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UN SERVICIO INNOVADOR PARA UNA NUEVA FUNCION DE LA BIBLIOTECA PUBLICA

Roser Lozano
Biblioteca Publica de Tarragona

Un nuevo servicio, una nueva funcion

Actualmente, el desarrollo de la sociedad del conocimiento que se produce con un fuerte componente
tecnologico esta provocando debates cada vez mas intensos sobre la necesidad de la redefinicion de las
funciones y de los servicios de las bibliotecas ptiblicas. Diversos informes indican que a menos que las
bibliotecas ptiblicas estén dispuestas a aceptar que han llegado un momento critico en el desarrollo de sus
servicios y se adapten a la nueva economia del conocimiento y a la globalizacion del mismo, caeran en la
obsolescencia y su financiacion estara en tela de juicio.

En nuestro pafs, casi todas las bibliotecas piblicas continian respondiendo a un modelo que prima la
funcidn cultural y recreativa, ofreciendo servicios homogéneos que después tienen que promocionarse para
ser utilizados por un porcentaje en muchas ocasiones minimo de la comunidad, basicamente por nifios y
adolescentes, y donde las necesidades y expectativas del ciudadano inciden escasamente en la planificacion
de los servicios“. Ante esta realidad, el debate planteado se centra basicamente en intentar reorientar la
biblioteca hacia las funciones de centro de informacion y del conocimiento destinado a satisfacer las nece-
sidades de informacidn de su comunidad y en lograr una mayor integracion de la biblioteca ptiblica en su
comunidad local.

En estos debates se evidencia la necesidad de encaminar la biblioteca plblica hacia la implantacion de
Servicios de Informacion a la Comunidad a imitacion de los denominados Community Information Center
que surgieron en las bibliotecas pliblicas anglosajonas en los afos setenta, entendidos éstos como un ser-
vicio o una seccion mas de la biblioteca para atender las nuevas necesidades de informacion derivadas del
desarrollo de la vida cotidiana y del ejercicio de los derechos del ciudadano, y para suministrar aquellas
informaciones que favorecen el desarrollo social y econdmico de la comunidad y facilitan el desarrollo
personal y social de sus miembros-.

Diversos estudios apuntan hacia el hecho de que en nuestro pafs, estos servicios carecen de entidad propia
dentro de las bibliotecas pliblicas donde practicamente no se encuentran ejemplos de bibliotecas que posean
un verdadero Servicio de Informacion a la Comunidad y no existe tampoco una denominacidn acufiada para
referirse a ellos lo que refleja la disparidad en el alcance y tipo de informacion que estos servicios 0frecen,4

1Poustie,Kay: Un centro de conocimiento para la comunidad, una nueva funciéon para la biblioteca. Barcelona: Fundacion
Bertelsmann, 2000, p. 9 (En linea) (Consulta 20-08-2002). http://www.fundacionbertelsmann.es.

2 Son usuarios de la biblioteca el 59% del segmento de adolescentes de 14 a 18 afios y Gnicamente el 18% de la poblacion de 18 afos o
mas. En: Hernandez,H.: Las bibliotecas publicas en Espaiia, una realidad abierta. Madrid: Fundacion Germéan Sanchez Ruipérez, 2001,
p. 23.

3 Dominguez Sanjurjo,M.R.; Merlo Vega, J.A.: La biblioteca ptblica al servicio de la comunidad. En: Las bibliotecas publicas en
Esparia. Una realidad abierta. Madrid. Fundacion Germéan Sanchez Ruipérez, 2001, p.211. Y también Dominguez Sanjurjo,M.R.:
Nuevas formas de organizacion y servicios en la biblioteca ptblica. Gijon: Trea, 1996. p. 152-179.

4 Dominguez Sanjurjo,M.R.; Merlo Vega, J.A.: La biblioteca ptblica al servicio de la comunidad... p. 211-213. y también Amor0s i
Fontanals (et. al): La informacio local i comunitaria als serveis d informaci6 de les biblioteques pabliques. BID, junio 2000, n. 4.
(En linea). (Consulta 20-08-2002). http://www.ub.es/biblio/bid/04amorol.htm

447



La biblioteca piiblica al servicio de la comunidad
Foro de debate: El servicio de informacion a la comunidad

conclusiones que contrastan con la informacion facilitada por las propias bibliotecas ptiblicas que manifies-
tan que mayoritariamente dan o tienen proyectado ofrecer servicios de informacion a la comunidad.

Lo cierto es que el mantenimiento durante muchos afos de un modelo de biblioteca excesivamente
tradicional ha provocado una opinién generalizada que minusvalora la potencialidad y la capacidad de la
biblioteca publica para ofrecer servicios de informacién y ha llegado a condicionar la imagen ptblica de la
biblioteca pliblica en nuestro pais hasta el punto de provocar una situacion de deficiencia consentida por
parte del ciudadano: éste presupone que la biblioteca no puede satisfacer sus necesidades mas alla de lo
que tradicionalmente ha hecho. Las nuevas necesidades de informacidon que van surgiendo no se convierten
en demanda explicita sobre la biblioteca }éues se presupone de antemano que no es el lugar adecuado para
que puedan satisfacerlas adecuadamente.

