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odos hemos oido hablar de la necesidad de
Tcambiar nuestras bibliotecas. Parece ser

que por fin hemos asumido que gracias a
varias generaciones de bibliotecarios nos hemos
convertido en un servicio obsoleto y anacrénico,
sin ninguna -o casi ninguna- utilidad (Anglada,
Lluis. “El futur de les biblioteques i els bibliote-
caris del futur”. item, nim. 13, juliol-desembre
1993.). Muy poca gente utiliza la Biblioteca
Publica de su municipio como un recurso y una
fuente de informacidn, y esto es debido a que las
Bibliotecas Publicas creamos mucha frustracién
en nuestros clientes: por supuesto que a mayor
frustracion, menor uso y, por tanto, mayor olvido.
Si no conseguimos ser (tiles, sera muy dificil
convencer a los politicos de la necesidad de
invertir en bibliotecas. A menos recursos, mayor
dificultad en disefiar servicios modernos y de uti-
lidad y, como consecuencia, mayor frustracion en
nuestros clientes. Entender y asumir esta reali-
dad y la necesidad de actuar para contrar restarla
tiene una importancia vital. Sin embargo, todavia
son muchas las reticencias de algunos profesio-
nales al cambio (Line, Maurice. “La gesti¢ del
canvi a les biblioteques”. item, nim. 12, gener-
juny 1993.). En la Biblioteca de Puigcerda nues-
tro objetivo es romper este ciclo, es decir, luchar
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contra nuestra marginalidad para llegar a ser un
servicio pablico de calidad, capaz de responder -
y anticiparse- a las necesidades de sus clientes
(Casado, Lluis; Valls, Anna. “El canvi vers la
qualitat del servei”. Item, n(im. 11, juliol-desem-
bre 1992. Jurado, Enrique. “La cuadratura del
circulo”. El Pais negocios, nim. 542, 17 de
marzo de 1996).

Ahora que los bibliotecarios ya no nos preocupa-
mos tanto por nuestros catalogos (esto ha sido
posible porque la automatizacion nos ha solucio-
nado muchos problemas) sino por nuestros usua-
rios (saber qué quieren, qué piensan, qué necesi-
tan...) y debido a la necesidad de rentabilizar al
maximo nuestros limitados presupuestos, utiliza-
mos con frecuencia conceptos como marqueting,
planificacion, gestion... Personalmente, no he
visto todavia ninguna biblioteca que realmente
entienda qué significa esto y, mucho menos, que lo
lleve a la préctica. Para nosotros, el marqueting
supone pensar en un nuevo modo de acceder a la
coleccion y a los servicios de la Biblioteca y, por
tanto, una revision profunda del concepto de biblio-
teca pUblica. Esta revision obliga a los profesiona-
les a actuar en consecuencia, es decir, a transformar
verdaderamente -para modemnizar- las bibliotecas.




El marqueting est4 relacionado con la oferta de
productos y servicios, es decir, con la difusion y
promocion. Pero, ;Cémo podemos hacer marque-
ting en la Biblioteca?

Confeccionando una politica de promocion
del servicio de préstamo . Si no limitamos el
numero de documentos en préstamo (es increible
que la mayoria de bibliotecas limiten la cantidad
de documentos en préstamo aunque la rotacion -
media de veces que un documento es prestado-
anual sea excesivamente baja), no exigimos nin-
gun documento para realizar el carnet de présta-
mo, flexibilizamos los plazos de devolucion (si
queremos que la gente lea, encima no vamos a
poner pegas) y reducimos al méximo el nimero
de documentos excluidos de préstamo, aumenta-
ra el nimero de préstamos y, por tanto, mejorara
nuestra imagen. La cantidad de documentos
prestados es una medida importante en las
bibliotecas publicas, mas ain cuando la relacio-
namos con los usuarios -reales y potenciales-.
Debemos recordar que el servicio de préstamo es
la razén de ser de las bibliotecas publicas, aun-
que actualmente se estd produciendo un cambio
de los servicios orientados a la disponibilidad por
los servicios orientados a la accesibilidad, fené-
meno que explica la importancia de la introduc-
cién de Internet en las bibliotecas pablicas. En
Claus per I'éxit : indicadors de rendimient per a
biblioteques pabliques. Barcelona : Eumo, 1995
(también en castellano) podemos encontrar una
buena coleccion de indicadores y medidas para
evaluar la Biblioteca.

