%

CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO
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tercera media más alta del apartado, sólo por detrás de las preguntas relacionadas con el 

personal. Sin embargo, el nivel de satisfacción se reduce levemente dado que aumenta, como 

viene ocurriendo en toda la encuesta, el porcentaje de usuarios que no opinan al respecto (el 

doble que en 2020 superando el 4%); todo ello acompañado, también, de una leve reducción del 

porcentaje de usuarios insatisfechos (0,65%). 

Pregunta 8: Atención de quejas y reclamaciones 

Se consolida el cambio de tendencia de los resultados de esta pregunta en las últimas encuestas 

así, para el 64% de los usuarios (4 puntos más que en 2020), esta pregunta no es de aplicación 

porque no han tenido necesidad de plantear ninguna queja o sugerencia, lo cual es una señal 

positiva del servicio prestado por la Red.  

El porcentaje de usuarios que dicen estar insatisfechos se ha reducido a la mitad de los que lo 

estaban en 2020, dato este con mayor valor si se tiene en cuenta que ya fue el mejor obtenido 

por esta pregunta desde 2012. Como viene ocurriendo a lo largo de la encuesta el porcentaje 

de usuarios satisfechos también se reduce (35,5%) pero no influye en la media, muy al contrario, 

la media alcanza el 9,35, casi 3 décimas mejor que la de 2020, claramente muy por encima de las 

medias obtenidas en años precedentes y por primera vez en todos estos años por encima de la 

media del apartado (9,32).  

 

 

Pregunta 9: Satisfacción con el servicio de información, orientación y 

atención 

 
Desde la publicación en 2011 de la carta de servicios de la Red de Bibliotecas y Archivos del 

CSIC se vienen preguntando en la encuesta de satisfacción de usuarios algunas cuestiones que 

pretenden medir el nivel de satisfacción y de cumplimiento de los compromisos adquiridos en 

dicha carta. En este primer apartado, aquellos compromisos adquiridos desde 2011 y, en el 

siguiente apartado, los nuevos compromisos incluidos en la renovación de la carta de 2019.  

Como ha ocurrido en las preguntas precedentes, se reduce el porcentaje de usuarios satisfechos 

(82,90%) y el de insatisfechos, en este último caso quedándose en un valor anecdótico, 0,22% 

Muy satisfecho (9-10)

31,39%
Satisfecho (6-8)

3,68%
Indiferente (5)

0,43%

Muy insatisfecho (0-1)

0,43%

No aplicable

64,07%

ATENCIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES



 
 

     10             

 

(es decir, una única persona ha expresado insatisfacción), mientras se incrementa el de usuarios 

que no opinan dado que no han usado el servicio que se quiere medir (16,88%), reflejo de la, 

cada vez más evidente, autonomía de los usuarios debido al incremento de los servicios no 

presenciales, que ya era la tendencia y que la pandemia ha favorecido y consolidado. A ello se 

unen dos factores más: el servicio de información, orientación y atención es un servicio que no 

es usado tradicionalmente de modo masivo, como han venido mostrado los resultados de 

encuestas anteriores, y, cuando se usa, tiene un mayor peso en la actividad presencial que en la 

no presencial.  

  

También la media es mejor que la de encuestas precedentes, 9,36, además está por encima de 

la media de la encuesta por lo que se puede afirmar que el servicio funciona bien, es valorado 

por los usuarios que lo utilizan y dicha valoración va en aumento. Por tanto, altos niveles de 

satisfacción y en evolución positiva, que es lo se espera conseguir con los servicios que se dan, 

sin embargo, se considera necesario seguir fomentando entre los usuarios el uso de los servicios 

de información de las bibliotecas y del Servicio de Asistencia y Referencia Virtual (SARV), 

herramienta que complementa de modo telemático y global para toda la Red los servicios de 

información propios de cada biblioteca, para un incrementar y mejorar este servicio de la Red.  

Pregunta 10: Satisfacción con el acceso a recursos de información electrónica 

Si en 2020 se dio un vuelco importante en las respuestas a esta pregunta sobre la satisfacción 

con el acceso a la información electrónica, en 2022 este vuelco se ha visto suavizado pero se 

mantiene la mejora en comparación con las encuestas anteriores a 2020. En esta ocasión 

aumenta levemente (poco más de un punto) el porcentaje de usuarios para los que esta pregunta 

no es de aplicación (4,11%) si bien sigue lejos de los porcentajes obtenidos en encuestas 

anteriores a 2020 que eran mayores y muestra de que el uso de los servicios electrónicos aún 

era limitado. Por otro lado, aumenta muy levemente el de usuarios insatisfechos (un par de 

décimas hasta el 2,38%) y disminuye un poco el de usuarios satisfechos (un punto y medio 

porcentual para situarse en el 93,51%). Por tanto, la mejor valoración obtenida en 2020 se 

consolida y mejora la media obtenida acercándose cada vez más al 9, en esta ocasión se sitúa en 

el 8,86, la mejor de esta pregunta en todas las encuestas llevadas a cabo, aunque sigue siendo la 

Muy satisfecho (9-10)

70,78%

Satisfecho (6-8)

11,04%

Indiferente (5)

1,08%Muy insatisfecho (0-1)

0,22%

No aplicable

16,88%

SATISFACCIÓN CON EL SERVICIO DE INFORMACIÓN, 

ORIENTACIÓN Y  ATENCIÓN
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más baja de este apartado de la encuesta, ello debido, también, al incremento en el número de 

respuestas que indican que están muy satisfechos, no sólo satisfechos.  

 

Por tanto, el incremento de los servicios y recursos electrónicos que venía desarrollándose y 

que se aceleró debido a la pandemia, ha supuesto una mejor valoración de los mismos, tanto 

por el número, como por la calidad recibida y la mejor y más rápida resolución de problemas, 

tanto por parte de la Red, como por parte de los proveedores que durante la pandemia se han 

visto con una obligación más evidente de cumplir en la mejora del servicio de acceso.  

Destacar en este sentido la buena valoración entre los usuarios externos, seguramente porque 

muchos de ellos han tenido posibilidad de hacer uso del acceso a algunos recursos electrónicos 

desde los terminales de las bibliotecas. 

Pregunta 11: Satisfacción con los servicios de préstamo personal e 

interbibliotecario  

De nuevo se incrementa, y de modo notable (casi 5 puntos), el porcentaje de usuarios que no 

responden a esta pregunta por no ser de aplicación al no haber usado el servicio o no poder 

usarlo por las restricciones inherentes al mismo (20,35%). Si ya este porcentaje fue alto en 2020 

en esta ocasión es muy elevado, consecuencia de ello la bajada de cuatro puntos del porcentaje 

de usuarios satisfechos (78,57%) a lo que se une un pequeño incremento del de insatisfechos 

(1,08%), que es levemente más alto que en 2020 pero claramente más bajo que los resultados 

de encuestas anteriores por lo que no es un dato negativo.   

En cualquier caso, la media obtenida es muy buena (9,3), la mejor de esta pregunta en todas las 

encuestas hechas y sólo un par de centésimas por debajo de la media global del apartado, lo cual 

indica que, quienes están autorizados a usar este servicio quedan muy satisfechos con los 

resultados cuando lo utilizan. 

Muy satisfecho (9-10)

67,97% Satisfecho (6-8)

24,24%

Indiferente (5)

1,30%
Insatisfecho (2-4)

1,52%
Muy insatisfecho (0-1)

0,87%

No aplicable

4,11%

SATISFACCIÓN CON EL ACCESO A RECURSOS DE  

INFORMACIÓN ELECTRÓNICA
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Pregunta 12: El servicio ha respondido a sus expectativas 

También en este caso se reducen levemente el porcentaje de usuarios satisfechos (96,1%) y el 

de insatisfechos (1,73%) destacando, en este caso, que es la primera vez desde que se hacen 

encuestas que el porcentaje de usuarios insatisfechos con las expectativas es menor del 2%, lo 

cual es un dato positivo. Consecuencia de la comentada disminución de ambos porcentajes es el 

leve incremento, mucho menor que en el resto de cuestiones, de usuarios que no responden a 

esta pregunta (2,16%), de los más bajos del apartado.  

 

 

Muy satisfecho (9-10)

66,67%

Satisfecho (6-8)
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Como viene sucediendo en casi todas las preguntas de este apartado de la encuesta, la media de 

esta pregunta es mejor que en encuestas anteriores, situándose en un 9,28, si bien sigue estando 

levemente por debajo de la media del apartado.  

Tanto los niveles de satisfacción, como las medias obtenidas en este apartado de la encuesta, así 

como en encuestas precedentes, reflejan que el servicio que presta la Red de Bibliotecas y 

Archivos del CSIC está muy bien considerado, por lo que las expectativas de los usuarios son 

siempre muy altas y, aunque el nivel de cumplimiento también lo sea, siempre quedan áreas y 

mejoras a abordar por lo que estos datos sobre las expectativas deben ser un incentivo para la 

Red en su conjunto.  

Pregunta 13: Satisfacción global con el servicio recibido 

Teniendo en cuenta que por lo que se pregunta es por la valoración global del servicio es muy 

destacable el alto porcentaje de usuarios satisfechos (97,4%), el más alto de todo este apartado 

de la encuesta aunque unas décimas menor que en 2020. Este dato se ve acompañado por el 

incremento de los que no opinan en esta pregunta, si bien solo suponen el 1,3% que es el más 

bajo de la encuesta, y la leve reducción de los insatisfechos, también el 1,3%, que es de los pocos 

que superan el 1% en este apartado, en cualquier caso el menor obtenido por esta pregunta en 

todas las encuestas realizadas lo cual es síntoma de la mejora constante del servicio que es lo 

que se busca.  

