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INTRODUCCIÓN

El tema propuesto por la Subdirección General de Coordinación Bibliotecaria para su estudio en Ho-
landa era «Marketing en bibliotecas públicas». No obstante introduje otros temas que consideré de interés 
para nuestras bibliotecas, como son: Internet en las bibliotecas públicas, Información en la biblioteca, Présta-
mo interbibliotecario, Selección y adquisición de fondos. Para el tratamiento de dichos temas me he basado, 
principalmente, en mi experiencia en la Biblioteca Pública de Rotterdam. Con este objetivo, organizaron 
desde la misma biblioteca diversas entrevistas, unas con responsables de departamentos de la biblioteca de 
Rotterdam y otras fuera de ella: Biblioteca de Leiden, ProBiblio (organización no lucrativa de servicios y co-
operación bibliotecaria) y el Centro Holandés para las Bibliotecas y la Lectura (en adelante, NBLC).

Esta memoria no incluye datos sobre la organización de la Biblioteca Pública de Rotterdam ni sobre 
el NBLC, a pesar de su indudable interés, ya que existe un informe publicado sobre estos centros(1). Sólo se 
añaden unos anexos que ayudan a actualizar alguno de los datos.

1. SERVICIOS EN LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS

Las bibliotecas públicas atraviesan un período de transformaciones debido a los cambios tecnoló-
gicos en el mundo de la información. Las bibliotecas deberían asumir estos cambios para convertirse en 
centros de información y poder responder a las demandas, cada vez más amplias y exigentes, del usuario. 
La aplicación del marketing nos ayuda a efectuar los trabajos técnicos tradicionales, como la selección y 
adquisición del fondo bibliográfico, con mayor eficacia y adecuación a la diversidad del mercado actual. La 
utilización de medios como Internet o la ampliación de los servicios de información en la biblioteca, son 
aspectos nuevos en nuestro trabajo que es necesario tener en cuenta.

1.1. Marketing 

El marketing es una teoría y una técnica. Teoría porque es una manera de entender la relación entre la 
institución que ofrece sus servicios y las necesidades del usuario y tiene como fin la satisfacción de ambos.

Técnica porque el marketing es el modo específico de llevar a cabo esta relación. La técnica incluye 
el análisis de las circunstancias externas, la definición de objetivos, la planificación de estrategias para al-
canzar los objetivos, la puesta en práctica de dichas estrategias y el control de los resultados. 

El marketing es un instrumento, no es una meta. Las metas que las bibliotecas públicas se proponen 
alcanzar por medio del marketing son: más lectores, más préstamos y más servicios. Estas son las metas 
que nos proponemos quienes trabajamos en una biblioteca pública, no obstante, utilizando las técnicas 
del marketing se racionalizan los sistemas, se cuantifican, se evalúan matemáticamente los resultados y se 
ponen las medidas correctoras si es necesario.
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(1)  �Villar Pérez, Javier. Panorama de las bibliotecas públicas holandesas. En: Estudios bibliotecarios : memorias de los viajes realizados por expertos 
bibliotecarios españoles (1994-1995). Madrid, Subdirección General de Coordinación Bibliotecaria, 1996.- P. 115-132.



Por otra parte, la conexión entre las bibliotecas y los municipios es cada vez mayor; por eso, en el 
momento de establecer las líneas a seguir, la biblioteca debe tener en cuenta no sólo la opinión del lector 
sino también la del Ayuntamiento. Cuando desde una biblioteca, como la de Rotterdam, se negocia con el 
Ayuntamiento, se siguen diversos pasos:

1. Exposición de los planes de futuro.

2. Exposición del impacto en el público.

3. Solicitud de los medios económicos para llevar a cabo los proyectos.

Un estudio elaborado según las técnicas de marketing sirve en la negociación porque se basa en el 
estudio real de la población y en una planificación del proyecto.

En el caso de la Biblioteca Pública de Rotterdam se ha dividido a la población en cuatro grandes grupos:

a) Jóvenes.

b) Adultos.

c) Discapacitados.

d) Extranjeros.

