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Este articulo repasa los servicios puestos en funcionamiento en la RBMB y anali-
za la influencia que conceptos como el marketing estan teniendo en el mundo biblio-
tecario, especialmente en la configuracion de los servicios al usuario.

Artikulu honek Bilboko udal liburutegien sareak abian jarritako zerbitzuen berri
eman eta zenbait kontzepturen garrantzia aztertzen du, besteak beste, marketing-aren
eragina erabiltzaileentzako zerbitzuak egituratzeko orduan.

This article reviews the services that have been set to work in the RBMB and
analyses the influence that concepts such as marketing are having in the library world,
especially in the configuration of user services.
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El ano 1994 vio la luz la tercera version del “Manifiesto de la Unesco sobre
las bibliotecas publicas”, que venia a sustituir a la publicada en 1972.

En los anos que mediaban entre una y otra habian ocurrido una serie de
profundos cambios socioeconémicos y tecnolégicos que exigian una redac-
cion mas acorde con los tiempos que tocaban vivir.

Misiones de la biblioteca puiblica

El Manifiesto del ano 1994 presenta una serie de declaraciones positivas y
de caracter general y continuista respecto a las versiones anteriores: sigue
depositando la confianza en el papel emancipador del conocimiento, necesa-
rio para la libertad y el progreso, asi como en la reafirmacion de que la cul-
tura es un elemento clave al servicio de la tolerancia, la comprension y el enri-
quecimiento del ciudadano.

Sin embargo, puntualiza claramente las misiones de la biblioteca, desvin-
culandose de misiones indefinidas, propias de la “sociedad del ocio”, menos
presente en esta edicion que en la de 1972. La igualdad de oportunidades en
el acceso a la informacion (facilitar la adquisicion de capacidades y compe-
tencia en los campos de la informacion y las nuevas tecnologias), la alfabeti-
zacion, la educacion (la biblioteca publica llave e instrumento de la formacion
permanente) y el desarrollo cultural del ciudadano son, por este orden, las
misiones que se otorga a la biblioteca.

Asimismo, son objeto de interés del Manifiesto por primera vez aspectos
tales como la necesidad de definir politicas explicitas y de prioridades, la bus-
queda de la eficacia y otros puntos relacionados con la gestion que encuen-
tran su justificacion en la necesidad de administrar adecuadamente los insufi-
cientes recursos disponibles

Cambio, sociedad e informacion

Paralelamente, el cambio ha dejado de ser considerado una situacién pun-
tual y ha pasado a ser un elemento habitual de nuestra cultura. La actual socie-
dad, resultado entre otras consideraciones de la crisis econémica vivida en los
dltimos anos, es una sociedad pragmatica que se plantea cuales y como han
de ser los servicios publicos, asi como sus propias relaciones con los mismos.
Es decir, ya no es evidente la necesidad de un servicio; solo el uso que se haga
del mismo demostrara si responde a las necesidades, valores y deseos de la
sociedad al que va destinado.

Esta sociedad constata a su vez, diversos hechos relacionados con el
mundo de la informacién: su crecimiento exponencial, el valor estratégico que
presenta en la toma de decisiones, la formacion paulatina de la opinidon que
sostiene que es preciso estar bien informado ...
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La biblioteca municipal y su organizacion como servicio

Tradicionalmente la biblioteca propone una oferta que se concreta en un
espacio, una coleccion y unos servicios. Junto a ella se sitGa un sistema de
organizacion que permite que esta oferta se encuentre con su publico.

Estos elementos fundamentales en la nocién de biblioteca no son estaticos,
han evolucionado a través de la historia a fin de mejorar en cada momento la
comunicacion del conocimiento, de la informacion.

En fechas recientes, y como ha ocurrido en otras organizaciones, los prin-
cipios y objetivos del marketing se han incorporado a la gestion de las biblio-
tecas a2 modo de elemento envolvente, transladando su significado de servicio
publico mas alla de aquél que lo define como el accesible a todos, prestado
con neutralidad y continuidad. Ahora la biblioteca ya no parte y finaliza en
ella misma, el punto de partida son sus usuarios y las necesidades de infor-
macion, formacion y cultura de los mismos.