 

Aunque la media (9,3) está levemente por debajo de la media del apartado (9,32) es la más alta 

obtenida por esta pregunta en todas las encuestas de usuarios hechas. Este dato tiene más 

importancia si se tiene en cuenta que la pregunta presenta el mayor nivel de respuesta de toda 

la encuesta y que valora el servicio al completo.  

Análisis comparativo de las diferentes preguntas 

Niveles de satisfacción por grupos poblacionales 

En casi todas las preguntas de este apartado los usuarios más satisfechos son los externos, es 

decir, los que, supuestamente, menos conocen los servicios y los que menos servicios pueden 

Muy satisfecho (9-10)

85,28%
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0,22%
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0,87%
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0,43%

No aplicable

1,30%

SATISFACCIÓN GLOBAL DEL SERVICIO RECIBIDO
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utilizar, sin embargo, los que más los valoran. La Red es más eficiente para el exterior que para 

el usuario interno, quizá porque este está acostumbrado a un servicio de calidad y reclama más 

mientras el externo encuentra en la Red más calidad y servicios que en otras redes o bibliotecas 

con servicios equiparables.  

Por su parte, el personal técnico es el que presenta mejores niveles de satisfacción en casi todas 

las cuestiones por encima del científico.  

En relación con los grupos de edad se da un cambio relevante en comparación con encuestas 

anteriores, los más satisfechos son que los que tienen entre 26 y 35 años, en muchas ocasiones 

junto a los menores de 25, mientras hasta ahora solían ser los de mayor edad los que estaban 

más satisfechos; esto puede estar vinculado tanto a los usuarios externos, que son más jóvenes, 

como al personal técnico, posiblemente los técnicos jóvenes que se incorporan al CSIC y que 

tienen impresiones similares a los usuarios externos en cuanto a los servicios de la Red.  

Por área científica los más satisfechos en la mayoría de las cuestiones son los de Humanidades y 

Ciencias Sociales, salvo en cuestiones como la rapidez en las respuestas a sus consultas o el 

acceso a los recursos electrónicos, donde lo son los del área de Ciencia y Tecnología de 

Alimentos. En el caso del acceso a los recursos electrónicos posiblemente porque estos recursos 

son menos y no tan imprescindibles para las Humanidades y Ciencias Sociales. Por su parte, son 

los usuarios del área de Ciencia y Tecnologías Químicas los que ven más cumplidas sus 

expectativas.   

En la mayoría de las cuestiones, son los usuarios que hacen un uso muy frecuente de los servicios 

los que están más satisfechos, si bien en algunas preguntas lo son los que sólo hacen un uso 

frecuente, en cualquier caso, se mantiene la relación positiva entre mayor uso y mayor 

satisfacción.  

Por último, en el modo de uso de los servicios suelen ser los más satisfechos los que combinan 

el uso presencial con el no presencial, que es la práctica es la más común.  

Promedios 

Si en la encuesta de 2020 los resultados fueron los mejores obtenidos hasta la fecha, en esta de 

2022 se confirma la progresión en positivo y se supera la nota media de todas las preguntas en 

2020, tan sólo la primera pregunta obtiene un dato más bajo que en otra encuesta, en este caso 

la de 2012.  
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La nota media de este apartado de la encuesta es de 9,32, la más alta de todas las encuestas 

realizadas hasta la fecha y casi una décima más que la mejor media obtenida (2020). Esto da una 

idea de la excelente valoración que se tiene de los servicios que presta la Red de Bibliotecas y 

Archivos del CSIC, así como de la Red en su conjunto. 

Por encima de la media global del apartado, se encuentran claramente destacados, como viene 

siendo habitual, los temas relacionados con el personal de la Red, y, en menor medida, los 

relacionados con la calidad del servicio recibido, el cumplimiento de plazos, el servicio de 

información, orientación y atención y, como novedad este año y por primera vez, la atención a 

las quejas y sugerencias. Por debajo de la media el resto de cuestiones, si bien muy cerca de la 

media, la rapidez en las respuestas a las consultas, la valoración de la facilidad de contacto y la 

valoración global del servicio, con una desviación mínima de centésimas. Como dato a destacar, 

salvo la pregunta sobre el acceso a recursos de información electrónica, que se acerca al 9, todas 

están por encima de esta nota lo que da una idea del alto grado de valoración general. 

De los compromisos de la Carta de Servicios recogidos en este apartado, como en todas las 

encuestas hechas hasta la fecha, sólo el relacionado con el servicio de información, orientación 

y atención al usuario está por encima de la media global. Las tres preguntas obtienen claramente 

mejores resultados y, en el caso de acceso a los recursos de información electrónica, continúa 

la evolución a lo largo de las encuestas realizadas y se acerca cada año más al 9, tal como se ha 

comentado, y la desviación sobre la media pasa de 0,85 centésimas en 2012 a 0,46 en 2022, 

mostrando una clara mejoría de este servicio que,  tradicionalmente, tiene las valoraciones 

menos buenas.  

Los aspectos que presentan unas medias más bajas son el, ya comentado, del acceso a los 

recursos de información electrónica, al que se unen, la facilidad de contacto y la claridad y utilidad 

de la información recibida con desviaciones de poco más de una décima.  

Por tanto, todo parece indicar que los problemas que se detectaron en 2018 debidos a los 

cambios de herramientas y los inconvenientes surgidos por la pandemia tuvieron un efecto 

positivo en la percepción por parte de los usuarios de los servicios que la Red les presta. La 

adaptación a una situación adversa manteniendo y mejorando los servicios se vio de forma 

positiva y esto se ha consolidado en los últimos dos años, ampliando servicios y mejorando los 

recursos de información y el acceso a los mismos tanto de modo presencial como telemático 

como demuestra la mejora continua de la pregunta sobre dicho acceso.  

La Red sigue siendo uno de los servicios mejor valorados del CSIC y su personal es altamente 

valorado, tanto por su trato como por su eficacia. 

El siguiente gráfico, que presenta todas las medias obtenidas por cada pregunta en cada una de 

las encuestas, muestra una clara variación en positivo y siempre con mejores datos que en las 

precedentes.   
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Gráfico: Comparativa de valores medios obtenidos en las encuestas de 2012, 2014, 2016, 2018, 2020 y 2022 
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Porcentaje de satisfacción 

 
El comentado incremento de usuarios que responden a alguna de las cuestiones de este apartado 

indicando que no es de aplicación, porque no usan o no necesitan el servicio por el que se les 

pregunta, ha hecho que disminuyan de modo general los porcentajes de satisfacción. Este hecho 

hace que la valoración se pueda considerar más real porque sólo responden a las preguntas 

aquellos que han usado el servicio por el que se les consulta.  

Es destacable el caso de la pregunta sobre el préstamo personal e interbibliotecario, donde se 

ha reducido el porcentaje de usuarios satisfechos en casi un 5%, o la relacionada con el 

cumplimiento de plazos, con un 4% menos de usuarios satisfechos, en este caso continuando la 

tendencia iniciada en 2020.  

También llamativa una reducción de poco más del 3% en las preguntas relacionadas con el 

personal, las que presentan mejores datos tradicionalmente y mejores medias pero donde ha 

aumentado, tal como se comentó, la independencia de los usuarios y ha disminuido el contacto 

con el personal bibliotecario, por lo que aumenta la falta de respuestas y disminuye el porcentaje 

de satisfacción, no así la media.  

En este sentido, la pregunta sobre la atención de quejas y reclamaciones siempre ha tenido un 

elevado porcentaje de usuarios que no opinan por no usar el servicio, este hecho sigue 

aumentando ahora más y se sitúa en un 64%, 4 puntos más que en 2020. 

Las preguntas 6, 8, 9 y 11, por tanto, siguen sin alcanzar el 90% de usuarios satisfechos y sólo 

están por encima del 95% las preguntas 1, 2, 7, 12 y 13, preguntas, estas 3 últimas, que tienen 

que ver con la valoración global del servicio por lo que tienen un mayor porcentaje de respuesta 

y mayoritariamente positivo, destacando la satisfacción global del servicio recibido (pregunta 13) 

que es del 97,4%.  

Las variaciones en los porcentajes de usuarios insatisfechos son mucho menores; destaca la 

reducción de un punto, quedando en un 0,43%, en el porcentaje de usuarios insatisfechos con la 

claridad y utilidad del servicio recibido, o de casi un punto en la cuestión sobre la facilidad de 

2022 

Satisfecho 

☺ 

Insatisfecho 

 

No aplicable 

 
01. Facilidad de contacto 96,75% 0,22% 3,03% 

02. Claridad y utilidad de la información recibida 96,10% 0,43% 3,46% 

03. Atención y cortesía en el trato recibido 92,42% 0,43% 7,14% 

04. Profesionalidad del personal de contacto 92,86% 0,43% 6,71% 

05. Rapidez en las respuestas a sus consultas 93,94% 0,87% 5,19% 

06. Cumplimiento con los plazos establecidos 77,71% 0,22% 22,08% 

07. Calidad del servicio recibido 95,24% 0,65% 4,11% 

08. Atención de quejas y reclamaciones 35,50% 0,43% 64,07% 

09. Satisfacción con el servicio de información, orientación y 

atención 
82,90% 0,22% 16,88% 

10. Satisfacción con el acceso a recursos de información 

electrónica 
93,51% 2,38% 4,11% 

11. Satisfacción con los servicios de préstamo personal e 

interbibliotecario 
78,57% 1,08% 20,35% 

12. El servicio ha respondido a sus expectativas 96,10% 1,73% 2,16% 

13. Satisfacción global del servicio recibido 97,40% 1,30% 1,30% 
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contacto. Por el contrario, hay un porcentaje levemente mayor de usuarios insatisfechos en 

cuestiones como el préstamo personal e interbibliotecario (1,08%) o el acceso a los recursos 

electrónicos (2,38%). En cualquier caso, sólo esta última supera el 2% de usuarios insatisfechos 

y sólo 3 preguntas el 1%, mientras las demás están por debajo del 1% y 3 de ellas se quedan en 

un anecdótico 0,22% que es resultado de un único usuario insatisfecho de todos los encuestados. 