Organizando de otro modo nuestra colec -
cion para mejorar la accesibilidad . Podemos
observar diferentes estrategias de promocion
para aplicarlas en la Biblioteca: las ofertas de los
supermercados se corresponden con nuestros
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centros de interés (materias, http ://www.ddgi.es/
bibpuig/htm/biblio/seccions/bibadu.htm) y el
menu de la casa. La colocacion de libros en
“books” y las exposiciones de materiales -no
exclusivamente novedades- (la parte més atracti-
va de un libro es la cubierta y no el lomo, que
generalmente es la parte visible de los libros en
las bibliotecas) son estrategias usadas con fre-
cuencia en librerias y tiendas de discos. Todo con
el mismo objetivo: llamar la atencidn. Nuestra
intencion es convertir la Biblioteca en un super-
mercado cultural, con el “browsing” como medio
principal de acceso a la coleccion, en detrimento
del catalogo. Debemos recordar que los usuarios
de bibliotecas publicas generalmente buscan
informacion por temas y que todavia no existen
catalogos de bibliotecas que resuelvan bien el
acceso por materias.

Transformando nuestra politica de adquisi -
ciones. Conocer nuestro entorno nos proporcio-
na mucha informacion para desarrollar correcta-
mente nuestra coleccion (adaptandola a nuestros
clientes). El problema consiste en la excesiva
centralizacion actual del proceso de adquisicio-
nes. Mediante el “suport generic”, la Generalitat
distribuye a las bibliotecas libros publicados en
catalan, sin que éstas intervengan en el proceso
de seleccion, lo que las aleja progresivamente de
sus usuarios y facilita la pérdida de clientes.
Tampoco ayuda el actual sistema de desideratas,
poco operativo porque la seleccion se efectlia una
vez al afio. Promover la total autonomia en el pro-
ceso de adquisiciones es fundamental porque
multiplicaria nuestra capacidad de respuesta a
las necesidades detectadas.

Convirtiendo la Biblioteca en un punto de
referencia en la vida cultural de la comuni -
dad, abierta a todo tipo de iniciativas y
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actividades culturales . Esto implica desde la
organizacion de un curso de cocina hasta una
exposicion de setas, pasando por un concierto de
presentacion de la cancion del verano (http
:Ihwww.ddgi.es/bibpuig/htm/biblio/activi.htm), la
proyeccion de una pelicula, o un curso de forma-
cion sobre Internet. La gente deber perder el
miedo a entrar en la Biblioteca, y para ello debe-
mos demostrar que estamos abiertos a cualquier
iniciativa y que nuestros servicios no estan dise-
fiados exclusivamente para estudiantes. El obje-
tivo es aumentar el impacto de la Biblioteca en la
comunidad.

Disefiando nuevos servicios, acordes con
las necesidades detectadas . Para ello debemos
conocer en profundidad el entorno de la Bibliote-
ca, lo que implica un analisis de la situacién eco-
némica y social y el estudio de los usuarios rea-
les y potenciales. Se impone aqui la realizacion
de un estudio de mercado, que es una buena
solucion pero seguramente demasiado cara y con
el problema afiadido de la falta de experiencias
de este tipo en bibliotecas publicas (Margueting
Bibliotecario, estudio de mercado. Biblioteca
Municipal de Renteria, 1991. Renteria : Ayunta-
miento. Comisién de Cultura, 1992 y Estudio
sobre actitudes y demandas culturales en un pue-
blo de una comarca de Castilla. Salamanca : Fun-
dacién German Sanchez Ruipérez, 1991). Como
alternativa, podemos conseguir mucha informa-
cion analizando los datos del padrén municipal,
con la limitaciones propias del uso de datos
cuantitativos y no cualitativos, pero en cambio de
facil acceso. Para nosotros, una buena fuente de
informacion son los datos elaborados por el Insti-
tut Catala d’Estadistica.