Y ante la necesidad de dar respuesta a estas nuevas demandas de informacion con nuevos servicios se
han creado servicios y productos de informacion al margen de las bibliotecas plblicas, obviando el valor
afiadido que desde éstas se puede ofrecer al ciudadano: contar con profesionales de la informacion, horario
amplio y la infraestructura adecuada, entre otras ventajas.

Asi, la biblioteca ptiblica en nuestro pais nunca se ha situado en la vanguardia de los servicios de infor-
macion y lo mas parecido a un servicio local de informacién que ha ofrecido ha sido la clasica coleccion
local o seccion local en la que ha primado siempre la funcion cultural mas que la de informacion y en
general no ha estado concebida ni planificada para responder a las necesidades cotidianas de informacion
de la comunidad.

Es en los Gltimos afhos cuando se plantea un nuevo concepto de servicio local en la biblioteca pablica
para dar respuesta a estas necesidades de informacion detectadas en ciudadanos, empresas, y entidades que
necesitan informacion para sus actividades diarias y también informacion pertinente para poder tomar las
decisiones correctas. Se pone de manifiesto la necesidad de un nuevo modelo de Servicio de informacion
local, planificado desde la evidencia de que si no se ofrece la informacion pertinente y adecuada para sat-
isfacer las demandas de la comunidad local, esta informacidon no sera valida y no se consumira.

En esta sociedad de la informacién y del conocimiento, la informacioén local, aquella que informa sobre
nuestro entorno, territorio y poblacion se convierte en informacion con valor estratégico para ciudadanos,
entidades, empresas e incluso para la propia administracion de la cual depende la biblioteca ptblica, normal-
mente los Ayuntamientos. Y también en esta nueva sociedad cada vez mas globalizada se ponen en cuestion
los limites locales de la informacion: Si se trata de suministrar informacion atil y préactica para nuestra
comunidad local, el Servicio de informacion local también tendra que ofertar la informacion necesaria para
el desarrollo de nuestra comunidad, sin ser estrictamente informacion local, o producida localmente.

Considerado asi, el Servicio de informacion local se amplia y da paso a un Servicio de informacion a
la Comunidad al estilo de los Community Information Center anglosajones para ofrecer especificamente
toda la informacion que necesita el ciudadano en su vida cotidiana, en su relaciéon con las administraciones
y también aquella informacidon necesaria para conocer y ejercitar sus derechos y deberes como ciudadano.
Y ademas en esta nueva funcidn, la biblioteca se transformara en un agente activo del desarrollo social,
cultural y economico de la comunidad.

Esta nueva funcidon que se perfila y se introduce paulatinamente en nuestras bibliotecas recoge la

SEn 2000, el 56% de las bibliotecas afirman ofrecer Informacion para la comunidad y un 15% tienen proyectado hacerlo. En:
Hernandez,H.: Las bibliotecas publicas... p. 100.

6 Lozano, R,: Nuevas demandas del usuario.(Ponencia). En: XII Jornadas Bibliotecarias de Andalucia. Malaga: Asociacion Andaluza
de Bibliotecarios, p. 307

7 Lozano, R.: La informaci6 local a les biblioteques pabliques: una eina estrategica per al desenvolupament de la comunitat. Métodos
de informacion, n. 51 julio 2002 (en prensa).
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filosoffa de servicio de los Centros de informacion a la comunidad anglosajones de los afos setenta, pero
forzosamente la tenemos que adaptar a nuestra propia realidad cotidiana y época, dando lugar a modelos
de Servicios de informacion a la Comunidad muy heterogéneos porque para que sean realmente ftiles
se tendran que adaptar a las caracteristicas especificas de cada comunidad y a cada mercado local de la
informacion.

Ademas estos nuevos Servicios de informacion a la comunidad se tendran que configurar teniendo en
cuenta que estamos en una incipiente sociedad del conocimiento y sabiendo aprovechar los recursos tec-
nolodgicos que nos brinda esta sociedad del siglo XXI. En definitiva debemos concebir un nuevo Servicio a
la comunidad 1til, innovador y con perspectiva de futuro, superando los modelos tradicionales:

Hacia un modelo virtual e innovador.

Internet facilita por primera vez en la Historia que la biblioteca piiblica, independientemente de sus
dimensiones, colecciones o ubicaciones geograficas pueda convertirse realmente en una ventana tinica de
informacion para su comunidad y dejar atras su papel de centro basico, generalista y enciclopédico ya que
puede acceder rapidamente a toda clase de informacion, sobre todo la especializada, la (til y practica que
circula cada vez mas por este medio y que relega progresivamente los productos impresos a la funcidon
cultural y de ocio®.

Internet permite también que la funcion de centro de informacion de la biblioteca ptiblica se desarrolle
cada vez més a través de este medio y los Servicios de informacion a la comunidad pueden encontrar en
Internet el vehiculo de comunicacion y de difusidn que necesitan para llegar a los ciudadanos.