Por tanto, un nivel de insatisfacción mucho más bajo que en 2020 que ya supuso una reducción 

frente a anteriores encuestas, todo ello supone un acicate para el trabajo llevado a cabo desde 

la Red por su personal. 

Si se combinan los resultados de porcentajes de satisfacción con los valores medios obtenidos y 

se compara con encuestas precedentes, se observa que la evolución es continuamente a mejor, 

la valoración por parte de los usuarios es cada vez más positiva y la insatisfacción se reduce.  

 

Análisis de los comentarios recibidos 

Del total de participantes, 107, el 23%, han incluido algún comentario sobre los servicios de la 

Red de Bibliotecas y Archivos del CSIC.  

Se repiten los temas de anteriores encuestas por lo que se han agrupado temáticamente como 

se viene haciendo en anteriores informes:  

• Comentarios generales: son todos positivos, algunos muy entusiastas como, por ejemplo:  

"El servicio de Bibliotecas es uno de los más 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 máquina e integrar todas las bases de datos clásicas. Para una científica a punto de jubilarse 

ha constituido un verdadero placer vivir en primera persona toda esta enorme evolución que actualmente nos 

permite seguir día a día el impacto de nuestros trabajos. También quiero agradecer las ayudas económicas 

recibidas para la publicación de nuestros trabajos, a través de convenios de cooperación del CSIC con las 

mejores plataformas de libros y revistas." 

Y otros con similar tono: 

"La red de bibliotecas del CSIC ha mejorado sustancialmente en los últimos 10 años 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 científico del CSIC expreso mi gratitud a los servicios de información científica y estoy muy 

satisfecho de disponer de tantos recursos. Espero que desde la organización central se siga invirtiendo en este 

recurso, fundamental para la ciencia.” 

“La Red de Bibliotecas y Archivos del CSIC es de los servicios que mejor funcionan en nuestro organismo. no 

obstante, sería muy conveniente que las bibliotecas y la Red en su conjunto dispusieran de más personal y 

medios materiales para poder desarrollar todas las tareas de su competencia, particularmente en el campo 

archivístico y de preservación del patrimonio histórico-documental del CSIC; un asunto al que, a mi juicio, 

nuestro organismo mantiene una política de "parcheo" y elude dar, por falta de conciencia patrimonial y/o 

voluntad política, la necesaria respuesta sistémica que vemos en otros países de nuestro entorno.” 

“Es un servicio que funciona 100% de manera exitosa” 

“El servicio de biblioteca y tb el repositorio Digital CSIC funciona muy eficientemente. Siempre resuelve más 

problemas que los que crea que cuando se le hace una consulta.” 

“Servicio de gran utilidad, relativamente rápido (según se trate de la búsqueda) y muy efectivo para las 

investigaciones en curso y consultas de trabajos previos.” 

• Personal: gran parte de los comentarios se dedican al personal, alabando su profesionalidad 

y trato, en ocasiones haciendo referencia a la persona concreta y, siempre, agradeciendo su 

ayuda y reclamando que haya más personal pues, a pesar de la satisfacción, detectan que 

hace falta más personal, en algunos casos por comparación con situaciones precedentes 

cuando se ha visto que ha mermado por jubilaciones, traslados, etc. Algunos ejemplos de los 

muchos comentarios recibidos: 

“El servicio de Biblioteca cumple una función insustituible actualmente en la investigación científica. Además 

de los medios técnicos, muy satisfactorios, los medios humanos son primordiales y hay que resaltar la labor de 

los bibliotecarios.” 
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“El servicio es excelente. Muy buenos profesionales, siempre atentos a las necesidades de los investigadores y 

usuarios en general.” 

“Excelente atención, muy rápida, a menudo en el mismo día. Respuestas claras y eficiencia en la solución de 

problemas.” 

“Normalmente la bibliotecaria no sólo cubre nuestras expectativas sino que va más allá de lo que esperamos” 

“A pesar de la falta de personal que sufren la atención a los usuarios es inmejorable” 

“Sería necesario un aumento del personal de biblioteca, para que el personal existente no estuviera sometido 

a una sobrecarga de trabajo durante un período prolongado de tiempo.” 

“La biblioteca goza de un personal estupendo siempre dispuesto a ayudar” 

“Nuestra bibliotecaria actual es una trabajadora intachable, que hace su trabajo muy por encima de los 

estándar [sic] habituales.” 

“Agradezco mucho la atención recibida y la disponibilidad de documentos en papel. Todo ello sólo podría 

mejorarse con el aumento de personal bibliotecario.” 

• Recursos electrónicos: a pesar de que la valoración ha mejorado mucho, siguen dándose 

comentarios sobre el acceso, el funcionamiento y la colección electrónica contratada, tanto 

positivos como pidiendo mejoras: 

"El acceso a artículos mediante las diferentes plataformas … es muy bueno.” 

“…en algunos casos, supongo que más por problemas de las revistas que por el CSIC las respuestas de algunas 

revistas no son correctas y terminan sin éxito, sobre todo usando PAPI” 

“En ocasiones el acceso a recursos electrónicos deja de funcionar para alguna revista concreta, sin que se sepa 

por qué.” 

 “Sería muy útil disponer de un protocolo fácil de encontrar y rápido de utilizar para acceder desde fuera del 

instituto a revistas suscritas por el CSIC” 

“La cantidad de recursos online de la biblioteca, que está genial, a veces está “escondida “ y es difícil llegar a 

ella, por ejemplo los libros electrónicos de editoriales que son accesibles por acuerdos con editoriales (como 

Wiley por ej)” 

“El sistema de búsqueda es complejo. No es facial [sic] encontrar lo que buscas. Luego hay que dar muchos 

pasos para conseguir el acceso a la documento en formato electrónico o pedir prestado.“ 

“En algunos casos, no puedo acceder directamente a ciertos artículos de revistas para las cuales tenemos 

suscripción pues la pg [sic] web de la misma no reconoce al CSIC.  En esos casos, tengo que entrar vía nuestra 

Biblioteca, lo que supone dar algún paso adicional en la búsqueda.” 

“Los enlaces a obras digitales deberían ser revisados con más asiduidad, ya que en ocasiones están obsoletos” 

“Sólo me conecto a la red para acceder a las revistas periódicas a las que el CSIC tiene una subscripcion y el 

servicio es excelente, aunque sólo cubre un 80% de las revistas que necesito.” 

Se puede discernir que en ocasiones hay recursos sin actualizar o con acceso limitado a 

centros concretos y junto a esto, el desconocimiento de quienes los usan o errores de los 

propios proveedores. Por ello sería oportuno combinar la formación con la facilidad para 

que quienes encuentren el problema lo transmitan a la Red y esta los gestione, internamente 

o con los proveedores, según sea el problema.  

Aunque cada vez es más amplia la oferta de recursos de información electrónica siempre 

hay carencias que se suplen con el PI o con la revisión anual de suscripciones, en cualquier 

caso, siempre habrá lagunas por cubrir con una comunidad científica tan variada y con tantas 

áreas de investigación.  

• Adquisiciones: se han incrementado los comentarios sobre este asunto tanto para la 

colección impresa, especialmente por el personal del área de Humanidades y Ciencias 

Sociales, como para la electrónica. 

"Se deberían aumentar los recursos a la información." 

 “… el dinero dedicado a la compra de suscripciones a revistas imprescindibles muy es [sic] insuficiente." 

"Que haya más facilidad para que el investigador y cada biblioteca pueda comprar libros, es decir, que se 

rebajen los procedimientos administrativos para la adquisición. Me gustaría que se aumentase el presupuesto 

de compra de libros… Los recursos electrónicos disponibles van en aumento, lo cual es muy satisfactorio, pero 

como en el área de Humanidades no son los predominantes, vuelvo a comentar que hace falta mayor 

disponibilidad de dinero para comprar aún libros en papel.” 

“Lamentablemente, la capacidad de adquisición de monografías está muy deteriorada estos últimos años, con 

lo que las novedades, salvo las adquiridas con cargo a proyectos, deben consultarse en otras bibliotecas. Este 
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problema será una pérdida de confianza en nuestra biblioteca, que con más de un siglo de vida, está perdiendo 

la fiabilidad y contenido que estaba disponible en otros momentos. Todo ello, sin embargo, con una magnífica 

atención de todas las personas que desarrollan su actividad de cara al público, que no puede ser mejor, y que 

debe agradecerse públicamente.” 

“Quizás sería deseable una mayor cobertura de revistas electrónicas internacionales" 

• Salas de lectura e Infraestructuras: aunque se han reducido los comentarios en este sentido 

sigue habiendo algunos:  

“Utilizo el servicio mayoritariamente para pedir artículos en línea. Pero utilizo igualmente la biblioteca 

presencial. Tanto para lectura como para consultas directas a la bibliotecaria. Eso es que realmente da el vor 

[sic] añadido contribuyendo a mi satisfacción.” 

“Demasiadas restricciones para el uso presencial de las instalaciones, mayores facilidades para usuarios 

extranjeros.” 

“Deficiencias en la informática por falta de personal especializado y antigüedad de los equipos” 

• Horarios: igualmente desciende el número de comentarios sobre este tema, sigue candente 

la reducción del periodo de apertura en alguna biblioteca 

“El servicio mejoraría si hubiera más personal de biblioteca y los horarios fueran más amplios (tardes).” 

