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Resumen

El objetivo de esta investigacidn es analizar y conocer, desde la doble perspectiva del alumnado y de las
bibliotecas universitarias, las dificultades afrontadas para adaptarse a la crisis generada por la pandemia
de COVID-19. La metodologia empleada se ha valido de dos técnicas, unas entrevistas semiestructuradas
con alumnado universitario y una encuesta con bibliotecarios. Las entrevistas se realizaron a cinco
estudiantes universitarios y permitieron conocer su percepcién de los cambios en la ensefianza, sus
competencias en el manejo de las tecnologias de la informacién y comunicacién y en la interaccion con la
biblioteca, ahondando en la transformacién de lo presencial a lo digital, en los recursos que esto ha
requerido y las dificultades que ha planteado. La encuesta se llevd a cabo a través de un formulario online
lanzado a las bibliotecas de las cinco universidades publicas de las Comunidad de Madrid, con una tasa de
respuesta del 16,6%. Entre los resultados obtenidos, se ve que la propia sede fisica de la biblioteca es
irremplazable para los estudiantes, puesto que no existe una opcién online que pueda sustituir la funcidon
que esta desempefia para ellos como lugar de estudio y reunion.

Palabras clave: Bibliotecas universitarias.Covid-19.Estudiantesuniversitarios.Serviciosbibliotecarios

Servigos de biblioteca nas universidades publicas da regido de Madrid durante a crise sanitdria da covid-
19, do ponto de vista dos estudantes e dos bibliotecarios

Resumo

O objetivo desta investigacdo é analisar e compreender, na dupla perspectiva dos estudantes e das
bibliotecas universitarias, as dificuldades de adaptacdo a crise gerada pela pandemia da COVID-19. A
metodologia utilizada baseou-se em duas técnicas, entrevistas semiestruturadas com estudantes
universitarios e um inquérito aos bibliotecarios. As entrevistas foram realizadas a cinco estudantes
universitarios e permitiram-nos conhecer a sua percepgao das mudangas no ensino, as suas competéncias
na utilizagdo das tecnologias da informagdo e da comunicagdo e na sua interagdo com a biblioteca,
aprofundando a transformacgdo do presencial para o digital, os recursos que exigiu e as dificuldades que
colocou. O inquérito foi realizado através de um formulario online enviado as bibliotecas das cinco
universidades publicas da Comunidade de Madrid, com uma taxa de resposta de 16,6%. Entre os
resultados obtidos, verifica-se que a localizagdo fisica da biblioteca em si é insubstituivel para os
estudantes, uma vez que ndo existe nenhuma opgdo online que possa substituir o papel que esta
desempenha para eles como local de estudo e de encontro.
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Library services in the public universities of the Madrid region during the covid-19 health crisis, from
the point of view of students and librarians

Abstract

The aim of this research is to analyse and understand, from the dual perspective of students and university
libraries, the difficulties faced in adapting to the crisis generated by the COVID-19 pandemic. The
methodology used was based on two techniques, semi-structured interviews with university students and
a survey with librarians. The interviews were carried out with five university students and allowed us to
find out their perception of the changes in teaching, their skills in the use of information and
communication technologies and in their interaction with the library, delving into the transformation from
face-to-face to digital, the resources this has required and the difficulties it has posed. The survey was
carried out by means of an online form sent to librarians of the five public universities of the Community
of Madrid, with a response rate of 16.6%. Among the results obtained, it can be seen that the physical
location of the library itself is irreplaceable for students, since there is no online option that can replace
the role it plays for them as a place to study and meet.

Keywords: Academic libraries. Covid-19. University students. Library services.

1. Introduccién: Las bibliotecas universitarias durante la pandemia

Desde marzo de 2020, el planeta ha estado lidiando con una crisis sanitaria inesperada
para la que estaba poco preparado. Aunque se han vivido otras alertas sanitarias, como las
“vacas locas” que afectd a Espaiia en el 2000 o la “gripe aviar” en 2009, ninguna ha causado la
misma repercusion que la COVID (Fernandez Riquelme, 2020). Las universidades y con ellas las
bibliotecas universitarias han sido uno de los espacios que se han visto mayormente afectados
por todas las medidas de respuesta a la Covid-19.Mucha literatura ha relatado las experiencias
de toda clase de bibliotecas que desde un principio persiguieron dar respuesta a las necesidades
informativas de sus usuarios a pesar de las circunstancias (Gémez Diaz et al., 2021) y
desempenando sus funciones de compartir conocimiento, conservar y prestar documentos en
una situacién anémala (Garcia-Bullé, 2022). En general, en las bibliotecas académicas, no se han
creado servicios nuevos, sino que los servicios ofrecidos se han trasladado al espacio virtual,
reforzando las colecciones digitales y dando mayor importancia al acceso y diseminacién de la
informacion (Chung y Oh, 2021; San José Montano et al., 2020). Por otro lado, la prestacion de
servicios digitales ha obligado las bibliotecas a ampliar los contenidos disponibles online y las
suscripciones a nuevas plataformas (Mbambo-Thata, 2021). Segun el estudio de Arroyo-Vazquez
y Gémez-Hernandez (2020), las bibliotecas universitarias espafiolas han hecho un importante
esfuerzo al inicio de la pandemia para adaptarse, integrarse a las plataformas docentes virtuales
y desarrollar acciones de apoyo a la ensefianza online fuera de estas. Asimismo, con el fin de
mantener la comunicaciéon con los usuarios y el resto del personal bibliotecario, se ha
incrementado el uso de WhatsApp, correo electrdnico, plataformas de videoconferencia como
Zoom y Meet, incluyendo, en algunos casos, Instagram y el campus virtual (Gaitan y Coraglia,

2022). En este sentido, la comunicacidn con los usuarios se ha visto profundamente afectaday,
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haciendo hincapié en las redes sociales, Ferrer-Serrano et al. (2020) indican que se ha
incrementado el uso de plataformas como Twitter, mientras que los contenidos de la
comunicaciéon han pasado de los mensajes sobre la institucién a otros enfocados en la
cooperacion y el apoyo. En esto, las bibliotecas académicas partian con ventaja respecto a otras
instituciones, puesto que ya contaban con la tecnologia adecuada para la realizacién de
busquedas, consultas y otros servicios de forma online (Ramirez Martinell, 2022), y un canal de
comunicacion ya establecido con el profesorado y alumnado de la propia universidad en redes
sociales (Samano Hernandez, 2014).