Y en base a estos cuatro grupos identificados se estudia la formación o adecuación del fondo 
bibliográfico.

El NBLC ha elaborado un programa de marketing que pone a disposición de las bibliotecas holande-
sas. Este programa de marketing se basa en un sistema llamado PMC (Produkt/Markt Combination) que 
consiste en analizar las posibilidades de combinación entre nuevos productos y usuarios.

El programa elaborado por el NBLC para el análisis de los PMC consta de cuatro partes:

1. �Un libro de trabajo, «Trabajando con los PMC», que es una introducción para ayudar a las bibliote-
cas públicas a escoger los PMC (variables a tener en cuenta) y a trabajar centrándose en el usuario.

2. �Hojas adjuntas que acompañan el libro en las que se recogen definiciones de los términos utiliza-
dos y esquemas de análisis.

3. Instrumentos para análisis de mercado:

	 a) �Cuestionario para el análisis de usuarios mayores de 13 años. Con una instrucción y un esquema 
de análisis para relacionarlo con el modelo PMC.

	 b) Cuestionario para los usuarios menores de 13 años.

	 c) Una explicación de las clasificaciones.

4. �Un manual «Información de mercado del país». Esta información recoge encuestas nacionales y 
análisis sobre el empleo del tiempo libre y se refiere a los mayores de 13 años.

Cuanto más se trabaja con estos materiales más fácil resulta reconocer cuáles son las variables ne-
cesarias y cuáles deben desarrollarse más. Por eso en NBLC esperan que las bibliotecas públicas trabajen 
sobre sus sistemas de análisis para que con sus experiencias ayuden a la elaboración final de los métodos 
utilizados. El NBLC ofrece a las bibliotecas holandesas los métodos de trabajo PMC, organiza cursos de 
información a grupos sobre la descripción de los PMC, ayuda en la puesta a punto de los cuestionarios y 
sobre cómo utilizar la información. Para finales de este año y a escala nacional tienen previsto un proyecto 
de información y enseñanza a las bibliotecas para la adecuada utilización de los PMC.

Los parámetros utilizados en los trabajos preparatorios para el estudio del marketing son muy di-
versos y complejos; van modificándose a medida que avanza el estudio. Las etapas de la preparación de un 
plan de marketing en una biblioteca o sistema de bibliotecas son, pues, las siguientes: definición de objeti-
vos, estudio del entorno, planificación de prioridades y evaluación del proyecto.
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    1.2. Internet

Una de las funciones de la biblioteca es facilitar a los usuarios todas las posibilidades de información; 
por eso, en la mayoría de las bibliotecas holandesas, los usuarios pueden acceder a Internet. La facilidad 
de consulta y el establecimiento de tarifas varía de unas bibliotecas a otras, pero en todas ellas los usuarios 
pueden consultar este nuevo medio.

El Estado equipa a las bibliotecas públicas para el acceso a Internet y, a su vez, las bibliotecas par-
ticipan en la creación de documentación destinada a la red. Los informáticos de la biblioteca o del siste-
ma bibliotecario se encargan de la formación de los bibliotecarios para trabajar en Internet y asegurar la 
producción de documentos a nivel regional. Por otra parte, ofrecer a los usuarios la posibilidad de utilizar 
Internet ha permitido a los bibliotecarios mejorar la imagen de la biblioteca, lo que es un factor positivo 
cuando se tiene que negociar con los municipios.

Uno de los problemas a los que las bibliotecas o los sistemas bibliotecarios se han debido enfrentar 
es el de los derechos de propiedad intelectual. La Biblioteca Pública de Rotterdam paga una cuota anual 
como compensación económica a autores y editores, por la utilización de libros y servicios de fotocopias, 
audiovisuales, Internet, etc. (Public Lending Right).

En la Biblioteca Central de Rotterdam existen 11 terminales en los que los usuarios pueden acceder 
a Internet. En la sección infantil la consulta a Internet es gratuita, con limitación de tiempo. En los ter-
minales de las secciones de adultos la consulta cuesta 2,5 florines por media hora, con un precio mínimo 
de consulta y sin limitación de tiempo. La tarifa de impresión de documentos es la misma que la de las 
fotocopias y se permite la copia en disquetes, al precio de 0,75 florines el disquete. Los usuarios acceden al 
servicio mediante el pago a través de un contador conectado al terminal.