“Solicito nuevamente la reapertura …. en horario de tarde, como antes de la pandemia” 

• Web: comentarios referidos a la web institucional del CSIC más que a la de la Red: 

“Sería posible poner un acceso directo desde la página web del CSIC al servicio de Bibliotecas y Archivos? No 

es muy intuitivo llegar a él cuando el usuario no tiene el link directo…” 

“La web es bastante poco amigable. La búsqueda es complicada. Los problemas los soluciona el excelente 

servicio personal. Mejorar la interacción en la web, sobre todo búsqueda.” 

 

• Préstamo: los comentarios se centran en el préstamo interbibliotecario y son variados 

destacando la calidad y utilidad del servicio y, en algún caso, proponiendo cambios que 

flexibilicen sus condiciones: 

“Aunque actualmente funciona muy bien, potenciar el servicio de préstamo interbibliotecario siempre será 

bienvenido.” 

“Utilizo el servicio de préstamo cuando no tengo acceso a alguna revista, que es rara vez. Todas las veces que 

lo he usado me han respondido con rapidez y amabilidad, enviándome el artículos [sic] solicitado siempre.” 

“El préstamo Interbibliotecario funciona bastante bien. Sería óptimo (quizás utópico) si éste estuviera integrado 

en una red europea de centros de investigación similares (CNRS, CRS, Max Plank etc.) para así tener acceso 

a todavía más fondos bibliográficos.” 

“Flexibilizar el préstamo interbibliotecario entre bibliotecas CSIC, permitiendo períodos más largos de 

préstamo, ajustados a las realidades actuales, sobre todo cuando no se trata de publicaciones no recientes.” 

“En los ultimos meses, el tiempo de respuesa [sic] a peticiones bibliograficas ha aumentado significativamente” 

 “Muy frecuentemente los artículos solicitados llevan Material Suplementario, que no siempre se recibe con el 

pdf del texto principal.”  

• Otros: se dan algunos comentarios sobre otras cuestiones que en anteriores encuestas 

provocaban más opiniones, es el caso de Digital.CSIC o la formación u otros temas que, 

como en el caso del apoyo a la publicación en acceso abierto, se aborda más claramente en 

el siguiente apartado: 

"He utilizado el servicio de repositorio, asociado al OA. Como mejoras sugiero que sea más fácil asociar archivos 

de datos a los artículos y que haya un buscador en inglés o una traducción de la página dado que estos 

repositorios pueden ser consultados a nivel internacional.” 

“En este sentido, sería importante que personal de este servicio visitase periódicamente aquellos centros, como 
el mío, donde no existe contacto directo con los investigadores. Sería una buena forma de sentirnos parte de 

la red, y de fortalecer nuestra formación. Estoy seguro de que existen servicios y aplicaciones útiles para nuestro 

día a día que desconocemos su existencia-“ 

“Incluso he recibido su recomendación/ayuda para la publicación en abierto a posteriori de haber publicado 

un artículo en formato suscripción. Un servicio excelente dentro de los servicios del CSIC. Podemos estar muy 

satisfechos”. 

“Sería deseable una aplicación mas accesible para la selección de ayudas internas para la publicación en 

abierto de revistas de biomedicina.” 
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Apartado 2: Otros servicios de biblioteca del CSIC 
 

Análisis de las respuestas 

Pregunta 1: Atención y apoyo en la publicación en acceso abierto a través de 

acuerdos con editores de revistas científicas 

Este servicio es exclusivamente de uso del personal del CSIC, con lo cual no puede opinar el 

personal externo, y tampoco es usado de modo generalizado por ello es lógico el alto porcentaje 

de personas que no responden o no consideran de aplicación esta pregunta; sin embargo, dicho 

porcentaje (29%), se reduce en comparación con la encuesta de 2020 dado que en esa fecha 

este servicio de apoyo a la publicación en acceso abierto estaba iniciando su andadura y en 2022 

su uso ha crecido, es más, es el segundo porcentaje más bajo de no respuesta en este apartado. 

En paralelo a esta reducción se da el incremento del porcentaje de satisfacción que alcanza el 

70,56%, lo que, junto con la disminución del porcentaje de insatisfacción en casi 2,5 puntos 

porcentuales, quedando en un, casi anecdótico, 0,43%, da muestra de la mejora de la valoración 

del servicio. Otro hecho que también confirma la mejor valoración es la subida en medio punto 

de la media obtenida que es de 8,77; deja de ser la más baja del apartado, como lo fue en 2020, 

para pasar a ser la tercera mejor y situarse levemente por encima de la media del apartado.  

Por tanto, el desarrollo que ha tenido el servicio y su paulatina implementación viene 

acompañada por una mejor valoración. Si en 2020 se estaba empezando y podían darse 

inconvenientes, errores o dificultades, en 2022 el servicio de apoyo a la publicación en acceso 

abierto ha crecido en posibilidades, editores y condiciones lo cual ha repercutido en una mayor 

demanda y una mejor valoración del trabajo realizado, por tanto se confirma lo que se comentó 

en el informe de la encuesta de 2020 cuando se le auguraban buenos resultados y una buena 

valoración.  

 

 

 

Muy satisfecho (9-10)

46,10%

Satisfecho (6-8)

22,73%
Indiferente (5)

1,73%

Insatisfecho (2-4)

0,43%

No aplicable

29,00%

ATENCIÓN Y APOYO EN LA PUBLICACIÓN EN 

ACCESO ABIERTO A TRAVÉS DE ACUERDOS CON 

EDITORES DE REVISTAS CIENTÍFICAS  



 
 

     25             

 

Pregunta 2: Atención en sus dudas sobre el Mandato Institucional de Acceso 

Abierto 

Sigue siendo relevante el porcentaje de personas que no contestan a esta pregunta (38,53%) por 

no ser de aplicación dado que puede tratarse de personal interno que no hace uso del servicio 

o de externo que no puede usarlo, sin embargo, también es un porcentaje menor que en la 

encuesta de 2020, posiblemente también por una mayor demanda de ayuda sobre el Mandato 

Institucional de Acceso Abierto. Al igual que ocurrió con el servicio de apoyo a la publicación 

en acceso abierto, el Mandato se implementó en fecha cercana a la encuesta de 2020 y su 

desarrollo en los últimos años ha favorecido una mayor demanda del servicio de atención a las 

dudas sobre el mismo y una mejor valoración del servicio recibido. Ocurre algo paralelo a lo 

comentado para la pregunta anterior, aumenta el porcentaje de satisfacción (61,26%) y disminuye 

en un punto el de insatisfechos quedando en un anecdótico 0,22% (una persona).  

 

 

Por su parte, la media (8,85) también mejora en comparación con 2020 (2 décimas) y se sitúa 

como la más alta del apartado por lo que se puede inferir que el servicio, no sólo es más usado, 

también es mejor valorado, por lo que la progresión del mismo es muy positiva.  

Pregunta 3: Atención de sus solicitudes del Servicio de Archivo Delegado de 

Digital.CSIC 

En esta pregunta se reduce también el porcentaje de usuarios que no responden (43,72%) aunque 

en menor medida que en las anteriores, 3 puntos, posiblemente porque es un servicio que lleva 

más tiempo en funcionamiento, aunque su uso no sea muy elevado. Esto ocurre por el hecho de 

ser un servicio que sólo se da al personal del CSIC y, principalmente, por la labor de anticipación 

del personal de la Red y de la Oficina Técnica de Digital.CSIC incluyendo las publicaciones del 

personal investigador en el repositorio institucional antes, incluso, de que lo demanden sus 

autores (esto es especialmente relevante en el caso del personal de centros adscritos al Plan 

100%Digital) si bien, también influye en el menor uso, el hecho de que existan investigadores 

que lo hacen por sí mismos y no tienen la necesidad de utilizar el Servicio de Archivo Delegado.  
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En comparación con la encuesta de 2020, el porcentaje de satisfacción (55,63%) crece poco más 

de 3 puntos porcentuales y el de insatisfacción (0,65%) se reduce un cuarto de punto; se trata 

de uno de los servicios que lleva más tiempo funcionando y se observa, en estos resultados, que 

está claramente consolidado y funciona bien como se ha podido comprobar, también, en los 

análisis anuales de los compromisos de la carta de servicios.  

 

La media (8,84) baja de modo anecdótico (5 centésimas) si bien, con esta leve bajada, pasa de 

ser la más alta del apartado a ser la segunda por una centésima. Este dato confirma, también, 

que se trata de un servicio consolidado, bien valorado y, seguramente, el mejor conocido de 

este apartado. 

Pregunta 4: Atención de sus consultas o solicitudes de ayuda o de 

información relacionada con GesBib y la evaluación de la producción 

científica  

Aunque también ha bajado (4 puntos porcentuales) el porcentaje de personas que consideran 

que no es de aplicación esta pregunta, sigue siendo el más alto de la encuesta y realmente muy 

elevado (59,31%). Es el servicio más recientemente implantado y también está limitado al 

personal científico del CSIC por lo que puede que aún siga sin ser muy usado y necesite una 

mayor difusión de las posibilidades que ofrece.  

 

Como en 2020, el porcentaje de satisfacción es el más bajo del apartado rozando el 40% pero 4 

puntos porcentuales más que en esa fecha. Por su parte el de insatisfacción se reduce en algo 

más de medio punto y se queda por debajo del 1% (0,87%).   