Desde los primeros meses de la pandemia, el cambio en los servicios ofrecidos se ha
visto correspondido por cambios en los patrones de uso de los mismos. Comparando las
estadisticas de uso de 2019 y 2020 en tres universidades de EEUU, Connell, Wallis, y Comeaux
(2021) constatan que, mientras el uso de ciertos recursos se ha reducido drasticamente, ha
aumentado el de otros como las solicitudes de préstamos interbibliotecario, las solicitudes de
ayuda de los usuarios y las consultas por chat. De forma parecida, Gaitan y Coraglia (2021)
aprecian un incremento del 93% en el acceso a bases de datos y del 64% en la asistencia técnica
en las bibliotecas universitarias argentinas. Este incremento en el uso de los recursos online,
segln los autores, puede haber cambiado la propia concepcién de ciertos servicios
bibliotecarios.

Al igual que en los patrones de uso de los recursos y servicios bibliotecarios, se
apreciaron cambios importantes en la ejecucién de las tareas y funciones propias del personal
bibliotecario que en un principio tuvo que asumir todos los cambios mencionados arriba sin
tiempo para ello. En concreto, Thorpe (2021) sefala que al personal bibliotecario se le han
exigido nuevas habilidades y conocimientos a raiz de los cambios en los servicios. De acuerdo a
los datos recogidos por Rebiun para 2019 y 2020 y analizados en (Lazaro-Rodriguez, 2022), los
despidos de personal y las reducciones de los sueldos han podido afectar a la calidad de los
servicios ofrecidos durante la crisis. Segin estos datos, hubo un descenso en los cursos
impartidos y en las visitas a las bibliotecas (que disminuyeron un 70%), en los préstamos
domiciliarios (-40%), las vistas y descargas Counter (-30%), y un aumento en el acceso a la pagina
web (+50%). Es decir, a la vez que disminuyd el uso de los servicios fisicos, aumenté el de los
servicios digitales.

El intento de apoyar los cambios en la docencia universitaria, por otro lado, ha
enfrentado las bibliotecas académicas a retos de los que eran conscientes desde antes de la
pandemia. Segun Arroyo-Vazquez y Gémez-Hernandez (2020), tras las primeras adaptaciones
en el curso 2020-21, aun quedaba por integrar de forma mas completa la biblioteca en el campus

virtual y acercarla a los alumnos, para prestar apoyo a la ensefianza online. En este aspecto las
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bibliotecas académicas comparten su responsabilidad con el sector educativo, que en respuesta
a la crisis ha propuesto un modelo digital bdsico, consistente en colocar cdmaras en el aula para
ir retransmitiendo la clase o realizar videoconferencias (Area-Moreira et al., 2021). En gran
parte, las universidades se han adaptado a una docencia en la que se ha buscado suavizar los
trabajos a realizar, luchar contra los impedimentos de la no presencialidad vy, al final, buscar
otras opciones docentes y de evaluacién (Grande-de-Prado et al., 2021). En las universidades
espanolas, Baladron Pazos et al., (2020) consideran que la pandemia ha sefialado los puntos
débiles que ya se conocian antes y que en esta situacién han cobrado nueva importancia. Los
autores apuntan, como mas afectadas desde el punto de vista académico, a las personas que
tenian que realizar algun tipo de laboratorio o con componentes Unicamente practicos, y
concluyen que aun queda mucho por aprender para lograr una adaptacion real de la docencia a
los entornos virtuales.

Por su parte, los estudiantes universitarios han tenido que sufrir una adaptacion forzosa
de la docencia, pero también, a la vez, la clausura de los espacios fisicos de las bibliotecas. A
partir de las sugerencias de los estudiantes de la University of Illinois Chicago (UIC) sobre las
bibliotecas en linea, Mi Scoulas (2021) concluye que es igual de importante la parte fisica de la
biblioteca que la parte online. El perjuicio causado por la inaccesibilidad al espacio fisico de la
biblioteca durante la pandemia se recalca en (Parra Valero et al., 2022), aunque desde la
perspectiva de las bibliotecas publicas. Quizas una razén de que se sepa poco acerca del impacto
de la inaccesibilidad a los espacios de la biblioteca es que se ha estudiado poco el punto de vista
de los usuarios principales de este, es decir, el alumnado universitario. Respecto al punto de
vista de los estudiantes sobre la biblioteca universitaria, encontramos menos aportaciones, ya
que la mayoria de los estudios estan enfocados en los profesionales y los servicios bibliotecarios.
En(San José Montano et al., 2020), el punto de vista de los usuarios de analiza desde la
percepcidon del personal bibliotecario. Sobre los efectos del confinamiento en los estudiantes
mas jévenes encontramos el estudio de Paricio del Castillo y Pando Velasco (2020) en el que
sefialan que factores como el incremento de decesos, el distanciamiento social y la tension
provocada por la pandemia han aumentado la depresion, la ansiedad y el miedo, y las
probabilidades de desarrollar estrés postraumatico. Sin embargo, no ahondan en cuestiones
relacionadas con la docencia y el aprendizaje. Urzla et al. (2020), mediante un cuestionario
realizado a 56 estudiantes de la Facultad de Quimica de la UNAM, encuentran que la gran
mayoria consideraba no haber alcanzado el objetivo de la asignatura y que le faltaban
conocimientos de las técnicas de laboratorio por la falta de préactica. Ademas, como sefialan
Lovén Cueva y Cisneros Terrones (2020), los recursos tecnoldgicos adecuados ayudan a los

estudiantes a adaptarse y superar las dificultades con cierta facilidad, pero no estan disponibles
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para todo el mundo. Aun asi, los usuarios también han sido conscientes de los cambios que se
han producido en los servicios bibliotecarios, asi como en la forma de relacionarse con la propia
institucion, de acuerdo a las entrevistas recogidas en (San José Montano et al., 2020) donde la

afioranza de la presencialidad fue una caracteristica tipica en todos los testimonios.