Asi pues, la biblioteca no se debe de conformar con ofrecer los productos
que posee o con la distribucion pasiva de los mismos, sino que el centro de
su atencion pasa a situarse en la calidad de sus respuestas ante las demandas
de informacién que realiza el usuario, forme parte aquélla o no de los cono-
cimientos depositados en el fondo ofertado. Estamos ante el principio que en
marketing recibe la denominacion de “servuccion” (servicio + produccion).
Como consecuencia de su puesta en funcionamiento, el usuario abandona en
la organizacion bibliotecaria su clasica actitud de mero consumidor de la infor-
macién que encuentra y comienza a ser percibido como un elemento activo y
coproductor indirecto del servicio.

Este planteamiento no significa que la coleccién no continte siendo esencial
dentro de la biblioteca municipal, pero no lo es por la mera acumulacion de
fondos. En realidad, el verdadero valor de la informacion depositada en ellos, y
por tanto el reconocimiento social de la biblioteca, viene de la mano del traba-
jo de apoyo que ésta presta a la comunidad en el desarrollo de las capacidades
que le permitan localizar y apropiarse de los conocimientos, de la informacion.

Trasladado el proceso de “servuccion” a una biblioteca, se perciben una
serie de consecuencias:

1. la organizacién en su conjunto se impregna de una filosofia de servicio

2. se privilegia el dialogo biblioteca/usuarios. Este no es un ser anonimo,
dentro de la masa de usuarios, que hace trabajar. La calidad de la comu-
nicacion que se establece, por su caricter inmaterial, no se puede cuan-
tificar, pero nutre, vivifica y posibilita que los usuarios ocasionales pa-
sen a ser habituales y éstos se transformen en asiduos.

3. El/la bibliotecario/a no se limita a la funcion mediadora de suministro
del documento que forma parte de la coleccion, sino que proporciona
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la informacion y/o la formaciéon demandada, localizando si fueran pre-
cisos recursos externos o modificando, si procede, la presentacion de
las informaciones, mediante la creacion de productos de valor anadido
que respondan mejor a los usuarios.

4. la evaluacion del servicio prestado permite que éstos no se limiten a “fun-
cionar” pasivamente, a sobrevivir, con mas pena, que gloria. La retroin-
formacion que proporciona la evaluacion posibilitard que los servicios
continden construyéndose, evolucionando y afinandose dia a dia.

La Red de Bibliotecas Municipales de Bilbao (RBMB) y los servicios al
usuario.

Partiendo del interés general, principio propio de cualquier biblioteca
publica municipal, la politica bibliotecaria establecida para la RBMB asigna
fines preferenciales a los distintos equipamientos, y divide por tanto, los posi-
bles servicios bibliotecarios a impartir a los ciudadanos, en dos grandes gru-
pos:

a. Aquéllos que se prestan en la Biblioteca Central de Bidebarrieta (BCB),
dirigidos a la poblacién mayor de catorce anos.

b. Aquellos destinados preferentemente a los nifios/jovenes y adultos con
problemas de desplazamientos por motivos varios (responsabilidades
familiares, profesionales, edad, enfermedad, etc.). Las distintas Biblio-
tecas Municipales de Barrio (BMB) son las anfitrionas de estos servicios.

Tanto en uno como en otro grupo se pueden distinguir distintos subgru-
pos, mas numerosos en el caso de la BCB, cada uno con sus propios com-
portamientos y usos. Es decir, la RBMB tiene “puiblicos”

A la hora de planificar resulta imprescindible identificar a que grupo o seg-
mento de usuarios destinamos el/los servicios, pero sin que ello suponga que
no se haya de arbitrar una politica general. Asi, la RBMB pretende, ademds de
proporcionar a los ciudadanos materiales que reflejen la memoria colectiva de
la comunidad, la/las culturas a las que pertenecen o los avances que en dis-
tintos campos del conocimiento se estin produciendo, que este proceso de
servicio se nutra por los principios que nitidamente B. Calenge estructura en
tres apartados: atencion, orientacién/formacion e informacion.