 

La media es muy similar a la 2020 (8,71), una muy buena valoración que refleja que quien solicita 

ayuda en el uso GesBib o hace una consulta sobre el servicio obtiene los resultados que espera 

o mejores. 
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Pregunta 5: Satisfacción con los servicios del Plan 100%Digital  

Este Plan es de aplicación sólo en los 41 centros/institutos del CSIC CSIC que se han adscrito a 

este servicio, por tanto, sólo debería ser valorado por el personal CSIC vinculado a estos 

centros. 

 

 

Muy satisfecho (9-10)

26,62%

Satisfecho (6-8)

11,47%Indiferente (5)

1,73%

Insatisfecho (2-4)

0,65%

Muy insatisfecho (0-1)

0,22%

No aplicable

59,31%

ATENCIÓN DE SUS CONSULTAS O SOLICITUDES DE 

AYUDA O DE INFORMACIÓN RELACIONADA CON GESBIB 

Y LA EVALUACIÓN DE LA PRODUCCIÓN CIENTÍFICA

Muy satisfecho (9-10)

35,06%

Satisfecho (6-8)

14,50%
Indiferente (5)

3,03%
Insatisfecho (2-4)

0,22%

Muy insatisfecho (0-1)

0,22%

No aplicable

46,97%

SATISFACCIÓN CON LOS SERVICIOS DEL PLAN 

100%DIGITAL



 
 

     28             

 

El porcentaje de personas encuestadas que han indicado que no es de aplicación para ellos esta 

cuestión (46,97%) se ha reducido más que en cualquiera de las otras preguntas del apartado, 

algo más de 8 puntos. Puede influir en este resultado que las personas que han respondido sean 

muchas de estos centros o que, como el servicio es de los más antiguos y consolidados, se 

considere de utilidad a pesar de no necesitar usarlo.  

Por su parte, el porcentaje de satisfacción ha aumentado casi 10 puntos situándose en un 52,6% 

y el de insatisfacción ha bajado en un punto y medio quedando en un anecdótico 0,43%, ambos 

datos reflejan una mejora en la valoración de este servicio. Igualmente ocurre si se tiene en 

cuenta la media obtenida (8,62) que mejora algo más de una décima respecto a 2020, si bien es 

la más baja de la encuesta.  

En resumen, el servicio ha mejorado los niveles de satisfacción pero los resultados globales 

siguen siendo bajos; esto puede deberse a estar restringido a un grupo limitado, el personal de 

los centros del CSIC adscritos al Plan. 

Pregunta 6: Satisfacción con la colección impresa  

Al contrario de lo que ocurre en el resto de cuestiones, tanto en esta pregunta, como en la 

siguiente, que hace referencia a la colección electrónica, se incrementa el porcentaje de personas 

encuestadas que declaran que no es aplicación esta pregunta para ellos (36,36%), casi cinco 

puntos más que en 2020. Aun así los porcentajes de no respuesta son más bajos que en las otras 

cuestiones porque se trata de un servicio tradicional que es usado desde siempre pero en el que 

se observa un paulatino retroceso causado por varios motivos: la creciente importancia de la 

colección electrónica, la reducción del uso de la colección impresa, las labores de digitalización 

llevadas a cabo en el CSIC y, posiblemente también, el impacto que la pandemia ha tenido en el 

uso de los recursos de información en general.  

 

Aunque la satisfacción con la colección impresa sigue siendo el segundo porcentaje más alto de 

este apartado de la encuesta (62,34%) se ha reducido casi tres puntos y medio en comparación 

con los resultados de 2020. Algo parecido pasa con el porcentaje de insatisfacción (1,3%), se 

reduce casi en la mitad y, aunque es especialmente bajo, es el más alto del apartado. Estas leves 
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variaciones tienen su valor positivo con el incremento de una décima en el valor de la media 

obtenida (8,69) si bien está por debajo de la del apartado. Por tanto, una situación muy similar a 

la de la encuesta de 2020 pero reflejando una disminución del uso de la colección impresa de lo 

cual procede hacer un seguimiento con otro tipo de indicadores. 

El hecho de que los usuarios externos puedan usar estos recursos se ve reflejado en el 

porcentaje de satisfacción que se da entre ellos, casi 20 puntos más alto que en el caso del 

personal del CSIC, entre otros motivos, por la calidad y especialidad del patrimonio documental 

que custodian las bibliotecas y archivos de la Red, en ocasiones único en a nivel nacional.  Como 

es lógico, dada la importancia de este tipo de recursos en el área de Humanidades y Ciencias 

Sociales, el personal de esta área es el más satisfecho y, en valores casi idénticos, el del área de 

Ciencia y Tecnologías Químicas.  

Pregunta 7: Satisfacción con la colección electrónica  

En este caso se da el porcentaje más bajo de este apartado de personas respondiendo que no 

es de ampliación esta pregunta para ellas, si bien aumenta en un punto respecto a la encuesta de 

2020 y se sitúa en poco más del 11%. En este sentido, el personal ajeno a la institución que no 

tiene acceso a esta colección es, posiblemente, la causa de este porcentaje. 

 

Se incrementa, también, el porcentaje de satisfacción con la colección electrónica, casi un punto, 

alcanzando el 87,66% de encuestados, con diferencia, el más alto del apartado; al tiempo se 

reduce el porcentaje de insatisfacción en casi 2 puntos y queda en poco más de un 1%, además, 

deja de ser el porcentaje de insatisfacción más alto del apartado al ser superado por la 

insatisfacción con la colección impresa; todo ello implica que el servicio se usa mucho y no 

genera casi insatisfacción.  

La media, por su parte, crece casi 2 décimas y se sitúa en 8,69, muy cerca de la media global del 

apartado que es de 8,74 puntos sobre 10.  

La satisfacción con la colección electrónica presenta una evolución positiva, tal como se ha visto, 

con una mayor perspectiva en el tiempo, en el primer apartado en relación con el acceso a la 
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misma y como se puede ver en este apartado donde se observa que es un recurso de información 

cada vez más utilizado. Este uso se vio incrementado por necesidad durante la pandemia y se ha 

mantenido tras ella, seguramente por la tendencia que ya tenía que se ha consolidado por el 

mayor uso y conocimiento que la pandemia ha provocado entre la comunidad usuaria de los 

recursos de la Red y sus servicios, lo cual no implica que no existan vías de mejora que son las 

que se siguen buscando desarrollar desde la Red.   

 

Análisis comparativo de las diferentes preguntas del apartado 

Niveles de satisfacción por grupos poblacionales 

El personal científico fijo del CSIC es el que presenta mejores niveles de satisfacción en casi 

todas las preguntas de este apartado, si bien, tanto el personal temporal como el técnico tienen 

porcentajes de satisfacción similares a este. El personal ajeno al CSIC, con limitaciones por tipo 

de usuario a algunos servicios, presenta valores de satisfacción significativamente más bajos que 

los que se han dado en el apartado anterior, salvo en el caso de las preguntas referidas a la 

colección impresa y, en menor medida, a la colección electrónica, dado que pueden hacer uso 

de ellas en las salas de lectura y encuentran en ellas fondos y recursos de calidad y posiblemente 

únicos. Por tanto, en este apartado se observa, al contrario que en el anterior, una mayor eficacia 

para el personal institucional, si bien, allá donde hay posibilidad de uso del personal ajeno al CSIC 

se vuelve a la tendencia que se observa en la encuesta, una muy positiva valoración a nivel interno 

pero aún mejor a nivel externo por prestar servicios y fondos de calidad. Por otro lado, el hecho 

de que también se invierta el orden de los niveles de satisfacción en este apartado en 

contraposición al anterior entre el personal científico y el técnico puede ser resultado del 

enfoque principal de los servicios por los que se pregunta dado que están claramente más 

enfocados al científico. 

En relación con los grupos de edad también hay diferencias con el apartado anterior, no se da 

una constante y dependiendo de la pregunta está más satisfecho un grupo u otro de edad, si bien 

se observa la tendencia a que sean los que tienen entre 36 y 45 años los más satisfechos, 

posiblemente porque son los que más necesitan y utilizan estos servicios. Como en el caso 

anterior, para la pregunta sobre la colección impresa la tendencia vuelve a asemejarse a lo que 

se ha visto en el primer apartado y son los más jóvenes, posiblemente no vinculados 

laboralmente a la institución, los más satisfechos.  

Por área científica, el personal del área de Humanidades y Ciencias Sociales ya no es el que tiene 

un nivel de satisfacción mayor en casi todas las preguntas como sucedía en el apartado anterior, 

tan sólo en la que hace referencia a la colección impresa pues son quienes tradicionalmente más 

la usan. Para el resto de cuestiones son los pertenecientes a las áreas de Ciencia y Tecnología 

de Materiales, Ciencia y Tecnología de Alimentos o Ciencia y Tecnologías Químicas los que, 

dependiendo del servicio o pregunta concreta, expresan su satisfacción en mayor medida. El 

personal del área de Ciencia y Tecnología de Materiales está especialmente satisfecho con el 

apoyo a la publicación en acceso abierto, con la atención sobre el Mandato Institucional o con 

el Servicio de Archivo Delegado de acceso abierto; el del área de Ciencia y Tecnología de 

Alimentos también está muy satisfecho con la atención sobre el Mandato Institucional y, además, 

con la atención relacionada con GesBib y la evaluación de la producción científica y el Plan 100% 

Digital; finalmente, el personal del área de Ciencia y Tecnologías Químicas también está muy 

satisfecho con el Servicio de Archivo Delegado y con los recursos de información, tanto con los 

impresos como con los que son en formato electrónico. Por tanto, una mayor variedad que 

permite identificar aquellas áreas con mayor y menor nivel de satisfacción pudiendo reforzar los 

servicios allá donde se considere necesario. 