2 La biblioteca universitaria como entidad cambiante

A pesar de los esfuerzos realizados, hay consenso sobre la necesidad de que la biblioteca
universitaria siga desarrolldndose para facilitar el acceso a sus recursos de informacion,
acompaiar la docencia, tanto online, como presencial o hibrida, y seguir contribuyendo al
objetivo de las universidades. Segin Chung y Oh (2021), aunque, gracias a la tecnologia actual,
ha sido posible evitar la interrupcién de todos los servicios, debemos ver la situacién como una
oportunidad para las futuras bibliotecas universitarias de seguir evolucionado. En realidad, la
biblioteca académica estd obligada a renovarse por su compromiso hacia la sociedad, aunque
su aportacion a la sociedad es diferente respecto al resto de bibliotecas, dando mayor relevancia
a la investigacidn, el conocimiento y la formacidn en diferentes especialidades, en sintonia con
la misién de la universidad de la que forma parte (Gdmez-Hernandez, 1996). Los repositorios
institucionales en acceso abierto serian el ejemplo mas destacado de esto (Garcia Reche, 2022),
aunque, para Anglada (2012), otras actuaciones recientes encaminadas a apoyar la mision
universitaria incluyen el equipamiento de los espacios con nuevos servicios online, el aumento
de puestos de lectura, la liberacidon de espacios, y los servicios de apoyo a la investigacion. De
acuerdo a Rey Martin et al.(2018), se observan servicios enfocados en la investigacidn, como la
formacién en el uso de bases de datos, el asesoramiento sobre citacion bibliografica, o la
formacién en la utilizacidon de repositorios documentales. En virtud de estas actuaciones, la
biblioteca es capaz de brindar experiencias nuevas y significativas para el usurario, incluyendo
la formacién en competencias digitales (Viana et al., 2021).Con el paso del tiempo, las
bibliotecas han conseguido sumar funciones a la de ofrecer un espacio fisico donde estudiar para
las clases y ahora, a través de mas recursos y mayores servicios bibliograficos, empujan a los
estudiantes a participar mas en el proceso de busqueda de recursos (Martinez Moreno, 2015).

En este sentido, la biblioteca se plantea como un instrumento dindmico de educacion.

3 Objetivo de la investigacion

Con estas premisas, el objetivo de la investigacion es analizar y conocer, desde la doble
perspectiva del alumnado y de las bibliotecas universitarias, las dificultades afrontadas para
lograr adaptarse a la situacién generada por la pandemia en sus diferentes fases. En particular,

se pretende conocer la experiencia de las bibliotecas universitarias, al lado del punto de vista
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del alumnado, cuyas necesidades informativas y expectativas se han estudiado poco respecto a
otras temadticas en la literatura sobre bibliotecas universitarias durante la crisis. Desde el punto
de vista del alumnado, se pretende conocer la experiencia personal vivida y su opinién acerca
de las medidas tomadas por sus centros de ensefanza y las respectivas bibliotecas. Para ello, se
han realizado entrevistas a cinco estudiantes universitarios. Por otra parte, para la experiencia
de las bibliotecas se ha realizado una encuesta a las bibliotecas de las universidades publicas de
la Comunidad de Madrid. Las respuestas obtenidas han permitido conocer sus planes
estratégicos, los servicios ofrecidos, asi como la percepcién del personal bibliotecario acerca de
los cambios que la pandemia ha traido en los usuarios. Una de las razones para llevar a cabo
este trabajo es la constataciéon de que, aunque existe gran cantidad de literatura sobre las
adaptaciones en bibliotecas a raiz de la COVID, la mayoria suele centrarse en los primeros meses
de la pandemia y es menos estudiado el periodo conocido como “nueva normalidad”. Esta fase
se inicié tras el confinamiento mas estricto, cuando se retomaron ciertas actividades en
circunstancias de distanciamiento social y uso de mascarillas, produciéndose en Espafia
aproximadamente en junio de 2020 (Colaboradores de Wikipedia, 2022).

Debido a estas consideraciones, este estudio va a tratar de responder a las siguientes
preguntas de investigacion: ¢Son conscientes los usuarios de los nuevos servicios ofrecidos por
sus bibliotecas universitarias? ¢Han cambiado los servicios mds valorados por los estudiantes
desde la pandemia? Las bibliotecas han enfatizado mucho la ensefianza virtual, sin embargo,
équé tipo de servicios presenciales echan mas en falta los estudiantes? Cuando las clases dejaron
de ofrecerse con presencialidad total, écontaron los estudiantes con las herramientas adecuadas
para hacer frente a ese cambio? ¢Se las ofrecieron las bibliotecas de sus universidades?éCémo
se percibieron los cambios introducidos por la necesidad del distanciamiento social? élas
normativas impuestas se convirtieron en obstaculos al ofrecer los servicios? Respecto a la
difusién llevada a cabo por las bibliotecas, éaumentd el nimero de usuarios en las redes

sociales? Todas estas cuestiones son el objeto del resto del trabajo.

4 Metodologia

Para contestar a las preguntas identificadas arriba, se recogieron datos a través de una
metodologia mixta y dos diferentes técnicas, unas entrevistas semiestructuradas con alumnado
universitario y una encuesta con Bibliotecas universitarias de la Comunidad de Madrid. El
proceso de recogida de datos tuvo lugar entre finales de 2021 y principios de 2022, periodo

todavia caracterizado por la pandemia y denominado de “nueva normalidad”.