Se utiliza Internet para el préstamo interbibliotecario, para la consulta de catálogos y, básicamente, 
para buscar información. En la Biblioteca de Rotterdam el acceso a las páginas web no está limitado, sin 
embargo, no se permite usar libremente el correo, salvo autorización expresa. En cambio en la Biblioteca 
Central de Leiden se puede utilizar el correo electrónico.

En la Biblioteca de Rotterdam se puede consultar a través de Internet, además de información gene-
ral, el catálogo de la biblioteca, los libros del Top-Ten (libros recientes más leídos), el INFRA (Servicio de 
noticias de Rotterdam), el programa del teatro de la Biblioteca, etc.

1.2.1. Intranet
Una de las aplicaciones más interesantes de Internet es la gestión Intranet. Intranet permite aplicar el 

sistema de Internet en una red informática interna. La principal ventaja que presenta, aparte de la facilidad de 
instalación y versatilidad de las opciones que ofrece, es la posibilidad de compartir y mejorar la información 
dentro de una red bibliotecaria. Una Intranet es especialmente interesante en el caso de una gran organiza-
ción con diferentes sucursales alejadas unas de otras. Es el caso de la Biblioteca Pública de Rotterdam, que 
tiene unos cuatrocientos empleados y 22 filiales. El objetivo de Intranet es facilitar la comunicación, compar-
tiendo y dando acceso a los recursos de información a cualquier miembro de la biblioteca.

La creación de una Intranet comporta la elaboración de una estructura de servicios básicos a partir 
de la cual irá creciendo a medida que los miembros de la organización se familiaricen con la red. Su man-
tenimiento y la evaluación de sus espacios permitirán ampliarla y mejorarla.

La Biblioteca Central de Rotterdam ofrece consultar en Intranet los espacios siguientes:
— Secciones de la Biblioteca I & A.
— Catálogos.
— Listas telefónicas del personal.
— Administración financiera.
— Agenda interna.
— Cafetería de la Biblioteca.
— Noticias.

(1)  �La consulta pública de Internet en un hotel cuesta 20 florines cada media hora y cada 5 minutos adicionales cuestan 3 florines.
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— Consejo de la empresa.
— Asuntos personales.
— Índice (A/Z).
— Intranet (Información).
Cuanto más se utiliza más prestaciones se consiguen y en más campos se puede utilizar. La Intranet 

de la Biblioteca de Rotterdam, como cualquier otra Intranet, pretende que cada cual tenga la información 
que necesite en el momento oportuno sin que haya que recurrir a terceros para conseguirla. De esta forma se 
consigue más participación del personal en el funcionamiento de la biblioteca. Este sistema aporta una gran 
agilidad en lo referente a corrección y actualización de datos, facilitando y mejorando los recursos internos.

1.3. Información en la biblioteca

Una de las funciones de la biblioteca consiste en ser un centro de información para la comunidad. 
Para ello se debe transformar el viejo concepto de biblioteca como fondo exclusivamente bibliográfico al 
centro de información que utiliza cualquiera de los distintos medios, desde los libros (material básico en 
una biblioteca), hasta las más nuevas fuentes de información. 