En relación con la frecuencia de uso la dinámica habitual es la correspondencia entre mayor uso 

y mayor satisfacción, pero en ocasiones los más satisfechos son los que usan los servicios de 

modo frecuente no de modo muy frecuente. En este sentido esta distinción no aporta gran 
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información pues las diferencias en los porcentajes se pueden considerar anecdóticas en la 

mayoría de los casos. De cualquier modo se confirma que la causa de un uso menor de los 

servicios no es que su uso esté acompañado de insatisfacción, sino de una menor demanda. 

Por último, el modo de uso de los servicios más habitual y el que generar más satisfacción con 

los servicios es el que combina el uso presencial con el no presencial. Aumenta, también, el uso 

exclusivamente no presencial y son estos, quienes sólo hacen uso no presencial, los que están 

más satisfechos con servicios como el apoyo a la publicación en acceso abierto, la atención en 

cuestiones relacionadas con el Mandato Institucional de Acceso Abierto o, como es lógico por 

ser un servicio no presencial, con el Plan 100%Digital.    

Promedios 

La media global del apartado es de 8,74, casi décima y media más que en 2020, y los valores se 

mueven en el arco del 8,62 al 8,85. Por tanto, los valores mejoran y se equilibran. 

 

Son valores más bajos que los obtenidos en el apartado anterior pues se trata de cuestiones 

sobre servicios concretos y, al igual que sucede en las preguntas 8, 9 y 10 del primer apartado, 

las medias no tienen valores tan altos como el resto. Es habitual que las cuestiones genéricas 

tengan una mejor valoración que las referidas a servicios concretos por lo que no se considera 

de especial relevancia que en este apartado las medias sean más bajas. En cualquier caso, todas 

superan el 8,6 sobre 10, una nota muy elevada para servicios que son, mayoritariamente, de 

implantación reciente, siguen en fase de difusión, desarrollo y consolidación y, la mayoría 

limitados en su uso al personal del CSIC por lo que la respuesta dada por quienes no pueden 

utilizarlos seguramente distorsione los resultados.  

Es destacable cómo las preguntas referidas a los recursos de información impresa y electrónica 

tienen igual valor y mejoran los datos de 2020, sin embargo son superados por el resto de 

servicios a excepción del Plan 100%Digital, es decir, se consolidan los servicios que en 2020 

estaban empezando a funcionar o llevaban no mucho tiempo en marcha, mientras los servicios 

más tradicionales mejoran pero no de modo tan pronunciado como estos. Esto es una buena 

señal pues los servicios de la Red se adecuan a las necesidades del personal y lo hacen de modo 

oportuno lo cual favorece la satisfacción del mismo y la obtención de estas medias, siempre por 

encima del 8,7 para los servicios implantados en los últimos años.   

Porcentaje de satisfacción 

Destaca el incremento de la satisfacción en todas las cuestiones, salvo en el caso de la colección 

impresa posiblemente debido a la reducción del uso que refleja el leve incremento de quienes 

no consideran de aplicación esta pregunta. Esta mejor valoración es general y muy notable en 
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cuestiones como la referida a la publicación en acceso abierto, el apoyo con el Mandato 

Institucional de Acceso Abierto o al Plan 100%Digital, destacable en el resto y anecdótica en el 

caso de la colección electrónica donde la mejora sólo es de un punto, debido, en parte también 

y como en el caso de la colección impresa, a que se incrementa levemente el número de personas 

que responden que no es de aplicación esta cuestión para ellos.  

Pero si es destacable la mejora de los porcentajes de satisfacción más lo es la reducción de los 

porcentajes de insatisfacción, no en valores absolutos, pues ya se parte de valores muy bajos, 

sino a nivel relativo (en algunos casos con reducciones superiores al 80%). El resultado son unos 

porcentajes de insatisfacción que no superan el 1,3%, la mayoría están por debajo del 1% llegando 

a casos ciertamente anecdóticos con un 0,22%.  

También es muy relevante la reducción del porcentaje de quienes responden que no es de 

aplicación la pregunta; esto implica un mayor uso que en 2020. La implantación paulatina de estos 

servicios se va consolidando y su uso normalizando de modo que hay mayores posibilidades de 

valoración de los servicios pues se conocen y se han usado. Si a esto se une la mejora de 

porcentajes de satisfacción y de las medias se puede decir que se va por buen camino.  

En consecuencia, la situación ha mejorado notablemente pues, si bien siempre se busca conseguir 

unos niveles de satisfacción elevados, el objetivo principal siempre debe ser no generar 

insatisfacción y la comentada reducción de la insatisfacción hasta niveles mínimos es un buen 

síntoma teniendo en cuenta que se está hablando de servicios concretos, limitados en algunos 

casos a cierto personal, con un recorrido de funcionamiento no muy largo y con hándicaps como 

la necesidad de formación y conocimiento de quienes los usan.  

 

2022 

 

 

2020 

Preguntas 

Satisfecho 

☺ 

Insatisfecho 

 

No aplicable 

 

1. Apoyo en la publicación en acceso abierto  60,29% 2,86% 36,85% 

2. Mandato Institucional de Acceso Abierto 53,67% 1,25% 45,08% 

3. Servicio de Archivo Delegado de Digital.CSIC 52,42% 0,89% 46,69% 

4. GesBib y la evaluación de la producción científica 35,78% 1,43% 62,79% 

5. Satisfacción con los servicios del Plan 100%Digital 42,75% 1,97% 55,28% 

6. Satisfacción con la colección impresa 65,83% 2,50% 31,66% 

7. Satisfacción con la colección electrónica 86,76% 3,04% 10,20% 

 

Preguntas 

Satisfecho 

☺ 

Insatisfecho 

 

No aplicable 

 
1. Apoyo en la publicación en acceso abierto  70,56% 0,43% 29,00% 

2. Mandato Institucional de Acceso Abierto 61,26% 0,22% 38,53% 

3. Servicio de Archivo Delegado de Digital.CSIC 55,63% 0,65% 43,72% 

4. GesBib y la evaluación de la producción científica 39,83% 0,87% 59,31% 

5. Satisfacción con los servicios del Plan 100%Digital 52,60% 0,43% 46,97% 

6. Satisfacción con la colección impresa 62,34% 1,30% 36,36% 

7. Satisfacción con la colección electrónica 87,66% 1,08% 11,26% 
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Análisis de los comentarios recibidos 

Los comentarios en este apartado han sido 67, es decir, un 14,5% de los participantes en la 

encuesta ha opinado sobre los servicios tratados en este apartado, si bien 9 de ellos lo que han 

comentado es que no usan dichos servicios seguramente personas no vinculadas al CSIC. Aunque 

este tipo de comentario es lógico para aquellos que no pueden hacer uso de estos servicios 

también pueden indicar la necesidad de difusión sobre los mismos para quienes pueden usarlo 

por lo que no se descarta incidir en ella. 

Se dan un par de comentarios generales en tono positivo y otros sobre otras cuestiones que no 

son las que se tratan en este apartado como el personal de las bibliotecas, tanto alabando su 

trabajo como reclamando que no se reduzca su número, o sobre situaciones concretas de alguna 

biblioteca que da servicio a varios centros o bibliotecas de centros mixtos por las dificultades 

que puede implicar en la prestación de servicios. También un par de comentarios sobre 

formación para personal recién incorporado al CSIC o sobre algún servicio concreto. 

En relación con los servicios por los que se pregunta en este apartado destaca el número de 

comentarios sobre el apoyo a la publicación en acceso abierto, 12, con varias líneas, la de 

agradecimiento y reconocimiento, la que reclama que sea más sencillo o la que pide más 

convenios y más inversión. En definitiva, un servicio que ha recibido más comentarios que en 

2020, cuando era un servicio incipiente, y en ambos apartados de la encuesta siendo, además, 

muy bien valorado en general y con un uso creciente. Si en 2020 los comentarios se centraban 

en la necesidad de asentar y desarrollar el servicio, en esta ocasión se observa la satisfacción 

generada gracias a que ese desarrollo se ha dado, esto provoca mayores demandas por parte de 

los usuarios lo que conlleva intensificar la mejora del servicio ampliando los convenios a más 

editoriales, facilitando los procedimientos y buscando la mayor eficiencia posible. Algunos de los 

comentarios recibidos son: 

"Agradezco enormemente el esfuerzo del CSIC para apoyar la publicación en Acceso Abierto para autores 

CSIC. Mi experiencia con este programa es altamente satisfactoria, y con alguna editorial en particular … el 

proceso es muy fácil y muy rápido. Por otro lado, esta es la única forma de garantizar publicación en acceso 

abierto para grupos modestos o con moderada financiación. Así pues, muchísimas gracias al CSIC por estas 

iniciativas.” 

“Los acuerdo… con las diferentes editoriales para publicación en Acceso Abierto son una excelente noticia, 

que alivia la presión en nuestros proyectos de investigación y que ayudará a visibilizar y atraer citas a nuestras 

publicaciones.” 

“Siempre puede haber más convenios para la publicación en abierto con más editoriales pero ya va habiendo 

un número considerable que se ve que se intenta ampliar, lo que se aprecia” 

“Intentaría llegar a mayor número de acuerdos con las editoriales para que la Institución ofreciera un mayor 

apoyo a la publicación en acceso abierto, es decir, que se hiciera cargo de un mayor número de artículos” 

"El programa de apoyo a la publicación en Acceso Abierto para autores CSIC no está pensado para las 

humanidades. Necesitamos más financiación y apoyo para publicar tanto en revistas como en colecciones…” 

“Ante la creciente presión para publicar en open-access, el CSIC ofrece un tipo de recurso muy limitado, pues 

el grueso de los fondos se cubren por orden cronológico de solicitud... y son mucho menores de los necesarios. 

No son realistas.” 