1. Atencion al usuario

Suele definirse como la respuesta que una organizacién proporciona a un
usuario ante cualquier peticion de informacion y/o servicio. En el caso de una
biblioteca, la respuesta ha de extenderse ademas a la accesibilidad, a la apre-
hension de la coleccién y de los espacios.
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Tal y como se sefnalaba al hacer referencia al significado de “servuccion”,
la atencion al usuario no es un estilo que deba de quedar circunscrito al per-
sonal que trabaja en contacto directo con el publico, sino que ha de impreg-
nar toda la organizacion bibliotecaria en su conjunto. Existe la clara conscien-
cia de que la actitud que se demuestre serd determinante a la hora de que un
usuario vuelva o no a la biblioteca. Por ello, todo el personal que presta ser-
vicios en la RBMB se forma a diario en desarrollar las capacidades que le per-
mitan acoger y atender al usuario con la mayor calidad, a fin de que ninguno
de ellos abandone un recinto bibliotecario municipal sin haber recibido una
respuesta inmediata o mediata a las posibles demandas de informacién y for-
macioén planteadas.

La RBMB esta formada por elementos con distintos grados de complejidad,
que hacen mas o menos sencillo alcanzar la calidad deseada en la atencién
prestada

1.1 Asi, en las BMB la reducida superficie de sus equipamientos propicia
que el usuario, cuando accede a ellas en demanda de servicio, no encuentre
problemas para localizar, hacerse escuchar y atender con profesionalidad y
actitud amable por la persona responsable de la biblioteca. Los fondos estin
en libre acceso, ordenados con signaturas simples, aunque no siempre bien
sefalizados. El resultado es una acusada fidelidad del publico que se acerca a
las BMB. Tan solo la accesibilidad general a sus servicios (horarios de apertu-
ra) es insuficiente.

1.2. Por lo que respecta a la Biblioteca Central de Bidebarrieta los niveles
alcanzados en la atencién al usuario no son armoénicos. Entre los mids positi-
vos podriamos citar:

1.2.1 La instalacion de un “Punto de Atencion” en el hall de la biblioteca,
en el que el usuario se encuentra con personal de la BCB dispuesto a:

e informarle sobre horarios

e informarle de los servicios que se prestan en cualquier punto de la
RBMB

e informarle de las novedades bibliograficas incorporadas recientemente,
las cabeceras de prensa o los titulos de publicaciones periddicas que se
reciben,

e dirigirle hacia la seccién de la BCB o a la institucion externa adecuada
para atender el servicio de informacion que precisa,

e apoyarle en la resolucion de los problemas que pueda encontrar en el
manejo del catdlogo informatizado de la Red de Informacion
Automatizada (RIA) de la RBMB al tiempo es informado de las sesiones
de formacion existentes al respecto.
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e gestionar el acceso a la Sala de Consulta y Lectura, asi como el respeto
a la zona reservada a estos fines

e recoger las sugerencias que formulan los usuarios en el cuaderno a tal
efecto existente y que periodicamente son analizadas y/o canalizando
hacia la responsable del Servicio a los Usuarios aquellas quejas que
sean consideradas graves.

e informarle de las actividades culturales de la BCB ...

El “Punto de Atencion” es atendido de 8h. 30 min. a 21.00 horas de lunes
a viernes, y los sibados de 8h 30 min. a 13h. 30 min.

Adscrito al mismo hay personal técnico, en momentos puntuales y perso-
nal subalterno de forma permanente, todos ellos realizan propuestas a partir
de sus apreciaciones directas y de las de los usuarios. Estas aportaciones per-
miten la definicién continua tanto de las funciones del “Punto de Atencién”,
como de otros aspectos que puedan contribuir a mejorar la recepcion ade-
cuada de los usuarios en la BCB.

1.2.2 los horarios de apertura han sido ampliados notablemente
horario de invierno: 65 horas/semanales
horario de verano: 55 horas/ semanales

horarios especiales: ~ Sabados tarde; domingos mafana y tarde durante
diecisiete fines de semana en enero-febrero, mayo-
junio y setiembre de 1998.

1.2.3. la gestion del flujo de usuarios.