La Biblioteca Central de Rotterdam tiene, además de una gran colección de libros, una importante 
sección de información. Cuando se inauguró la Biblioteca, en 1983, se puso un interés especial en el ser-
vicio de información a la comunidad. En aquel momento existían en la planta baja varios departamentos 
donde los empleados municipales informaban a los ciudadanos sobre problemas de tipo social, admi-
nistrativo, etc. En realidad no eran secciones dependientes de la biblioteca sino del municipio y quienes 
estaban al frente de este servicio de información eran empleados municipales. Se trataba, por lo tanto, 
de un departamento municipal que ocupaba un espacio en la Biblioteca. Actualmente, este servicio de 
información ha sufrido un cambio y el Ayuntamiento lo ha distribuido entre sus diversos departamentos. 
Ahora, los bibliotecarios del servicio de información deben dirigir a los ciudadanos hacia las oficinas 
municipales donde les pueden solucionar sus problemas, proporcionar impresos, etc. Pero, en muchas 
ocasiones, desde la biblioteca se les facilita la gestión, indicándoles el departamento donde deben acudir 
y concertando las citas por teléfono. El servicio de información tiene todavía una gran importancia en la 
Biblioteca de Rotterdam, aunque ha sufrido un cambio en su estructura y en sus objetivos. En este servicio 
a la comunidad se da respuesta a cuestiones muy especializadas como convocatorias, ofertas de empleo, 
educación de adultos, horarios, ayuda a la tercera edad, ayuda a discapacitados, inmigrantes, etc.

Para llevar a cabo este servicio de información, los bibliotecarios cuentan con una gran cantidad 
de ayudas, no sólo bibliográficas (monograf ías, anuarios, guías, documentación sobre asuntos actuales y 
recortes de prensa), sino también otros elementos como el programa NEON. Éste es un sistema de infor-
mación en soporte informático que el Ayuntamiento edita y actualiza cada seis meses, con más de 6.000 
noticias y direcciones útiles sobre temas municipales, información local, mapa social, etc.

Otro servicio de referencia e información es el Bibliofoon, que consiste en un servicio de consultas telefóni-
cas hechas por los usuarios. Estas consultas se realizan por teléfono o por Internet y abarcan todo tipo de pregun-
tas sean bibliográficas o generales. Las preguntas se contestan, generalmente, en menos de cinco minutos y, caso 
de que la respuesta no sea inmediata, la biblioteca llama después al usuario para darle la contestación requerida.

1.4. Préstamo interbibliotecario

Dado que el sistema bibliotecario holandés fundamenta su actuación en la cooperación de sus centros, 
ha conseguido establecer un vínculo de conexión que favorece y facilita el préstamo interbibliotecario.

Los catálogos colectivos y la petición online o vía Internet agilizan el préstamo interbibliotecario. 
Para el transporte del documento solicitado existen dos sistemas, el envío por correo (ya utilizado en nues-
tro país) y el sistema de reparto cooperativo mediante furgonetas. Este segundo sistema abarata costes. 
ProBiblio utiliza varias furgonetas que visitan cada biblioteca de la región dos veces por semana.

En la Biblioteca Central de Rotterdam se reciben diariamente de 80 a 100 peticiones de préstamo in-
terbibliotecario. Cada mañana se revisan en el ordenador las solicitudes de préstamo, mediante el programa 
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de préstamo interbibliotecario en el que se guardan todas las solicitudes diarias con el nombre y datos de la 
biblioteca solicitante y los de la obra solicitada. Después de hacer copia de seguridad se imprimen las noticias, 
una hoja por solicitud, con todos los datos. Cada una de estas hojas impresas es enviada al departamento co-
rrespondiente de la biblioteca, donde localizan el libro y lo remiten a la sección de préstamo interbibliotecario. 
Allí se añade la fecha de devolución (generalmente 6 semanas), el precio correspondiente y el nombre de la 
biblioteca donde debe ser enviado. En ocasiones puede limitarse el número de préstamos interbibliotecarios. 
Cuando el envío se realiza a través de correo la biblioteca peticionaria debe pagar el importe establecido.

Por otra parte, si un usuario no encuentra un libro en la Biblioteca Central de Rotterdam, llena un 
impreso con los datos y lo entrega al bibliotecario responsable de la planta, éste lo envía al departamento 
de préstamo interbibliotecario en donde se inicia el proceso de solicitud de préstamo a otra biblioteca.

A través del mismo programa de préstamo interbibliotecario se obtienen las estadísticas correspondientes.
A nivel regional, ProBiblio tiene establecido un sistema de préstamo interbibliotecario para biblio-

tecas miembros de la organización. ProBiblio ha organizado una biblioteca de préstamo destinada al prés-
tamo mediante lotes (de libros o material diverso), para servir a pequeñas bibliotecas públicas, bibliotecas 
escolares o bibliotecas de grupos especiales (tercera edad, enfermos de Alzheimer, discapacitados, etc.)