Pero, ¢Qué tipo de informacion puede ser atil ?
Conocer la distribucion de la poblacion, su nivel
de instruccion, la piramide de edad, los principa-
les sectores de actividad econdmica... y otras
caracteristicas como -en nuestro caso- el porcen-
taje de gente capaz de leer en catalan, la presen-
cia de colectivos de inmigrantes o la realidad
social que supone el hecho de ser poblacién fron-
teriza, son aspectos fundamentales en el disefio
de los servicios y en nuestra politica de adquisi-
ciones.

Para mejorar la gestion de la Biblioteca organiza-
mos nuestro trabajo en planificaciones sucesivas
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con unos objetivos bien determinados. En la pla-
nificacion estratégica actual (a medio plazo, de
1995 a 1997) se establecieron 3 lineas de actua-
cion prioritarias : crear el servicio de informacion
de la Biblioteca, poner a disposicion del publico
una coleccion de materiales divulgativos (esto no
s6lo esta relacionado con un cambio en la politi-
ca de adquisiciones sino también con la organi-
zacion y ordenacion de los fondos) y la organiza-
cion de actividades de animacion cultural de todo
tipo. (Manual de planificacién para bibliotecas :
sistemas y procedimientos. Madrid : Fundacion
German Sanchez Ruipérez, 1991). Anualmente
elaboramos una planificacion tactica con unos
objetivos concretos que nos permitan avanzar en
las lineas de actuacion propuestas a medio
plazo. En la planificacion para 1995 se estable-
cieron 42 objetivos diferentes, 24 de los cuales
(57%) se llevaron a cabo ese mismo afio, 6 se
retrasaron hasta principios de 1996 (14%) y 12
fueron desestimados (28%). La eficacia de una
biblioteca mide su capacidad para conseguir los
objetivos planteados. Para distribuir los objetivos
en el tiempo podemos elaborar un gréafico de
Gantt. Pero, ;Qué objetivos formulamos en la
Biblioteca Comtat de Cerdanya, como y por qué?
Algunos ejemplos son :

La ampliacion de horarios de 19'5 a 32 horas en
1995 fue una medida para facilitar el acceso a la
Biblioteca. Cerrar méas tarde permite, por ejem-
plo, que los comerciantes usen la Biblioteca, con
lo que crece la franja de poblacién usuaria. En
futuras planificaciones plantearemos la apertura
en fines de semana, aunque para ello primero
tenemos que conseguir un cambio de imagen con
la introduccion de nuevos servicios y la poten-
ciacion de los existentes, especialmente el servi-
cio de informacion.

Les tardes al llac consiste en ofrecer el servicio de
Biblioteca en el lago de Puigcerda en verano,
especialmente a los visitantes. Las iniciativas
para mejorar la estancia de los turistas deben
entenderse como una manera de potenciar la eco-
nomia local (de hecho, esta es una de las funcio-
nes que establece el Manifiesto de la Unesco
para la Biblioteca Publica).

El objetivo de crecimiento O de la coleccion en
1996 es una medida tomada para rebajar la obso-
lescencia de los fondos y mejorar su adecuacion
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a las necesidades de los usuarios. Implica la for-
mulacién de una estricta politica de obsoletos, de
acuerdo con los indicadores de existencias/prés-
tamo y cuota de ausencia. La retirada de obsole-
tos mejora, ademas, nuestra imagen.