Como ocurre en todas las bibliotecas municipales, los universitarios cons-
tituyen un grupo de usuarios que saturan las plazas ofertadas por la bibliote-
ca, principalmente durante la etapa de exdmenes

Esta situacion presenta varios aspectos negativos. Uno de ellos de imagen;
el uso que con caricter mas generalizado realizan los universitarios de la
biblioteca en estos periodos se suele limitar a la mera ocupacién de una mesa
y una silla en un espacio bien dotado de calefaccion en invierno y de venti-
lacion en verano. Esta utilizacion ha provocado el que la BCB, para amplias
capas de la sociedad, sea sinonimo casi exclusivamente de “Sala de Estudio”

Mis lastimoso es atn el hecho de que esta apropiacion del espacio impi-
de el acceso a la BCB de otros grupos de usuarios que precisan consultar fon-
dos, excluidos de préstamo o la utilizacion de otros servicios.

El reparto de tarjetas para regular el acceso ordenado al edificio durante
los picos de uso, la reserva del 15% de las plazas ofertadas (46) con fines de
consulta y lectura, asi como la campana de informacién emprendida de las
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plazas disponibles en los restantes equipamientos de la red de bibliotecas
municipales, ha permitido la vuelta a la biblioteca de otros grupos de usua-
rios, que airadamente expresaban su desacuerdo por la exclusion de que eran
objeto durante casi cinco meses al ano.

Al cabo de un ano, la situacion ha mejorado, aunque la convivencia sigue
siendo dificil.

Hacer de la BCB un equipamiento facilmente legible y que resulte amiga-
ble para el usuario que llega por primera vez llega a ella resulta un tanto difi-
cil en los aspectos en los que el espacio entra en juego. Asimismo, quedan
pendientes de ser atendidos aspectos tan importantes como:

el libre acceso a una masa importante de fondos bibliogrificos que faci-
lite su utilizacién por parte del pablico poco familiarizado con la BCB.

una sefalizacion exterior clara, si bien la instalacién de banderolas exte-
riores, anunciadoras de los eventos culturales que en la misma se orga-
nizan, ha propiciado que los no-usuarios reparen en su existencia.

la confeccion de una serie de guias parciales que remitan de manera
mas inmediata y concreta a aquellas informaciones que interesan de
manera particular

2. Orientacion-Formacion

El conocimiento es la materia prima que en multiples soportes se
aloja en la biblioteca. Pero hasta que no se repare en €l y no sea utili-
zado no serd informacion capaz de generar nuevo conocimiento a la
comunidad. Tratando, de alcanzar este objetivo la RBMB se empena en
derribar cualquier obsticulo que impida el uso del conocimiento en ella
depositado por parte de los usuarios.

En diversos momento a lo largo de este articulo se ha hecho refe-
rencia a que el perfil del usuario que recibe una biblioteca municipal no
es cautivo como ocurre con bibliotecas mas especializadas. Hay que
hablar de grupos de usuarios, de “publicos”, a veces con intereses y
necesidades no sélo diferentes sino incluso contrapuestos : unos desean
ser guiados y solicitan ayuda, otros reclaman independencia y rechazan
cualquier aproximacion del personal.

La RBMB da la opcién a sus usuarios de que establezcan el tipo de
relacion que deseen con sus equipamientos, si bien su politica de orien-
tacion se apoya en tres puntos:

1. orientacion referida a los espacios y la coleccion
2. animacion cultural y la valoraciéon de sus recursos patrimoniales

3. formacion de usuarios.
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2.1 Espacios y coleccion

2.1.1.Las nuevas instalaciones de San Ignacio, Begona, Rekalde y
Zorroza han mejorado tanto la senalizacion exterior del edificio en que
se albergan como la interior, destinada a discernir las diferentes seccio-
nes o los espacios ocupados por los materiales correspondientes a las
distintas dreas de conocimiento, todos en acceso directo y mayoritaria-
mente objeto de prestamo. Sin embargo, sigue siendo insuficiente la
senalizacion a nivel de estanteria.

Las restantes BMB tienen una sefalizacion en general escasa.

2.1.2 Por lo que respecta a la BCB, existe un plano general de las
diferentes secciones que conforman la instalacion, asi como en el acce-
so a cada una de ellas.