4.1 Entrevistas
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Las entrevistas se realizaron con 5 estudiantes universitarios. Para seleccionar a los
participantes, se empleé un muestreo no probabilistico intencional que, segin lo definen
Gonzalez-Teruel y Barrios Cerrején (2012), permite elegir una muestra de la poblacién de
acuerdo al criterio de seleccién del investigador, con base en conocimientos y experiencias
previas. En este caso, se establecié como criterios de seleccidon de la muestra que la persona
entrevistada hubiera asistido a la universidad antes y después de la Covid-19, con el fin de que
nos transmitieran su percepcién del cambio, y que hubiera usado los servicios de la biblioteca
universitaria de su universidad en al menos una ocasion. La entrevista permite una interaccién
muy natural con los participantes a través de una conversacién, permitiendo recoger
informacidn relativa al contexto y circunstancias particulares de las personas entrevistadas
(Trindade y Torillo, 2016). También, es importante sefialar que este tipo de instrumento
funciona mejor con muestras mas pequeiias, por el ingente trabajo de analisis posterior que
requieren. Se entrevistaron cinco estudiantes universitarios mediante entrevistas
semiestructuradas, cuya plantilla se compone de 24 preguntas, que vertieron sobre datos
personalesy estudios de la persona entrevistada, el efecto producido por la Covid-19 en su vida,
la relacién con la tecnologia, sus necesidades de informacion y, finalmente, sobre la biblioteca
universitaria y su opinidn acerca de la misma. Como indican Gonzalez-Teruel y Barrios Cerrejon
(2012), las entrevistas semiestructuradas son aquellas que se realizan siguiendo un guion,
aunque las preguntas no son rigidas, ya que permiten variar su orden y enunciado a criterio del
entrevistador, y ahondar en temas improvisados.

Las entrevistas se realizaron entre diciembre de 2021 y enero de 2022 a través de
diferentes medios, tanto de forma presencial, como por teléfono y a través de la plataforma
Discord, y todos los entrevistados concedieron permiso para grabarlas. Tuvieron una duracion
de 55 minutos de media y todas se transcribieron para su analisis posterior. La edad de los
entrevistados esta comprendida entre los 23 y los 31 afios, y sélo uno de ellos era mujer. Los

principales datos relativos a las mismas se presentan en la Tabla 1.

Tabla 1. Datos de las entrevistas
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Tabla 1. Datos relativos a las entrevistas

Id Edad Facultad Duracién_ de la Medio/Lugar de | N.de palab_ras
entrevista la entrevista de la entrevista

1 23 Ingenieria y Arquitectura 00:39:19 Presencial 6.574

2 31 Ingenieria y Arquitectura 00:34:33 Teléfono 5.125

3 23 CC Sociales y Juridicas 01:03:55 Teléfono 9.064

4 23 CC Sociales y Juridicas 00:48:04 Discord 8.109

5 26 Ciencias de la Salud 01:22:48 Discord 11.646

4.2 Cuestionario

El andlisis de las entrevistas se usé para extrapolar tematicas relevantes al cuestionario
dirigido a las bibliotecas de las universidades publicas de la Comunidad de Madrid
conjuntamente con la literatura previa analizada en la introduccién. La encuesta permite
describir y predecir determinadas caracteristicas de una muestra de la poblacién mediante un
cuestionario o instrumento de recogida de datos estandarizado (Gonzalez-Teruel y Barrios
Cerrejon, 2012). Esta técnica permite recoger muchos datos en poco tiempo, ayuda a mantener
el anonimato de los encuestados y permite elegir el formato de las preguntas. Estas mantienen
el mismo modelo para todos los encuestados lo que facilita su posterior andlisis. A la hora de
elegir a qué bibliotecas universitarias se realizaria la encuesta se establecid como criterio la
ubicacién, que fueran pertenecientes a la Comunidad de Madrid, y que se tratara de
universidades publicas. Tras tomar esta decisidn se procedié a la recopilacién de los correos
electrénicos correspondientes a las mismas: los correos institucionales, los de las direcciones y
subdirecciones, y también los correos de algunos de los servicios especificos como los de
atencion de usuarios, préstamo, préstamo interbibliotecario o gestidon de la coleccidn entre
otros. En total, se recopilaron 332 direcciones de correo electrénico.

El disefio del cuestionario se llevd a cabo tomando como punto de partida algunas de
las ideas principales extraidas de las entrevistas, como los problemas surgidos en las bibliotecas
a raiz de la Covid, por ejemplo, y la revision de la investigacion y experiencias previas. El
cuestionario final se compone de diferentes tipologias de preguntas: opcién multiple, de escala
de Likert, cerradas y abiertas. Antes de lanzarlo, se realizé una prueba piloto, tras la cual se

IH

solventaron algunos problemas del mismo (como, el empleo del “t0” y del “usted” en las
preguntas). Finalmente, resultd en un total de 22 preguntas. El cuestionario fue lanzado tres
veces, entre el 9 de febrero de 2022 y el 21 de marzo de 2022.Se obtuvieron un total de 55

respuestas de los 332 correos enviados, con una tasa de respuesta del 16,66%.
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5. Resultados

5.1 Entrevistas

En este apartado se resumen las principales tematicas que emergieron de las entrevistas
con estudiantes universitarios, en particular la percepcién de la biblioteca y sus servicios, y de
los cambios impuestos por la pandemia, tanto negativa como positivamente, asi como la
experiencia de la docencia y de las tecnologias en este periodo. Analizando las respuestas
obtenidas de las entrevistas, los estudiantes consideran a las bibliotecas universitarias
principalmente como su espacio de estudio donde hallar la paz y tranquilidad necesarias. Asi lo
explican dos de ellos: “me iba a la biblioteca, sobre todo para evadirme de cualquier distraccion
y centrarme en lo que estuviese estudiando” (id. 2); “muchas veces subes a la biblioteca, abres
un libro y estds leyendo y pueden pasar las horas que no te das cuenta” (id. 1). También la
consideran como un centro de reunidn y trabajo en grupo, segun se aprecia en este testimonio:
“la biblioteca era el lugar de reunion y un sitio donde poder hacer visionados grupales y trabajos
en grupo” (id. 3). Una de las principales limitaciones que encuentran en el uso de los espacios
fisicos de la biblioteca es su localizacion, dado que muchas de ellas no se encuentran cercanas a
la Facultad donde se imparten los estudios y se encuentran aun mds lejos del lugar donde viven.