Una sección de la Biblioteca Central de Rotterdam, reservada a educación y soporte de las biblio-
tecas escolares, tiene establecido un sistema de préstamo interbibliotecario para bibliotecas escolares, no 
sólo de libros sino de material didáctico diverso. Estos préstamos suelen hacerse para un período de tiempo 
más largo, hasta un año.

1.5. Selección y adquisición del fondo

La selección de libros para las bibliotecas no se basa en la consulta directa de las obras que se van a 
adquirir, sino en las listas comentadas que elabora el NBLC para las bibliotecas públicas de Holanda.

El NBLC tiene un equipo de 1.000 críticos o comentaristas, especialistas en cada materia, que redactan 
informes sobre los libros que les envía el NBLC periódicamente. Con los informes el NBLC elabora las listas 
de novedades comentadas. Semanalmente el NBLC envía a las bibliotecas afiliadas dichas listas de novedades 
con una serie de datos relativos al libro, desde la descripción f ísica al precio en librería y el precio en NBD 
(Organización para el tratamiento técnico de los libros, adquisición, etc.). Es decir, el precio varía si se compra 
el libro en una librería o distribuidora o si se compra a través de NBD, de donde llega forrado, con etiquetas, 
con la catalogación y clasificación ya hecha, en forma de juego de fichas en papel o en otro sistema. Estas listas 
comentadas, con datos muy útiles sobre el nivel o tipo de usuarios a los que puede interesar el libro, ilustracio-
nes, traductor, tipo de letra, etc., son básicas para la selección de la colección de las bibliotecas públicas.

En la Biblioteca Central de Rotterdam, además de las listas del NBLC, se consultan catálogos que les llegan 
directamente del distribuidor, especialmente en el caso de libros extranjeros, o reciben desideratas de los depar-
tamentos o de las filiales o directamente de los lectores. Para el control de la adquisición utilizan un programa 
comercial, en el que se hicieron algunas modificaciones y adaptaciones. En el ordenador verifican e inician la or-
den de adquisición, el número de ejemplares, el control de llegada, etc. La tardanza en recibir los libros depende 
de si se han solicitado directamente del distribuidor o del NBD y suele ser entre varios días a unas 6 semanas.

En el departamento de catalogación, en el caso de que no estén los libros catalogados en el catálogo 
colectivo informatizado PICA, se lleva a cabo su catalogación. Finalizado el proceso técnico el libro es en-
viado al departamento o filial correspondiente.

2. ASPECTOS A DESTACAR DEL SISTEMA  
BIBLIOTECARIO HOLANDÉS

a) Las bibliotecas públicas holandesas, según la ley de Bibliotecas de 1987, están financiadas básicamente 
por los municipios y las provincias. A nivel nacional dependen del Ministerio de Bienestar, Sanidad y Cultura. 
El Ministerio subvenciona una parte de los presupuestos de las bibliotecas y promociona su modernización.
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b) Una característica central del sistema bibliotecario holandés es la cooperación. Existen organis-
mos nacionales de cooperación, como el NBLC que, a través de sus funciones como Fundación y Asocia-
ción, ejerce el papel de coordinación y apoyo a todo el sistema de bibliotecas públicas. A nivel regional la 
organización ProBiblio, nacida de la fusión de las Bibliotecas Provinciales Centrales del Norte y del Sur 
de Holanda, ejerce estas funciones de proveedores de servicios y cooperación entre todas las bibliotecas 
públicas miembros de su organización.

Otro elemento de cooperación es el catálogo colectivo PICA, en el que participa la Biblioteca Nacio-
nal y las Bibliotecas Públicas a través del NBLC.

c) En Holanda existen más de 1.000 bibliotecas públicas y 100 bibliobuses. Una gran parte de la po-
blación adulta tiene carnet de socio de alguna biblioteca. En cuanto a los jóvenes, la proporción de usuarios 
es mayor. 