En el apartado referido a la orientacién de la coleccion ha de sena-
larse que tan s6lo una minima parte (2%) del fondo de referencia (enci-
clopedias, diccionarios, bibliografias, anuarios... ) estd en acceso direc-
to en la Sala de Consulta y Lectura. Esta Sala dispone de una senaliza-
cion general mediante un plano que representa la ubicacién de cada
tipo de material o del area de conocimiento que abarcard las dos de
referencia en el interior de la citada sala, asi como en las correspon-
dientes estanterias.

2.2 Animacion cultural y valoracion de los recursos

Las programas que se disenan para la BCB van dirigidas a toda la ciuda-
dania y persiguen varios fines: sefnalar que la biblioteca es un foro de debate,
que la biblioteca es un equipamiento basico de cualquier politica cultural que
se pretenda llevar adelante vy, finalmente, que es depositaria de unos recursos
patrimoniales que es preciso difundir, distribuir a los ciudadanos y cuya mani-
festacion mas habitual son las exposiciones.

Por el contrario, las actividades que tienen lugar en las BMB van dirigidas
prioritariamente a la poblacion infantil-juvenil, y en general requieren una par-
ticipacion mds activa de los usuarios. Asi, exposiciones bibliogrificas acom-
panadas de cuentacuentos con ocasion de las fiestas de Carnaval o la activi-
dad “La Biblioteca, un espacio para crear” son algunas de las hasta ahora
emprendidas. A lo largo de los proximos afnos se desea ampliar estas activi-
dades a los lenguajes de la imagen y del Servicio, en su desarrollo a diversas
asociaciones con actividades centradas en la imagen y el sonido.

2.3 Formacion de usuarios

El cambio en los canales productivos es una condicion habitual. Por tanto, la
formacion ha de ser asumida como un proceso que dura toda la vida, bien sea
por autoformacion, bien sea mediante programas mas o menos formalizados.
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Por otro lado, los ttiles de acceso a la informacion resultan ser cada vez mas
numerosos y a veces complejos para segmentos importantes de la poblacion.

Formar al usuario en la autonomia de la adquisicion de los conocimien-
tos que le permitan informarse y formarse una vez rebasada la etapa de ense-
fnanza obligatoria, se trata de una tarea que va recayendo sobre las bibliotecas
municipales, tal y como ha realzado en fechas recientes el “Manifiesto de la
Unesco sobre la biblioteca publica”, por ser ésta una institucion a la que con
plena libertad se puede acudir sin ningln requisito previo.

Las sesiones de formacion establecidas hasta el momento dentro de la
RBMB son las siguientes:

Objetivos Equipamientos en que
se imparten

BCB BMB

1. Iniciacién a los nin@s en los espacios y recur-
sos de la biblioteca (canal:visitas acompanadas,
cuentacuentos, reparto de la Guia de Bibliote-
cas Infantiles de Bilbao). Edad alumn@s, 6 anos.* — X

2. Orientacién I Primer contacto con la RBMB y
su organizacion, servicios, etc., y las fuentes de
informacién. Se utilizan medios audiovisuales.
Alumn@s de 2° de ESO/Edad 12 anos. ** — X

3. Orientacién II. jDecubre la informacién!: las
fuentes de informacion y sus soportes. Teoria y
practica. Se utilizan medios audiovisuales (2°
BUP/4° ESO). *** X —

4. Formacion en el manejo del Catdlogo Infor-
matizado (OPAC). Sesiones abiertas a todo
aquél que se inscribe. Todos los jueves de sep-
tiembre a junio, a las 11 y a las 18 horas. X X

5. Recursos de informacion sobre CD-ROM. Sesio-
nes abiertas a todo aquel que se inscribe. Ulti-
mo martes de los meses de setiembre a junio. X —

6. Acceso a Bases de Datos via Internet. X —

* Con este programa 375 ninos/as de la linea A y 1.175 de las lineas B y D van a visitar las
BMB de Bilbao del 26 de enero al 5 de febrero del afo 1.998.