Bibliomercat es una experiencia de animacién
consistente en la venta de libros obsoletos. Se
realizd por primera vez el dia de Sant Jordi de
1996 y consistid en la venta de libros a peso. Es
una excelente método para gestionar obsoletos,
puesto que genera ingresos para la Biblioteca que
pueden destinarse a la adquisicién de novedades.
La creacion de la base de datos Infocerdanya, en
1997, deberd ser el punto de partida de un servi-
cio de informacion de calidad, con una elevada
capacidad de respuesta. Implica la seleccion del
software y el disefio y mantenimiento de la base
de datos. Infocerdanya y Biblioneu son servicios
bésicos en nuestra estrategia de cambio de hébi-
tos en el uso de la Biblioteca.

El Curso de introduccion a Internet organizado en
1996 se inscribe en nuestro programa de forma-
cion de usuarios : la Biblioteca debe formar a sus
usuarios en el acceso y en el uso de la informa-
cion, y fomentar el uso de las tecnologias. Es
decir, que los bibliotecarios tenemos que hacer
nuestro trabajo. Si con ello conseguimos ademas
obtener ingresos, mejor.

En Puigcerda intentamos potenciar al méximo los
servicios de informacion de la Biblioteca : Biblio-
neu (informacion sobre las pistas de esqui y el
estado de la nieve, http ://www.ddgi.es/bibpuig/
htm/biblio/biblione.htm) e Infocerdanya (servicio
de informacién comarcal). La importancia del
sector servicios -especialmente turismo- en nues-
tra comarca nos permite hacer previsiones sobre
la demanda de informacion que se va a producir.
Esto justifica la creacion de Infocerdanya y
Biblioneu.

No es licito pensar que hacemos la competencia
a otros servicios de informacion sino mas bien
que nos complementamos (especialmente en los
horarios, puesto que muchos servicios no estan
abiertos a las 8.30 de la noche). Por ejemplo, en
el Patronato Municipal de Turismo dificilmente
nos responderan a preguntas del tipo : cuél es la
farmacia de guardia, quién es el alcalde de deter-
minado municipio, a qué hora visita el médico
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para desplazados, cuantas guarderias hay y
ddnde estan... Nosotros entendemos que la poten-
cia del servicio de informacion de la Biblioteca
radica en la posibilidad de aglutinar un abanico
de informacion muy amplio, generalmente dis-
perso y de acceso dificil, hecho que puede resol-
ver muchos problemas a los ciudadanos y nos
proporciona, ademas, cierta ventaja ante nuestros
competidores. Las Bibliotecas debemos luchar
por nuestra porcion de mercado si no queremos
convertirnos cada vez mas en un servicio margi-
nal, dejando que otros asuman nuestras compe-
tencias debido a nuestra falta de interés. En Nue-
vas formas de organizacion y servicios en la
biblioteca pUblica. Trea : Gijon, 1996 encontra-
remos pautas para la organizacion del servicio de
informacion y referencia. Tanto Biblioneu como
Infocerdanya son servicios que se encuentran
todavia en un estado embrionario y que deben
superar muchos obstaculos -David contra
Goliath- antes de optimizar su funcionamiento.

La informacién que extraemos al evaluar es
fundamental a la hora de analizar nuestras actua
ciones, establecer nuevos objetivos y justificar y
defender nuestro presupuesto. Para evaluar es
necesario planificar (ver si alcanzamos lo que nos
hemos propuesto) y para planificar es necesario
evaluar (los resultados de la evaluacion son (tiles
para determinar las lineas de actuacion futura).
Conocer a nuestros usuarios nos permite disefiar
unos servicios acordes con sus necesidades, lo
que se ve reflejado en la formulacién de objeti-
vos. La evaluacion nos indica si nuestra colec-
cién y nuestros servicios responden a las necesi-
dades de nuestros clientes. En la Biblioteca de
Puigcerda utilizamos mayoritariamente medidas
e indicadores cuantitativos, debido a la compleji-
dad y dificultad de obtencion y andlisis de los
datos cualitativos, que generalmente se obtienen
mediante encuestas. Aunque esto supone una
limitacion, podemos igualmente obtener informa-
cion valiosa que nos permita sacar conclusiones
(a falta de pan, buenas son tortas). ;Cémo eva-
luamos en nuestra Biblioteca... ?