“Plenamente actualizado, no solo ha sabido implementar las nuevas técnicas, plataformas y sistemas, sino 

también digitalizar nuestros primeros trabajos, escritos a máquina e integrar todas las bases de datos clásicas. 

Para una científica a punto de jubilarse ha constituido un verdadero placer vivir en primera persona toda esta 

enorme evolución que actualmente nos permite seguir día a día el impacto de nuestros trabajos. También 

quiero agradecer las ayudas económicas recibidas para la publicación de nuestros trabajos, a través de 

convenios de cooperación del CSIC con las mejores plataformas de libros y revistas.” 

Sobre el mandado institucional sólo un comentario: 

“El apoyo a mandato en acceso abierto con la orientación acerca de cómo 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 publicación en abierto.” 

No hay comentarios sobre el Servicio de Archivo Delegado pero sí sobre Digital.CSIC: 

“El servicio de biblioteca y tb [sic] el repositorio Digital CSIC funciona muy eficientemente. Siempre resuelve 

más problemas que los que crea que cuando se le hace una consulta.” 
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“La transferencia de artículos o datos desde Conciencia a Digital CSIC debería ser automática, cosa que en la 

actualidad no parece (aunque se escoge la opción digital CSIC y validación) en mi caso puede deberse a no 

tener biblioteca el centro” 

“No hay acceso a las formas ni instrucciones claras y breves para rellenar los formularios para publicar los 

datos en Digital.CSIC. Sin embargo la atención por correo electrónico es rápida y útil.” 

“También sería conveniente que desde Red de Bibliotecas se contactara directamente con los autores para 

reclamar los post-prints y pre-prints de las publicaciones, en lugar de hacerlo a través de dirección.” 

 “El repositiorio [sic] de artículos en los que no se incluyen las referencias exactas de los mismos no resultan 

demasiado útiles.” 

“Debería ser más fácil crear repositorios y subir datos a Digital.CSIC. Creo que deberían haber herramientas 

automáticas para crear un repositorio, obtener un DOI, etc” 

“He utilizado el servicio de repositorio, asociado al OA. Como mejoras sugiero que sea más fácil asociar 

archivos de datos a los artículos y que haya un buscador en inglés o una traducción de la página dado que 

estos repositorios pueden ser consultados a nivel internacional.” 

Tan solo un comentario sobre GesBib indicando la falta de conocimiento sobre el mismo, esto, 

unido a los resultados de la encuesta, animan a una mayor difusión y formación sobre su utilidad.  

Sobre las colecciones impresa y electrónica hay comentarios centrados en el incremento y 

mejora de las adquisiciones para ambas colecciones y otros centrados en los recursos de su área 

de trabajo: 

“Mejorar el servicio de adquisición de novedades bibliográficas” 

“No hay queja con el personal, sino con la colección impresa, que no está tan completa como debería y el 

procedimiento de compra es muy lento. En cuanto a la colección electrónica, faltan muchos repositorios de 

Humanidades de los que la UCM, por ejemplo, sí dispone. “ 

“La composición de la colección electrónica se ve afectada por decisiones comerciales de las multinacionales 

editoras que perjudican la gestión bibliotecaria y la atención a los lectores y lectoras” 

“Me interesan algunas revistas a las que el CSIC no está suscrito, pero el servicio de solicitud de articulo 

funciona muy bien.” 

“No entiendo la ausencia de revistas como sácienle y chem para acceso general” 

En el caso de la colección electrónica, en concreto, se dan comentarios también sobre ampliar 

la disponibilidad a todo el CSIC para aquellas suscripciones por centro, mejoras en las 

actualizaciones de las suscripciones o en el acceso, así como ampliar la colección, también y 

especialmente, en el área de Humanidades y Ciencias Sociales. 

“En general, las suscripciones del CSIC me permiten acceder a la mayor parte de las revistas más relevantes 

de mi ámbito de investigación. Mi nivel de satisfacción con los servicios de la Red de Bibliotecas y Archivos del 

CSIC es alto.” 

“Algunos recursos electrónicos son accesibles para el personal de unos centros, pero hay restricciones para el 

personal de otros; debería ampliarse al acceso a todo el personal del CSIC.” 

“Algunas colecciones electrónicas sorprenden en los contenidos incluidos, mas por suerte es posible utilizar 

préstamo interbibliotecario con las Universidades y no merece la pena duplicar.” 

“… al pertenecer a la rama de Humanidades, la colección electrónica que a mi me puede servir es todavía 

poco abundante” 

“El único problema con la colección electrónica lo encuentro en la cantidad de "clicks" que hay que hacer 

hasta llegar al destino deseado” 

Por tanto, en este apartado, los comentarios, como es lógico, están más centrados en los 

servicios por los que se pregunta por lo que son menos en número que en el apartado anterior 

dado que no todos los servicios pueden ser usados por los participantes en la encuesta, 

especialmente la comunidad científica no vinculada al CSIC laboralmente. Algunos aspectos 

pueden ser abordables, si bien, temas específicos de una persona concreta son más difíciles de 

abordar, en especial temas como la adquisición de recursos cuando se deben cubrir las 

necesidades generales. Demandas centradas en áreas concretas, como la colección electrónica 

en las Humanidades y Ciencias Sociales, son temas que se están atendiendo de modo más intenso 

en los últimos años por lo que los resultados posiblemente se vean en próximas encuestas.  
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Conclusiones 
 

La encuesta ha tenido una participación menor que en la precedente pero los resultados son 

también de alto valor para conocer la percepción y las necesidades de mejora que tienen las 

personas que utilizan los servicios de la Red de Bibliotecas y Archivos del CSIC. 

Como primera conclusión se debe plantear la necesidad de dar una mayor difusión, y por todos 

los medios posibles, a este tipo de encuestas para incrementar la participación y asegurar así una 

fiabilidad mayor.  

En relación con este aspecto parece oportuno incrementar la difusión de los servicios que se 

prestan por parte de la Red, ya existe una política en este sentido pero se propone no solo su 

incremento también el acercamiento a los posibles usuarios mediante labores de presentación, 

formación básica y especializada en aquellos servicios más demandados, esto parece 

especialmente relevante en centros sin biblioteca dado que la labor del personal de las bibliotecas 

ya obtiene buenos resultados. En este sentido se apunta en este comentario recibido: 

“En mi centro no hay biblioteca del CSIC, por lo que no tengo contacto habitual con el personal de este 

departamento. Tampoco la formación (online o presencial) es habitual, excepto algunos cursos de formación 

del personal CSIC que he podido realizar online, por lo que el contacto por esa vía es limitado. En este sentido, 

sería importante que personal de este servicio visitase periódicamente aquellos centros, como el mío, donde 

no existe contacto directo con los investigadores. Sería una buena forma de sentirnos parte de la red, y de 

fortalecer nuestra formación. Estoy seguro de que existen servicios y aplicaciones útiles para nuestro día a día 

que desconocemos su existencia” 

Los resultados del primer apartado, el que viene repitiéndose desde el año 2012 en todas las 

encuestas, obtiene unos porcentajes de satisfacción muy altos si bien se observa el incremento 

de no respuesta sobre aquellos asuntos o servicios que no se han usado o no se conocen. 

Destacable es la mejora de las medias en comparación con las de encuestas precedentes siendo 

las más altas en casi todas las preguntas, en ocasiones mejorando de modo relevante, y con unos 

valores que superan el 9,2 sobre 10 en todos los casos salvo en uno que se acerca al 9, por tanto 

unas medias muy altas que reflejan una satisfacción elevada entre las personas que usan los 

servicios de la Red.  

Las personas ajenas al CSIC muestran una mayor satisfacción y también las del área de 

Humanidades y Ciencias Sociales son quienes reflejan más claramente su satisfacción; por otro 

lado, es notable el cambio de tendencia en los grupos de edad, así ahora suelen ser los más 

jóvenes los más satisfechos, mientras siempre son los más satisfechos los que hacen un uso 

frecuente o muy frecuente de los servicios. Por tanto, a mayor uso, mayor satisfacción 

especialmente si es joven, ajeno al CSIC y del área de Humanidades y Ciencias Sociales. 

Finalmente destacar la bajísima tasa de insatisfacción, es especialmente llamativo que sólo una 

cuestión esté por encima del 2% de insatisfechos y que la gran mayoría estén por debajo del 1% 

siendo anecdótico en algunos casos donde sólo una persona ha reflejado su insatisfacción, por 

tanto, una situación muy positiva y cada vez más. 

En la anterior encuesta las soluciones aportadas desde la Red para mantener activos los servicios 

durante la pandemia fueron muy bien valorados. Esta visibilidad y el mantenimiento y mejora de 

las condiciones de los servicios parece que han motivado el incremento de la satisfacción y la 

mejora en las valoraciones medias. Todo ello anima a la Red a seguir en esta línea introduciendo 

aquellas mejoras detectadas en el uso habitual de los servicios o recogidas en las opiniones 

expresadas por los usuarios. 

Los porcentajes de no respuesta a aquellas cuestiones que no se utilizan o no se conocen siguen 

siendo importantes, especialmente en el apartado dedicado a los nuevos servicios ya que estos 

no son de uso generalizado, en unos casos por estar limitado al personal CSIC, en otros por no 

tener necesidad de uso este personal o por desconocimiento de los mismos. Como dato positivo 
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que estos porcentajes son menores que en 2020 por lo que se entiende que hay un mayor 

conocimiento y uso de estos nuevos servicios. 