** A partir de la 2* quincena de marzo 1.277 alumnos seguirdn este programa (716 de la linea
Ay 619 de las lineas B/D)

** De noviembre de 1.997 a enero de 1.998, 6 institutos de Ensenanza Secundaria con un
total de 300 alumnos estan siguiendo estas sesiones de formacion.
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Y para finalizar un proyecto en fase de prueba: la apertura de la DIDAC-
TECA, un espacio en el que se utilizaran tecnologias informaticas y audiovi-
suales a fin de que los usuarios adquieran nuevas técnicas y capacidades que
les sean ttiles (ofimatica, gestion, contabilidad, lenguas...)

3. Informacion

Informar es el acto por antonomasia de la biblioteca, tal y como es perci-
bido desde la 6ptica del usuario. Para informar es preciso adquirir, tratar la
informacioén, ponerla a disposicion del usuario. Hasta aqui las funciones tra-
dicionales de produccion y distribucion adjudicadas a la biblioteca. Sin embar-
go, la mera mediacién documental resulta pasiva, alejada del punto de vista
perseguido si se plantea que la biblioteca ha de ser servuccion, esto es, pro-
veedora no solo de la informacion que tiene al alcance de la mano sino de la
que el usuario reclama.

Consecuentemente con este punto de vista, aparecen conceptos como tra-
bajo en red, cooperacion, etc., muy extendido en general, pero rudimentaria-
mente desarrollados hasta fechas recientes en la RBMB, y que permiten poner
a disposicion de los ciudadanos informacion demandada que no forma parte
de nuestra coleccion, pero que sabemos que otra institucion la posee. El prés-
tamo interbibliotecario en el interior y exterior de la RBMB u otras acciones
enunciadas dentro del programa de Disponibilidad Universal de la Publicacion
harin el resto.

Recientemente, por arte de las nuevas tecnologias, el concepto de colec-
cion se ha extendido. El/la bibliotecario/a, cuenta no solo con los materiales
acumulados en bibliotecas y depdsitos de su organizacion o externos a ella
sino que a los mismos se han venido a unir los textos almacenados en los dis-
tintos ordenadores que conforman ese continente que es Internet. Tras la eva-
luacion pertinente, la biblioteca no la puede ofrecer al usuario tanto un ejem-
plar de una obra del fondo como un articulo volcado desde cualquier punto
de la red. Es decir, junto a la coleccion real aparece una coleccion virtual a la
que se puede acceder en muchos casos de forma gratuita.

Tres son los niveles en los que este servicio se ha estructurado, en funcién
del tiempo y de los recursos invertidos por la biblioteca en dar respuesta a las
demandas planteadas por los usuarios:

1. Informacién rapida
e sobre determinada obra, publicacion periodica, reorientacion, etc.
2. Referencia

e atencion a demandas que exijan un didlogo mas extenso y a las que
en general se responde a partir de los recursos que posee la RBMB.
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3. Busqueda documental y acceso al documento

e se apoya tanto en herramientas, fuentes y otros recursos propios
como en consultas a bases de datos, centros externos, etc.

Los niveles 1 y 2 se atienden desde cualquier punto de la RBMB. El tercer
nivel, asi como aquellos casos del nivel 2 que no puedan ser respondidos ade-
cuadamente desde la BMB, son asumidos por la BCB.

Conclusiones

1. la RBMB quiera ser una organizacion valiosa para los ciudadanos, en
cuyo desarrollo personal, profesional y cultural desea participar activa
y asiduamente a través de recursos propios y externos.

2. existe un programa de Servicio a los Usuarios que permite que los dis-
tintos elementos de la RBMB (Biblioteca Central de Bidebarrieta y
Bibliotecas Municipales de Barrio) trabajen complementariamente tra-
tando de responder a las necesidades de informacion de diferentes sec-
tores de la poblacién bilbaina.

3. en el momento actual la programacién no alcanza a aquellos publicos
cuyo acceso a los servicios bibliotecarios presenta dificultades por dife-
rentes motivos (minusvalias, condiciones sociales de marginacion, etc.)
pero a los que se espera dedicar atencion en fechas préximas.

4. la rigidez y la escasez de algunos de los recursos de se dispone (espacio,
personal) no propician un desarrollo armoénico de los servicios al usuario.
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