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Se presentan los servicios al usuario como uno de los objetivos clave de la RBMB.
Se expone como un reto de la Red la mejora en los servicios que se encuentran a dis-
posicion de los/as ciudadanos/as y la implantacion con éxito de los nuevos servicios
previstos, haciendo hincapié en algunos de ellos, sobre todo la Didacteca, que ofre-
ce por medio de la red local los servicios en linea de la RBMB (opac, cd-rom, inter-
net, etc.)

BULSen helburuetako bat erabiltzaileei zerbitzatzea da. Sarearen erronka nagusia
da hiritarren eskura dauden zerbitzuak hobetzea eta aurreikusitako zerbitzu berriak
martxan jartzea; batzuk azpimarratuko ditugu, batik bat, Didactecarena, sare lokala-
ren bidez BULSen zerbitzuak eskaintzen dituena (opac, cd-rom, Internet eta abar).

One of the key objectives of the RBMB is to offer services to the user. One of the
challenges faced by the Network is the improvement of the services that are already
available to citizens and the successful introduction of the new services that are envi-
saged. Some of these are given special emphasis, such as Didactics, which is availa-
ble through the local network of on-line services of the RBMB (Opac, CD-ROM, Inter-
net, etc.)
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Tradicionalmente la biblioteca propone una oferta que se concreta en un
espacio, una coleccion y unos servicios. Junto a ella se sitia un sistema de orga-
nizacion que permite que esa oferta se encuentre con su publico. Estos elemen-
tos fundamentales en la nocioén de biblioteca no son estaticos y han ido evolu-
cionando a fin de mejorar la comunicacion del conocimiento, de la informacion.

La politica bibliotecaria definida para la Red de Bibliotecas Municipales de
Bilbao establece fines preferenciales a los distintos equipamientos y divide los
servicios bibliotecarios en dos grandes grupos:

[ tenemos por un lado las Bibliotecas Municipales de Barrio, que centran
sus funciones y actividades principalmente en aquellos sectores de la
poblacion a los que los desplazamientos hacia servicios bibliotecarios
mas complejos les pueden resultar dificiles (poblacion infantil-juvenil,
tercera edad, etc.)

[ y tenemos por otro lado, la Biblioteca Central de Bidebarrieta, dirigida a
usuarios mayores de catorce anos.

En la Red de Bibliotecas Municipales de Bilbao el servicio como tal esta
organizado en torno a tres ejes principales:

e atencion al usuario
e acceso al documento, y
e formacion de usuarios

Atencion al usuario

Es la respuesta que la Biblioteca proporciona al usuario ante cualquier peti-
cion de informacion o servicio. No solo de la informacién que posee la Biblio-
teca sino de la que el usuario reclama.

En las Bibliotecas Municipales de Barrio la reducida superficie de sus equi-
pamientos propicia que los usuarios a la hora de acceder a ellas en demanda
de servicio no encuentren problemas, ya que son bibliotecas bien sefializadas,
con fondos en libre acceso y estdn atendidas por personal bibliotecario.

Por lo que respecta a la Biblioteca Central de Bidebarrieta la atencion al
usuario queda cubierta a tres niveles:

A por el Punto de informacion, donde el personal de la Biblioteca infor-
ma sobre horarios, servicios que se prestan y direcciona al usuario hacia
aquella seccion de la Biblioteca en la que pueda encontrar respuesta a
sus necesidades.

A por la Seccion de Informacion y Referencia, donde tras la reciente ade-
cuacion de un nuevo espacio fisico la relacion entre el bibliotecario refe-

rencista y el usuario se establece de manera ripida y eficaz. En esta
seccion se suministran informaciones inmediatas o puntuales utilizando
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las obras de referencia colocadas en libre acceso y las demis herra-
mientas de que dispone el referencista.

(d Las demandas mas complejas se desvian hacia el Servicio de Documen-
tacion, donde son atendidas por personal especializado y dado el caso
se canalizan hacia aquellas instituciones externas que respondan mejor
a las necesidades del usuario.