La coleccion. La cantidad de documentos de la
Biblioteca sirve para medir el grado de acerca-
miento a los 2'5 ftem/habitante (més 1 item/habi-
tante por poblacién no atendida por ser una
Biblioteca Central Comarcal) que nos correspon-
den segin el Mapa de la Lectura Pablica de
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Catalunya. Nuestro ratio actual es de 12 y seglin
el nivel actual de crecimiento, el plazo necesario
para llegar a esa cifra es de unos 8 afios (en fun-
cion de la retirada de obsoletos).

El servicio de préstamo. La cantidad de documen-
tos prestados nos informa sobre el impacto del ser-
vicio de préstamo en la comunidad (préstamos por
habitante) y, también si observamos su evolucion,
sobre como y quienes estan usando ese servicio.

La relacion existencias/préstamo, que muestra
qué partes de la coleccion se estan usando mas,
es un indicador muy (til para las adquisiciones y
la retirada de obsoletos.

La rotacion (media de veces que un documento es
prestado) y la cuota de ausencia (probabilidad de
no encontrar un libro porque estd prestado)
miden el impacto del servicio de préstamo y -en
menor medida- cémo responde la coleccion a las
demandas de los usuarios. La rotacion fue de 1,3
en 1994 y de 2,1 en 1995, mientras que la cuota
de ausencia fue del 9,6% en 1995. Es decir, la
probabilidad de no encontrar un libro porque
estaba prestado fue de 0,096 ese afio. Ambos
indicadores permiten todavia un amplio margen
de crecimiento.

El nimero actual de personas inscritas en el ser-
vicio de préstamo es de 2.675. De éstas, un
71,4% proceden de Puigcerda, lo que pone de
manifiesto la importancia de la Biblioteca entre
los visitantes. La media mensual de nuevas ins-
cripciones es de 50 (71 en 1995). Del total de ins-
critos 1.311 fueron usuarios activos -utilizaron al
menos una vez el servicio de préstamo durante el
afio- en 1995, mientras que en Noviembre de
1996 esta cifra se eleva a 1.411. El 15% de los
habitantes de Puigcerda ha utilizado el servicio
de préstamo a lo largo de este afio. Resumiendo :
28 de cada 100 habitantes de Puigcerda estan
inscristos en el servicio de préstamo de la Biblio-
teca, y 15 de cada 100 lo han utilizado en 1996.

Los indicadores de impacto, ya sea de un servicio
0 de una actividad, permiten valorar la inciden-
cia de la Biblioteca en la comunidad. En nuestra
Biblioteca no utilizamos las cifras de visitantes ni
participantes en actividades puesto que no pode-
mos determinar con certeza cuéles son “activos”
(personas diferentes) y pensamos que trabajar
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con “totales” produce una desviacion de las valo-
raciones demasiado importante (pero muy
frecuente).

El servicio de informatica. En 1995 se puso un
ordenador a disposicion del pablico en la seccién
de adultos (otro en la biblioteca infantil) y se ana-
liz6 su uso durante el primer afio. Para el estudio
se utilizé una poblacion de 252 (dias de apertura
anual) y se acepté un error del 5% (0°05). El
tamafio de la muestra, 154 dias, se determind con
la formula n=N/[e2 * (N-1)+1], donde n es el
tamafio de la muestra, e el error y N la poblacion.
Durante ese periodo, el ordenador se utilizé una
media de 3 horas diarias (sobre una media de
apertura de 6,4), de las cuales un 52% del tiem-
po se dedicé a la consulta de cd-roms, un 40% al
tratamiento de textos y un 4% al dibujo. La con-
sulta de cd-roms correspondié a una media de 3
usos diarios, es decir 756 usos anuales (252 * 3).
Si aceptamos un precio medio de 8.000 ptas. por
cd-rom el coste por uso fue de 158 ptas. (en ese
periodo el nimero de titulos era de 15). Por ejem-
plo, el coste por uso en el grupo 3 de la clasifica-
cion fue de 2.167 ptas. (627 documentos * 1.500
ptas. de precio medio / 157 préstamos + 277 con-
sultas). El porcentaje de usos no satisfechos (falta
del programa adecuado) fue del 0'26%. Las con-
clusiones fueron que no era necesario comprar
otro ordenador, puesto que el existente se estaba
utilizando un 46,8% del tiempo (actualmente,
debido a la puesta en marcha del servicio Inter-
net estamos realizando de nuevo el estudio), la
necesidad de ampliar el fondo de cd-roms y la
poca demanda de programas, que no justificaba
la compra de software. Sin duda, este tipo de eva-
luacion es muy util para la argumentacion y jus-
tificacion en el proceso de toma de decisiones.