Aunque el uso del espacio fisico de la biblioteca prima por encima de otras funciones,
todos los estudiantes entrevistados refieren haber usado varias veces el servicio de préstamo
de libros, documentos o archivos, disponible en sus centros, ya fuera para investigacién o como
fuente de informacidn para complementar las asignaturas impartidas en sus grados o masteres.
Todos sefialan, ademas, que el aflo en que mas servicios de la biblioteca han necesitado ha sido
el ultimo de la carrera para realizar el trabajo final, segin emerge del siguiente extracto: “ahora
la voy a empezar a usar de verdad, que es cuando tengo que enfrentarme al TFG” (id. 5).Sin
embargo, los cinco estudiantes entrevistados desconocen muchos de los servicios que ofrecen
sus bibliotecas.

Cabe destacar, que al plantear la situacién a la que se enfrentaron tras la aparicién de la
Covid-19 en el uso de los servicios bibliotecarios, las respuestas variaron notablemente,
reflejando las diferentes situaciones de las respectivas bibliotecas y universidades, aunque se
hizo hincapié en las limitaciones que trajo la crisis, tanto en cuanto a aforo como a la obligacion
de ser estudiante de esa universidad para poder acceder fisicamente, poder hacer uso de ellay
sus recursos. Otro aspecto negativo que trajo la crisis sanitaria fue el cierre de salas de estudio
grupales, ya que este es uno de los principales recursos por los que acudian los estudiantes a los
centros. Finalmente, también les condicionaron las medidas higiénicas impuestas, como tener
que llevar mascarilla o asegurar una correcta ventilacion. En este Ultimo caso, muchos centros

no pudieron implementar equipos de ventilacién en las instalaciones, por lo que recurrieron a
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ventilar las instalaciones manteniendo las ventanas abiertas, lo que redujo todavia mds el uso
de ellas, debido a las bajas temperaturas en invierno y las altas temperaturas en las temporadas
mas calurosas.

Sin embargo, no todas las adaptaciones y medidas tomadas por las bibliotecas
universitarias se perciben negativamente, sino que los entrevistados también consideran que se
realizaron cambios positivos. Entre otros, se agilizé el proceso de préstamo, obligando a la
reserva previa online de los ejemplares, permitiendo el préstamo interbibliotecario a quien
antes no lo tenia, y aumentado el tiempo de préstamo. También se percibié positivamente que
las bibliotecas aumentaran los servicios digitales o por lo menos la difusién de los mismos que,
segln comentan, en algunos casos se llegaron a conocer por primera vez. La disponibilidad de
un servicio de reserva previa, segun este participante, le ha permitido aprovechar mejor del
espacio fisico: “yo creo que realmente es mejor que vayas a sitio reservado, porque vas y te pone
qué sitio es, cudl estd libre... Cuando ibas antes de la Covid tenias que darte a lo mejor dos o tres
vueltas para encontrar un sitio” (id. 4).0tros ejemplos de experiencias positivas incluyen el
servicio de consulta de catdlogos online y las peticiones de ayuda, de informacién o de formacidn
sobre el uso o funcionamiento de alguna parte de la biblioteca mediante correo, chat o teléfono.
Aprecian también un aumento de los servicios ofrecidos de forma online, en referencia a los
cursos formativos y a una mayor organizacion interna de los centros.

En cuanto a la docencia, mientras todos los entrevistados han vivido el cambio a la
docencia online, no todos han vivido la docencia hibrida, modalidad que ha generado bastante
descontento. Por lo general, consideran que el modo online proporciona ventajas como poder
elegir el momento en el que ver la clase si es que esta estd grabada, lo cual es conveniente a la
hora de compaginarlo con un trabajo o para evitar el tiempo de transporte. Ademas, es una
forma de aprender que permite anticiparse y prepararse las clases teniendo ese factor en
cuenta, como explica esta persona:” afecta a la manera de estudiar, porque al final coges
apuntes de otra forma: hay algunas clases que se quedan grabadas, hay mds materiales en
linea... yo diria que se ha hecho un poco mds accesible... se estd haciendo mds uso de los medios
digitales, lo cual es bastante guay y ayuda a que muchos estudiantes puedan llegar a sus clases
incluso desde otras partes del mundo” (id. 3).También llama la atencidn que muchas clases
consideradas solo online en realidad obligan a cierta presencialidad para la realizacion de
examenes o la asistencia en laboratorios porque, como explica esta persona: “Yo en mi casa no
puedo fundir aluminio” (id. 1). Por otro lado, la modalidad hibrida ha creado situaciones de
confusion, como cuando, al asistir a clases de diferentes anos, han tenido que asistir de forma
online ala primera horay estar en la universidad de forma presencial a la siguiente hora. Afiaden

que extraifan estar con los companieros, tener a los profesores delante y la interaccidn que
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supone la asistencia fisica. Comenta este participante: “el toque humano se pierde
completamente”(id. 4).

En esta linea, los participantes se quejan de los exdmenes, porque especialmente
durante el periodo de confinamiento las medidas exigidas para la realizacidn de estos eran muy
demandantes. Los entrevistados sefialan que se les dio menos tiempo del habitual para realizar
los exdmenes, en algunos casos el profesor les fue dando las preguntas de una en una, con un
limite de 20 minutos para contestar cada una de ellas, de modo que debian enviar la primera
pregunta en ese periodo de tiempo para que esta pudiese ser evaluada y poder proceder con la
siguiente, cuando en un formato presencial “habitual” encontramos que el alumno tiene delante
el examen al completo y es él mismo quien determina por qué parte empezar o cémo gestionar
su tiempo. También sefialan que durante toda la realizacién del examen debian mantener la
webcam activada y el micréfono abierto, suponiendo esto un inconveniente a los demas
habitantes del domicilio. Ademas, esta exigencia también supuso que aquellos que no tuvieran
una webcam tuvieran que comprarla o pedirla prestada. A esta situacién hay que sumarle los
problemas que se daban cuando se caia internet. Asi lo expresa este participante: “exigirle a
alguien que te haga un examen online si, por ejemplo, vive en un pueblucho que lo mdximo que
le llegan son 10 megas de conexion o no tiene dinero para pagar internet... no se puede explicar”’
(id. 5).Aunque todos los entrevistados han podido contar en este periodo con un ordenador de
sobremesa o portatil de uso personal, algunos indican también que desde la universidad se les
dio opcidn para coger dispositivos en préstamo en caso de que les hiciera falta.