Las bibliotecas públicas son de libre acceso. Todos los servicios son gratuitos para los menores de 
18 años. No obstante, algunos de sus servicios, como el préstamo de libros y audiovisuales para adultos, 
tienen una tarifa establecida. Los mayores de 65 años y las personas que no tienen medios disfrutan de 
facilidades y reducciones.

Las bibliotecas, especialmente las filiales, están enfocadas preferentemente al servicio de préstamo. 
El préstamo interbibliotecario funciona con éxito y eficacia.

Los horarios son amplios y variables, adecuados a los hábitos de la sociedad holandesa. La Biblioteca 
Central de Rotterdam, como la de Leiden y otras muchas bibliotecas, abre los domingos durante los meses 
de invierno. El personal debe trabajar los sábados por turnos, pero el trabajo en domingo no es obligatorio, 
es siempre opcional. 

Gran número de los empleados que trabajan en las bibliotecas es personal auxiliar y otros mu-
chos trabajan a tiempo parcial; además, funciona la movilidad del personal de unas bibliotecas a otras 
para el trabajo voluntario en horarios especiales. Todas estas circunstancias facilitan la amplitud de 
horarios.

d) Según el Public Lending Right las grandes bibliotecas o servicios bibliotecarios pagan una canti-
dad estipulada a las Asociaciones de Autores y Editores en concepto de derechos de propiedad intelectual. 
El Estado paga un tercio de dicha cantidad y las bibliotecas el resto.

e) Son servicios específicos muy utilizados:
— La sección de información a la comunidad, en su más amplio sentido.
— �Los servicios especiales de apoyo a escuelas, minorías, discapacitados o enfermos. En este últi-

mo servicio el voluntariado desarrolla una labor muy importante.

3. CONCLUSIONES

Si se analizan las características del sistema bibliotecario holandés surgen una serie de reflexiones.
Es evidente que su tradición bibliotecaria, los hábitos de lectura y los medios económicos del país no 

son exportables al nuestro. Sin embargo, deberían valorarse varias posibilidades de actuación en nuestras 
bibliotecas:

a) Aplicar técnicas de marketing para:
— La planificación de objetivos.
— Distribución de presupuestos.
— Evaluación de resultados.
— Corrección de estrategia, si fuera necesario.

b) Promocionar las Centrales de Préstamo no sólo como prestatarias de libros en préstamo inter-
bibliotecario, sino como prestatarias de lotes de libros y otro tipo de material, durante largos períodos de 
tiempo, a las bibliotecas pequeñas que tienen escaso presupuesto para acrecentar sus fondos.
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c) Fomentar el servicio de información local (es uno de los medios más efectivos de integrar la biblio-
teca en la comunidad) e incentivar la cooperación con entidades locales.

d) Cultivar la promoción pública de la biblioteca a través de los medios de comunicación. Publicar 
periódicamente trípticos, posters, anuncios, marcadores de libros, etc. En este sentido, se podría imitar 
el ejemplo de las grandes bibliotecas o centrales de bibliotecas holandesas que disponen de personal es-
pecializado y medios técnicos para llevar a cabo este tipo de trabajos de manera centralizada. Todo ello 
generaría un acercamiento de la biblioteca a la gente de la calle.

Las bibliotecas holandesas ofrecen a la sociedad servicios nuevos que despiertan el interés de los 
usuarios potenciales y además están integradas y reconocidas por la comunidad: un interesante ejemplo a 
seguir por nuestras bibliotecas.

4. ANEXOS

Anexo I. Programa de la visita a Holanda
Anexo II. Programa de la visita a ProBiblio
Anexo III. Datos de la Biblioteca Pública de Rotterdam
Anexo IV. Organigrama de la Biblioteca Pública de Rotterdam
Anexo V. Normas de préstamo
Anexo VI. Intranet de la Biblioteca
Anexo VII. Préstamo interbibliotecario
Anexo VIII. Ejemplo de catalogación, con comentario, de NBLC
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Biblioteca Central de Rotterdam.


	Avance: 
	Atras: 
	Indice: 
	Imprimir: 