En general, la evaluacién nos permite concluir
que gracias a las medidas tomadas (la planifica-
cion surgida del andlisis de nuestro entorno y la
valoracion de nuestras posibilidades) estamos
consiguiendo mantener un ritmo de crecimiento
muy elevado. Mantener este ritmo es basico para
atraer recursos -tanto plblicos como privados-
hacia la Biblioteca y especialmente (til en la
argumentacion de nuestras decisiones, especial-
mente frente a los politicos.

La creacion del servicio Internet responde al
intento de dotar a la Biblioteca de servicios
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modernos de informacion, que respondan a las
necesidades actuales. En Internet somos usuarios
de la informacion vy, también, proveedores de
informacion. Como usuarios, Internet es un gran
recurso, que puede responder a demandas no
satisfechas en la propia Biblioteca. La limitacion
viene dada por el predominio del inglés en la
Red, aspecto que dificulta el acceso a nuestros
usuarios. Como proveedores de informacion per-
seguimos 2 objetivos : por un lado, utilizar la Red
como una herramienta para la difusion y promo-
cion de la comarca -Web Cerdanya (http
Ilwww.ddgi.es/bibpuig)- vy, por otro, la creacién
de una guia electronica de la Biblioteca para
informar de los servicios y actividades a nuestros
usuarios. Las Bibliotecas deben promover la
informacion de contenido cultural en Internet y,
por tanto, convertirse en creadoras de informa-
cién electrénica (http ://lib.hel.fi y http
Ilwww.kaapeli.fi/tiedontalo/english/). Para sol-
ventar el problema técnico y econdémico que
supone hacer accesible el catilogo en Internet,
(un ejemplo en http ://www.kustnet.fi/~fredrika)
hemos optado por afiadir fragmentos de libros
que tratan sobre la comarca de La Cerdanya y
Los Pirineos. Esta decision sigue nuestra politica
de fomento del “browsing” como método princi-
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pal de acceso a la coleccion. Por otro lado, el pro-
blema de los OPAC'S es que son extraordinaria-
mente aburridos, ademas de no ofrecer informa-
cion final (que es lo que generalmente busca el
usuario) sino una referencia a la informacion. El
catalogo sélo tiene sentido cuando funciona el
servicio de préstamo interbibliotecario porque
evita desplazamientos a la Biblioteca. En cual-
quier caso, si debe hacerse hincapié en la edi-
cion (difusion) de contenido cultural sobre temas
relacionados con la zona donde se encuentra la
Biblioteca. Es decir, la promocion de la coleccién
local, entendiendo que el servicio de referencia
forma parte de esta seccion.

Los servicios de correo electrénico y listas de dis-
tribucion son gratuitos, mientras que el resto tie-
nen un coste de 400 ptas./hora para el usuario. El
objetivo a medio plazo es afiadir a Web Cerdanya
toda la informacidn de los servicios Infocerdanya
(consulta de la base de datos mediante un formu-
lario WWW) y Biblioneu, y ofrecer a los usuarios
la posibilidad de disponer de direcciones indivi-
duales de correo electronico. Dotar a la Bibliote-
ca con un servidor propio es fundamental, puesto
que aumentaria nuestra autonomia en la gestion
de este servicio. [
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