Los problemas que les han planteado las tecnologias durante las diferentes etapas de la
pandemia no tienen que ver con la capacidad de uso de las mismas, con las que todos sienten
saber manejarse bien, sino con la necesidad de depender totalmente de ellas. Mds o menos
explicitamente, a lo largo de las entrevistas, los relatos apuntan a una situacion complicada, en
la que se han sentido encerrados dentro de sus propias casas y que ha supuesto una sensacién
de “no ser capaz de desconectar”(id. 1) ni con sus hobbies. Comenta uno: “es una locura cerrar
un ordenador y abrir otro para ponerme a sequir trabajando” (id. 3). Afiaden la sensacién de

miedo, angustia y ansiedad o de “no estar al 100%”.

5.2 ENCUESTA

Seglun comentabamos en la Metodologia, en total, se recogieron 55 respuestas. En la
Tabla 2, se puede apreciar la participacion de las diferentes bibliotecas agrupadas segun la
universidad de la que forman parte y por ramas de conocimiento. Destaca claramente la
participacién de las bibliotecas de la Universidad Complutense de Madrid, institucion a la que

pertenecen las autoras del trabajo, con un 49% del total.
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Tabla 2. Participacion bibliotecaria en el cuestionario por universidades y por ramas del
conocimiento

N.2 de Ramas del N.2 de Porcentaje

Universidad respuestas Porcentaje conocimiento bibliotecas
Artes y

Uc™Mm 27 49% Humanidades 5 9%

UAM 5 9% Ciencias 8 15%

UPM 10 18% Ciencias de la Salud 13 24%
Ciencias Sociales y

UC3m 1 2% Juridicas 13 24%
Ingenieria y

URJC 4 7% Arquitectura 12 22%
No especifican rama

UAH 6 11% de conocimiento 4 7%

Filiacion no

especificada 2 4% Total 55 100%

Total 55 100%

De estas bibliotecas participantes, la mayoria pertenece a las ramas de las Ciencias de la
Salud y de las Ciencias Sociales y Juridicas (conjuntamente, un 48%), seguidas muy de cerca por
las de Ingenieria (22%).

A continuacion, se exponen los principales resultados obtenidos referentes, en el orden,
a: (a) planes de contingencia; (b) apoyo al alumnado y el aprendizaje; (c) servicios ofrecidos; (d)

uso de los espacios; (e) redes sociales; y (f) vision de los usuarios.

Plan de contingencia

Con respecto a la existencia en la biblioteca de un plan de contingencia, encontramos
que las bibliotecas cuentan con uno en el 53% de los casos, mientras que un 11% de las
bibliotecas se encuentra trabajando actualmente en el desarrollo de su respectivo plan de
contingencia (Figura 1). Cabe destacar, que, de las respuestas obtenidas, un 11% de las
bibliotecas no cuentan con un plan de contingencia y, ademas, otro 7% no consideran necesario

tenerlo.
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Figura 1. Situacién actual de las bibliotecas respecto a los planes de contingencia.
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En una pregunta abierta posterior, las instituciones nos permitieron conocer las
caracteristicas de los planes de contingencia establecidos o desarrollados en la crisis sanitaria.
Dichos planes, por un lado, se ajustan a las normas y restricciones dictadas por la autoridad
sanitaria, la Comunidad de Madrid y los protocolos anti-Covid de su propia universidad. Afectan
tanto a las instalaciones fisicas, como a los servicios presenciales y digitales. En cuanto a las
instalaciones fisicas, por un lado, contemplan unas restricciones sanitarias (uso de mascarillas y
gel hidroalcohdlico, por ejemplo)y, por otro, definen restricciones de acceso y de horarios,
control y limitacidn de aforo, reduccién de los puestos de lectura disponibles, colocacion del
mobiliario adaptado (mamparas, sefializacion), y restriccién de acceso al material, entre otras.
Con respecto a los servicios, establecen las formas de prestacién idéneas, como por ejemplo a
través de la recogida de préstamos y devoluciones con cita previa online, el aumento del
préstamo interbibliotecario, cuarentena en la devolucién de libros, los sistemas de registro de
entrada a través del carné de la universidad o de reserva de puestos. En cuanto a los servicios
digitales, se regulan los servicios adaptados al teletrabajo y telematicos (atencidn telefénica), el

acceso a la coleccidn digital y la asistencia remota.

Apoyo al alumnado vy aprendizaje

Debido a la crisis sanitaria y a la imposibilidad de asistir de forma presencial a la
biblioteca, un 73% de las bibliotecas ofrecen asesoramiento sobre métodos de estudio desde el

hogar (Figura 2).
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Figura 2. Asesoramiento sobre métodos de estudio en el hogar

Nolo
consideramos
necesario en la
presente
situacid
5%

Estamos
trabajandoen
ello
0%

De forma complementaria, los recursos de aprendizaje con los que cuentan los

estudiantes incluyen los de la Figura 3.

Figura 3. Recursos disponibles en las bibliotecas encuestadas para el estudio
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Recursos educativos para el aprendizaje en linea seleccionados
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ambito de especializacion (bases de datos, revistas cientificas, ...
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indicacién de sus lineas de investigacion
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En particular, destacan, como los recursos mas ofrecidos, las bibliografias
recomendadas por el profesorado, asi como el acceso directo al archivo o repositorio
institucional de la universidad, en casi la totalidad de bibliotecas (54 y 53 bibliotecas
respectivamente), hecho que deja intuir algun tipo de colaboracién entre la biblioteca y el
profesorado o la institucion. Mas de la mitad de las bibliotecas ofrece, ademas, espacios para
visualizar las publicaciones y la investigacion del profesorado adscrito a la facultad (45), recursos
educativos para el aprendizaje en linea seleccionados especificamente seglin el dmbito de
conocimiento del centro (43), y directorios del personal bibliotecario con indicacidon de su

especializacion (31). Los directorios de profesores segun especialidad y espacios virtuales para
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la comunicacion entre estudiantes son, en cambio, servicios menos comunes que ofrece menos

de la mitad de la muestra (26 y 18 bibliotecas respectivamente).