Acceso al documento

Sus principales servicios se concretan en la consulta, préstamo'y copia de
los materiales que los usuarios precisan, formen estos parte o no de nuestras
colecciones, a través de la cooperacion y el préstamo interbibliotecario con
otros centros bibliotecarios.

El servicio de préstamo interbibliotecario, a disposicion de todos los usua-
rios de la red, se centraliza en la Biblioteca de Bidebarrieta.

Las nuevas tecnologias han venido a completar este panorama mas tradi-
cional, y nos han permitido extender el concepto de coleccion, permitiendo
el acceso a textos almacenados en otros soportes, al tiempo que ha mejora-
do la informacion sobre los materiales acumulados en bibliotecas, archivos y
otros centros.

Para acceder a ellos la Biblioteca Central de Bidebarrieta dispone desde el
pasado julio de una red Token Ring, a la que estin conexionados los puestos
de trabajo del personal y desde el presente mes de marzo las estaciones de
trabajo ofrecidas al publico en la Didacteca.

Formacion de usuarios

La necesidad de mejorar la formacion de usuarios y hacerla cotidiana es
evidente en un marco en el que la informacion y los soportes que la contie-
nen son cada vez mas complejos.

La formacion de usuarios se ha convertido en una cuestiéon prioritaria en
las bibliotecas municipales.

En un pais como el nuestro donde las bibliotecas no tienen el lugar que les
corresponde ni son utilizadas por una gran parte de la poblacion, las visitas
guiadas acercan al ciudadano a la biblioteca y le ponen en contacto con los ser-
vicios que en ella se ofrecen, y en el caso de la Biblioteca de Bidebarrieta le
permiten ademds conocer la historia y admirar el edificio en que se aloja.

Para estimular al usuario ensenidndole a utilizar la biblioteca y sus recursos se
ponen a su alcance las sesiones de formacion, de cara a desarrollar las capacida-
des de los usuarios para que ellos por si mismos localicen aquella informacion
que necesitan. La oferta de estas sesiones se concreta en los siguientes cursos:
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d manejo del OPAC

(1 introduccion a la biblioteca para alumnos de ESO

1 introduccion a las obras de referencia para alumnos de bachillerato
[d conozca los cd-rom de la biblioteca

4 manejo de bases de datos bibliograficas en cd-rom

y proximamente:

[d manejo de bases de datos juridicas en cd-rom y en linea
4 e introduccioén a Internet

Recientemente ha sido inaugurado un nuevo servicio en la Biblioteca
Central de Bidebarrieta, la Didacteca, donde los ciudadanos mayores de 16
afos entran en contacto con las nuevas tecnologias de la informacién y
comunicacion en una sala dotada de puestos informaticos multimedia que
permiten la consulta del Catdlogo RIA, la navegacion por Internet, la con-
sulta de los cd-rom de la Biblioteca y el trabajo individual con productos ofi-
maticos.

El valor anadido que ofrece la biblioteca se concreta en la aplicacion
informdtica que sirve de nexo a las distintas opciones que se le presentan al
usuario, asi como en el directorio de Internet donde aquellos usuarios no
expertos son guiados por un directorio de direcciones organizadas tematica-
mente.

Este nuevo espacio permite al usuario actualizar los conocimientos que
posee en determinado campo del saber y le ofrece un nuevo camino hacia la
educacion permanente y la autoformacion, le facilita la adquisicion de capa-
cidades preparindole para una sociedad en continuo cambio. Esta sala abier-
ta al publico adulto en general, estd especialmente dirigida a personas con
inquietudes profesionales, a parados, a ciudadanos que deseen aprender idio-
mas, informatica, mecanografia, etc.

Como conclusion senalar que la organizacién de la Red de Bibliotecas
Municipales de Bilbao, como cualquier organizacién bibliotecaria, debe revi-
sar si sus procesos técnicos, colecciones, personal y servicios al usuario
estan produciendo el maximo de satisfaccion y calidad alcanzable. El cono-
cimiento de las necesidades de nuestros usuarios ha de ser el punto de par-
tida. Las opiniones y sugerencias de los ciudadanos, junto con la autocritica
sirven de retroalimentacion de cara a direccionar el servicio hacia nuevas
metas.
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