Las medias de este segundo apartado son más bajas que en el primero, todas están por encima 

del 8,6 y por debajo de 9, por tanto resultados mejores que los obtenidos en 2020, en algunos 

casos mucho mejores, por lo que se considera que el conocimiento de estos nuevos servicios 

se ha incrementado y ha mejorado tanto su prestación como la percepción de los mismos por 

parte de quienes los usan o los han empezado a usar en estos últimos años. También es 

destacable el incremento de los porcentajes de satisfacción y la reducción de quienes están 

insatisfechos. Todos estos datos muestran la consolidación y desarrollo de los nuevos servicios, 

así como la difusión y mayor conocimiento por parte de quienes pueden usarlos, sin embargo 

es donde se da una mayor posibilidad de mejora, lo cual anima a seguir en la línea de desarrollo 

y consolidación de estos servicios. 

Es evidente que las labores de difusión de los servicios, nuevos o tradicionales, no puede 

abandonarse, en unos casos por la incorporación de nuevos usuarios y en otros por las 

novedades que incorporan los servicios o por los nuevos servicios que se desarrollan. La 

comunicación con quienes hacen uso de los servicios debe ser variada, constante, sencilla y 

directa además de cada vez más cercana y personalizada pues es algo que reclaman en sus 

comentarios, como ya se ha visto, esta difusión especialmente necesaria en aquellos institutos o 

centros sin biblioteca ni personal bibliotecario.  

Como viene siendo habitual, la valoración del personal de las bibliotecas es muy positiva, se le 

reconoce su trabajo, su disponibilidad y la atención que presta. En los comentarios, además, se 

ha visto la preocupación por la reducción del personal en algunas bibliotecas reclamando la 

incorporación de efectivos, pero, sobre todo, se reconoce y agradece la labor realizada. 

Aunque sigue habiendo comentarios tanto sobre la selección de recursos electrónicos como de 

algunas dificultades de acceso o pidiendo que algunos no estén limitados a ciertos centros si no 

que sean para todo el CSIC, la mejora en el acceso y la paulatina incorporación de recursos 

electrónicos del áreas tradicionalmente con menos fondos de este tipo es valorada 

positivamente y por ello la mejora constante de la pregunta sobre el acceso a los recursos 

electrónicos, lo cual indica que la política llevada a cabo por la Red va en la línea apropiada si 

bien siempre hay posibilidades de mejora y de desarrollo. La pandemia demostró el grado de 

implantación de este tipo de recursos y ha venido a señalar la necesidad de continuar 

mejorándolos; los resultados obtenidos en la encuesta muestran que, aunque ya se estaba en el 

buen camino, se sigue trabajando, tanto en la consolidación de estos fondos como en el acceso 

a los mismos.  

Se observa que en las cuestiones generales suelen ser quienes no pertenecen al CSIC, los que 

se adscriben al área de Humanidades y Ciencias Sociales y los más jóvenes los que muestran 

mayor satisfacción mientras que cuando las cuestiones se refieren a servicios concretos el perfil 

cambia a personal del CSIC, de algún área de Ciencias y perteneciente a grupos de mayor edad. 

Esto está condicionado por las posibilidades de uso pero muestra que la Red ofrece unos 

servicios de interés para la comunidad científica y no sólo para la de la institución, especialmente 

para jóvenes investigadores, lo cual abre una arco de acción mayor.  

Además, se observa que el uso exclusivamente presencial está perdiendo importancia en muchas 

áreas científicas y que cada vez es más habitual que quienes usan los servicios lo hagan 

combinando el modo presencial con el remoto, siendo exclusivamente remoto también en un 

importante número de casos, si bien esto puede estar condicionado por la ausencia de biblioteca 

presencial y pertenecer al Plan 100% Digital donde el contacto con el personal o los recursos 

no puede ser de otra manera. En cualquier caso, la pandemia y la postpandemia han demostrado 
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que el servicio remoto es bueno al igual que lo es el presencial y ambos son valorados de modo 

muy positivo. 

Quienes no pertenecen al CSIC siguen reclamando poder usar los servicios exclusivos del 

personal CSIC especialmente el préstamo, el préstamo interbibliotecario y el acceso a recursos 

electrónicos, mientras tanto aprovechan para usar lo que pueden de modo presencial.  

Es destacable el interés por el servicio de apoyo a la publicación en acceso abierto que se 

muestra tanto en la mejora de los resultados de la pregunta sobre él y los múltiples comentarios 

que se dan, la mayoría alabando el servicio y otros pidiendo más formación o difusión del mismo.  

Otro de los temas estrella en los comentarios es el de las adquisiciones, se reclaman más 

recursos impresos para bibliotecas del área de Humanidades y Ciencias Sociales, pero no sólo, 

y también más recursos electrónicos para esta área, tema en el que se ha trabajado bastante 

este año en la Red; otros comentarios, habituales en otras encuestas, versan sobre la adquisición 

recursos específicos de interés para quien lo plantea que posiblemente no se adquieren por su 

especificidad; y, por último, los que reclaman que algunos recursos sean para todo el CSIC y no 

limitados a algunos centros. 

Se sigue observando la necesidad de mejorar en la difusión y formación sobre los servicios, en 

especial los que aparecen en el segundo apartado y los de más reciente implantación, pues, 

aunque cada vez son más conocidos y quienes los usan ya saben cómo usarlos, sigue habiendo 

quienes no los conocen o quienes no saben cómo usarlos. Evidentemente la situación es mejor 

en esta encuesta que en la anterior dado que los servicios están más desarrollados, son más 

conocidos y se han hecho labores de formación como se propuso pero aún queda margen de 

mejora en este sentido y es una línea en la que seguir trabajando. En cualquier caso es de destacar 

la evolución en positivo de la valoración de estos nuevos servicios, el uso de los mismos ha 

tenido un desarrollo relevante y ha generado una mejora de la satisfacción, lo cual es lo deseable. 

En conclusión, una evolución a mejor como muestran los resultados de la encuesta y más si se 

comparan con encuestas anteriores. Se reducen claramente las muestras de insatisfacción, se 

incrementa el porcentaje de no respuesta cuando no procede, lo cual es bueno pues elimina la 

contaminación 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 opinión fundamentada en el uso y 

si esta mejora es que se va en buena línea, si bien, siempre queda margen de mejora y en su 

búsqueda se continua.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

     38             

 

 

 

Líneas de intervención 
 

En función del análisis de las respuestas y comentarios recibidos, buscando mejorar los aspectos 

que tienen más sugerencias o críticas y potenciar los servicios más necesarios para los usuarios 

se presentan las siguientes líneas de intervención. La mayoría se mantienen de encuestas 

anteriores pues siguen vigentes o son necesarias de modo permanente para alcanzar los mejores 

niveles de satisfacción.  

• Transformación digital: continuar impulsando el acceso a los recursos electrónicos, para ello, 

trasladar a los miembros de la Red de Bibliotecas y Archivos del CSIC los comentarios y 

resultados de la encuesta relacionados con la transformación digital por si se pueden 

encontrar nuevas propuestas que ayuden a incrementar la satisfacción de los usuarios como 

lo han conseguido las llevadas a cabo. En este sentido, el incremento de recursos 

electrónicos del área de Humanidades y Ciencias Sociales que se ha llevado a cabo en los 

últimos años ha favorecido dicha satisfacción, pero, por los comentarios recibidos, parece 

que debe incrementarse y difundirse más. 

• Formación del personal de la Red: si bien la satisfacción de los usuarios con el personal es 

el mejor dato de la encuesta es necesario su formación continua para poder ser útiles a los 

usuarios ante todas sus necesidades, esto es especialmente relevante en los nuevos servicios 

que se están desarrollando para poder dar respuesta certera a las necesidades de quienes 

los usan y, además, trasladar esa formación a los usuarios por parte del personal de la Red.    

• Formación de usuarios: mantener e intensificar la formación y orientación de usuarios, 

identificando qué aspectos, concretos o generales, son más necesarios o demandados pues 

se ha demostrado que la formación de usuarios se corresponde con una mayor satisfacción 

de los mismos. La formación es especialmente necesaria en el caso de los nuevos servicios 

pues es sobre los que ha habido comentarios en esta línea, además, esto permitirá evitar 

confusiones y errores de comprensión de los servicios que se prestan, aspecto este que 

también se ha detectado en los comentarios.  

• Servicios de apoyo a la investigación: en 2020 ya se vio la necesidad de mejorar en la difusión, 

formación y uso de estos servicios que comenzaban su andadura, ahora, en 2022, se ha visto 

lo conseguido pero, dados los datos de la encuesta y los comentarios recibidos, es 

obligatorio seguir en esta línea pues posiblemente es donde se da un mayor margen de 

mejora y, seguramente, donde se pueda conseguir con más facilidad pues son servicios cada 

vez más demandados, cada vez más desarrollados y de mejor calidad. Por ello se insiste en 

buscar la manera de difundir de modo más activo, directo y focalizado, tanto los elementos 

básicos de cada servicio como todas las novedades y cambios que se realicen en ellos 

(recursos electrónicos, GesBib, mandato institucional de acceso abierto, acuerdos de 

financiación para la publicación en abierto, etc.). Para ello se propone usar los mismos 

medios (redes sociales, listas de distribución, campañas, cartelería, etc.) pero de modo más 

continuado y directo, así como un papel más activo del personal de la Red que tiene un trato 

más directo con la comunidad científica e investigadora del instituto en el que presta 

servicios su biblioteca. 

• Usuario proactivo: se continúa con la propuesta de implicar a los usuarios en la identificación 

de los problemas de acceso, estabilidad y complejidad de uso de los recursos electrónicos 

para poder llevar a cabo intervenciones que mejoren su experiencia de uso y se amplía 

también esta línea de actuación a los servicios de apoyo a la investigación. Se propone crear 

algún sistema de fácil contacto entre quienes usan estos servicios y el personal que los presta 

para facilitar la identificación y favorecer la rápida intervención en ellos. 