Servicios ofrecidos

En cuanto al material a disposicién de los usuarios y finalizado a apoyar el aprendizaje
de los estudiantes, las bibliotecas incluso durante la pandemia siguen prestando materiales
como monografias, manuales y ordenadores portatiles, en la mayoria de los casos (Figura 4). Los
siguientes recursos que estan a disposiciéon de los usuarios con mas frecuencia incluyen los
ratones y las calculadoras, ofrecidos por 25 bibliotecas. Finalmente, seglin se desprende de una
pregunta abierta posterior, algunas bibliotecas también disponen de préstamo de objetos
menos comunes, entre los cuales se encuentran los punteros ldseres, DVD, CD y tabletas

graficas.

Figura 1. Materiales en préstamo en las bibliotecas.

Microfonos 2
Lupas 3
Caiién de video 4
Tripodes 4
Camara de fotos digital 5
Webcams 5
Grapadoras 6
Otro 6
Candados para portatils 6
Tablets 7
Memorias USB 8
Cémara de video 8
Cargadores de movil 11
Regletas 11
Pizarras 11
Auriculares 12
Impresoras 12
Servicios de escaneo 14
Lectores de libros electronicos o e-libro 14
Ordenadores de sobremesa 17
Calculadoras 25
Ratones 25
Ordenadores portatiles 51
Manuales 51
Monografias 53

Cambios en los servicios por la COVID

A raiz de la aparicién de la COVID-19, muchos servicios se han visto afectados y su uso se ha
modificado. En la Figura 5, se aprecia la percepcién del personal bibliotecario que participd en
la encuesta sobre el impacto de la pandemia en actividades tipicas en una biblioteca académica.
Destaca la percepcidon de que hayan aumentado tanto la formacidon de usuarios como del
personal bibliotecario (33% y 36% respectivamente), aunque los servicios que crecieron mas
fueron la creacién de bibliografias (55%)y los procesos de reserva y renovaciéon de ejemplares
(40% y 49% respectivamente).Finalmente, se percibié una disminucién de la consulta de fondos

y del préstamo domiciliario por parte respectivamente del 76% y 58% de las bibliotecas.
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Figura 5. Percepcion del personal bibliotecario sobre el impacto de la pandemia en los servicios
ofrecidos
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El personal bibliotecario también dio su opinidn acerca de los cambios sufridos a causa
de la pandemia, segln una escala de tres niveles de intensidad, es decir, nada, poco y mucho.
En este sentido perciben que ha cambiado mucho el uso de la tecnologia, de los servicios
digitales de la biblioteca y de las inversiones en servicios y recursos digitales (78%, 64% y 58%
respectivamente). También se perciben como aumentadas por un alto porcentaje las medidas
de desinfecciéon y limpieza (62%). Por otro lado, las respuestas de la Figura 6 delatan que el
personal bibliotecario no percibe tener un mayor control sobre lo que ocurre en la biblioteca
(53% poco y 18% nada), a pesar de que mucha actividad se haya desplazado online, mientras

que el 47% considera que los trdmites para bibliotecarios no se han simplificado nada.
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Figura 2. Grafico del nivel de los efectos de la COVID-19 en las bibliotecas.
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En una pregunta abierta posterior, algunos bibliotecarios reiteran el impacto de la
pandemia en la esfera digital, mencionando la formacién en linea — aunque con el ordenador
particular del usuario-, la difusidn de los servicios online de la biblioteca - hasta ese momento
poco utilizados -, y el teletrabajo, una opcidn no explorada hasta ese momento. Ademas, aluden
al hecho de que se han dado menos incidentes o deterioros en las bibliotecas gracias a las
medidas de control (en el acceso y uso de las instalaciones, con los limites de aforo y la obligacion
de la identificacion previa), mayor calidad del aire por la ventilacidn, y mejora de las habilidades

tecnoldgicas de los usuarios, evitando, ademas, los desplazamientos.

Redes sociales

Como la comunicacidn durante la pandemia se ha tenido que desplazar a un entorno
virtual, se considerd importante conocer el uso de las redes sociales en las bibliotecas. En la
Tabla 3, vemos que 4 bibliotecas cuentan exclusivamente con el perfil global de la biblioteca de
la universidad, 36 disponen de la cuenta global de la biblioteca y una especifica de su biblioteca,

y 11 solo con la cuenta de su biblioteca.
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Tabla 3. Disponibilidad de cuentas en redes sociales

Frecuencia %

Si, solo la cuenta global de |Ia

. . 4 7%
universidad

Si, la cuenta global de la biblioteca y una

. - 36 65%

cuenta propia de la biblioteca

Si, sélo la cuenta global de la biblioteca 11 20%

No tiene 3 5%

No contesta 1 2%

Total 55 100%

Con respecto a las redes mds populares, la predilecta entre las bibliotecas universitarias
es Twitter (Tabla 4), ya que el 81,82% de las bibliotecas encuestadas tienen cuenta en esta red
social, seguida de Facebook (67,27%) e Instagram (58,18%). Por otro lado, algunos de los centros
han optado por otro tipo de redes sociales como YouTube (43,64%) y otras redes menos usadas
como Pinterest (21,8%), TikTok (7,3%) o LinkedIn (1,8%). Durante la pandemia, a tenor de una
pregunta sobre el seguimiento de los perfiles de la biblioteca en redes sociales, un 44% de las
bibliotecas encuestadas han visto un aumento de los usuarios seguidores de redes sociales,

mientras que en el 45% de los casos el nimero de seguidores no se ha visto afectado.

Visién de los usuarios

La encuesta ha contemplado, ademads, con una serie de preguntas acerca de la visién de
los usuarios por parte del personal bibliotecario. Respecto al uso de las tecnologias (Figura 8),
encontramos que desde la percepcién bibliotecaria los usuarios se encuentran mas comodos
con el empleo de las nuevas tecnologias (64%), aunque segun otras bibliotecas puede depender

del caso concreto de cada usuario del que se trate (31%).
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Figura 7. Grafico que recoge la opinidn de los bibliotecarios sobre las habilidades

tecnoldgicas de los usuarios.
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Por otro lado, para recoger la opinion del personal bibliotecario sobre las acciones que
se podrian emprender desde la biblioteca para adecuarse a las necesidades tecnoldgicas de los
usuarios, se planted una pregunta abierta. De esta extrapolamos que los bibliotecarios
consideran que es necesario, en primer lugar, fomentar la formacién de personal y usuarios, a
ser posible en colaboracién con el personal informatico. Adicionalmente, se sugieren esfuerzos
para difundir recursos y servicios y fortalecer la presencia en redes sociales, asi como inversiones
en tecnologia y el préstamo de material tecnoldgico.

De forma complementaria, para conocer en mayor profundidad la situacién vivida
dentro de las propias bibliotecas universitarias a raiz de la pandemia, se dio a evaluar a los
participantes la siguiente afirmacidn: “Hemos perdido contacto con una parte de los usuarios”.
Significativamente, el 73% manifestd estar de acuerdo, el 11% en desacuerdo, y el 13% optd por
“no sabria decir”, corroborando la impresion de tener poca visién del publico usuario.

Finalmente, los encuestados expresaron su vision acerca de las razones de los usuarios
para ir a la biblioteca (Figura 8). Vemos que la gran mayoria de las bibliotecas consideran que
los usuarios van principalmente con el objetivo de estudiar (91%), llevarse documentos en
préstamo (71%), encontrarse con compafieros (58%), consultar o leer en la biblioteca (47% y
13%), y finalmente utilizar internet (44%). Destacan asimismo las 22 bibliotecas (40%) que
indican que los usuarios no van nunca a las actividades que organizan. En general, a pesar de
haber perdido contacto con los usuarios, los bibliotecarios encuestados demuestran conocer a

sus usuarios, pues los participantes que no contestaron a esta pregunta son muy reducidos (4%).
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Figura 8. Percepcion del personal bibliotecario sobre las razones de los usuarios
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6 Discusion y conclusiones

Con el objetivo de conocer la situacion de las bibliotecas académicas en la etapa de
nueva normalidad de la pandemia de Covid-19 y la perspectiva de los estudiantes universitarios,
hemos realizado una serie de entrevistas con estudiantes y una encuesta con bibliotecas de las
universidades publicas de la Comunidad de Madrid. Tanto las entrevistas como la encuesta han
permitido no sélo conocer el uso de los servicios bibliotecarios durante la “nueva normalidad”,
sino ademas han permitido esclarecer diversas cuestiones sobre las bibliotecas en si.

En cuanto a las dos perspectivas, aunque en principio se entiende que los servicios de
las bibliotecas universitarias deben estar ligados a las necesidades o demandas de los usuarios,
en este estudio hemos visto que los usuarios pueden no ser conscientes de la existencia de
dichos servicios, tanto de préstamo de material, como de cursos on-line o servicios de consultas.
La percepcion de los usuarios potenciales se ha visto ratificada por la visién que las bibliotecas
mantienen de los mismos pues, aunque son conscientes de sus razones para acudir a la
biblioteca, el personal bibliotecario considera de forma abrumadora haber perdido contacto con
ellos y, en casi la mitad de los casos, no haber ganado seguidores en las redes sociales como era
de esperar considerando el impacto de la pandemia y el gran énfasis en los servicios digitales.
Esta distancia entre biblioteca y usuario puede reducir el alcance y el valor de todas las
actuaciones de las bibliotecas y los grandes esfuerzos realizados durante la pandemia, y pone el
acento sobre la necesidad de tomar medidas para conseguir una mejor comunicacion, tales
como encuestas con los usuarios o una presencia mas contundente y participativa en redes

sociales. Ademas, revela indirectamente que las redes sociales como herramientas de
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comunicacion con el publico usuario no garantizan todo el alcance necesario y que tanto en la
sede digital como en la fisica de la biblioteca deben encontrarse cauces y formas de
comunicacion mas diversificadas.

La sede fisica de la biblioteca es tan importante para los usuarios que estan dispuestos
a desplazarse hasta las bibliotecas de sus centros incluso cuando no estan ubicadas al lado de
los mismos. Por ello, en este trabajo, se ha podido no solo conocer la opinién de los usuarios de
las bibliotecas universitarias sino también el punto de vista de los bibliotecarios de cada centro.
De esta manera, se ha visto que, aunque hubo una buena adaptacidén por parte de las entidades,
segun la opinidn de los estudiantes, muchos de ellos desconocian los cambios, adaptaciones,
mejoras o fueras de servicio que se habian implementado tras el confinamiento y la crisis
sanitaria. Esto pone el acento una vez mas en la comunicacidn entre bibliotecas universitarias y
usuarios. Sin embargo, los datos recogidos permiten ver que esta falta de comunicaciéon entre
entidad y usuario no es debida en su totalidad a la crisis sanitaria, apuntando posiblemente a
una relacién de colaboracidn insuficiente entre la propia universidad y la biblioteca de esta.

Finalmente, la investigacidon ha puesto de manifiesto la importancia de la formacién
tanto del personal bibliotecario como de los propios usuarios como estrategia de adaptacién al
entorno digital. Quizas seria interesante conocer en investigaciones futuras los contenidos
objeto de esta formacion y, sobre todo, el significado de la misma para quienes la recibieron
para poder valorar su potencial en la resolucién de las crisis dentro de las bibliotecas. Segun
Thorpe (2021), el aprendizaje deberia considerarse como parte de la jornada laboral en las
bibliotecas académicas, para fomentar la curiosidad y la investigacion, promover la
independencia, recompensar el esfuerzo personal, y conocer la opinién de los demas individuos
y su satisfaccidn laboral. Si se conociera mejor el significado de la formacion en el marco de las
bibliotecas universitarias y de la reciente pandemia, seria mas facil justificar su imparticidn mas

asidua incluso en periodos rutinarios como estrategia para hacer frente a crisis imprevistas.
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