Y a la vez Internet se constituye como una fuente de informacién imprescindible para la configuracion
actual de estos servicios de informacion a la comunidad. Cada vez mas se apuesta por el desarrollo en
Internet de informaciones practicas y de servicios en linea especialmente por parte de la administracion
local, regional y nacional dirigidos a la comunidad® ademas de los ofertados por instituciones, asociacio-
nes y empresas varias. La biblioteca ptiblica no puede configurar actualmente un servicio de informacion
a la comunidad eficiente prescindiendo de Internet y de la necesidad de facilitar al ciudadano el acceso
organizado a las informaciones y servicios atiles que circulan dispersos por la red.

Otro factor a tener en cuenta en la configuracion de un Sistema de informacion a la comunidad son
las actuales posibilidades que nos ofrecen las tecnologias de la informacion para la creacion de servicios
y productos de informacidn, (bases de datos, webs teméticas, directorios y guias virtuales, servicios de
informacidn virtuales...) que nos permitiran avanzar hacia un modelo de servicio cada vez mas virtual e
innovador y que no ha de pasar forzosamente por mantener una seccion fisica de la biblioteca basada en
colecciones bibliogréaficas o material impreso.

Un centro de conocimiento para la comunidad

Y en esta nueva funcidn, no deberemos conformarnos con ofrecer el acceso a la informacion, porque
en la nueva sociedad de la informacion y del conocimiento fuertemente condicionada por los avances tec-
nologicos también ha cambiado lo que la gente necesita: aprender a navegar por la nueva informacion a

8 Lozano,R.: La biblioteca publica virtual: Un servei pablic per als ciutadans del segle XXI. En: 7es. Jornades Catalanes de docu-
mentacid. Barcelona: Col.legi Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya, 1999, p. 249-256

9 Merlo Vega, J.A. Servicios de informacion en linea para el desarrollo local. En: VI Jornadas Espariolas de Documentacion. Los
sistemas de Informacion al servicio de la sociedad.Valencia: FESABID, AVEI, 1998 p. 587-596. Un ejemplo es también el proyecto
AOC (Administraci6 Oberta de Catalunya).
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fin de obtener el mismo conocimiento que anteriormente recibia del mundo impreso. As{ la nueva funcion
de la biblioteca como Servicio de informacion a su comunidad sera no Ginicamente la de facilitar el acceso
a la informacion, si no también la de ensehar a las personas como obtener el maximo valor de la ingente
informacidn que circula y a tener criterios para seleccionar y usar la informacion a la que se accede.

Se trata de convertirnos en formadores en acceso a la informacidn,lo para responder ante nuestra
comunidad con eficacia al nuevo reto que nos plantea la nueva sociedad del conocimiento: convertir en
conocimiento, es decir en informacion til y practica para el ciudadano }l, 1para la mejora de su calidad de
vida toda la informacion que actualmente ya circula por diversos medios" *. Se trata en definitiva de pasar
de ser un centro de informacion a ser un centro de conocimiento para nuestra comunidad.

Un servicio basado en la colaboracion

La situacion ideal es que en la biblioteca ptblica se integre todo el conglomerado de servicios de
informacién destinados a su comunidad, pero en muchas ocasiones la realidad que nos encontramos en
el momento de planificar un Servicio de informacion a la Comunidad es otra, ya que debido a la tardia
entrada de la biblioteca publica en el campo de la informacidn, ya existen en el mercado local de la
informacidn numerosos agentes (productores y consumidores de informacion) que han creado sus propios
servicios y productos: Ayuntamientos y otras administraciones, Camaras de Comercio e Industria, sindica-
tos y partidos politicos, empresas, entidades y asociaciones, centros educativos, medios de comunicacion
locales, otras unidades de informacion... etc. En estos casos la estrategia de la biblioteca piblica ha de
ser la de no repetir servicios y se ha de orientar en primer lugar a crear un Servicio de informacion comu-
nitaria enfocado hacia la colaboracidon para poder mejorar los servicios y productos ya existentes y en
constituirse paulatinamente en el centro de informacion y documentacion que da soporte a las actividades
y acontecimientos ciudadanos, ofertando servicios y productos con el sello de la calidad y la innovacion. !
Esta colaboracidn ayuda sin duda en la mejor integracion de la biblioteca en su comunidad y es un paso
importante para llegar a ser el soporte cultural e informativo basico de la comunidad.

Asf{, en el momento de plantearnos la creacion de un Servicio de informacion a la comunidad nos tendre-
mos que formular tres preguntas imprescindibles: ;Qué tipo de informacion necesita nuestra comunidad?
(Con qué productos o servicios cuenta actualmente la comunidad para atender esta necesidad detectada?
Y ;Qué servicios y productos son susceptibles de mejorar con nuestra colaboraciéon y qué margen queda
para la creacion de nuevos?' - Las respuestas a estas tres preguntas constituiran el eje transversal sobre el
que podremos iniciar la planificacidon de nuestro Servicio de informacion a la comunidad, un servicio que
para que sea 0til en esta incipiente sociedad del conocimiento, tendra que asumir la innovacion tecnologica,
integrar nuevas funciones y aceptar desarrollar el modelo que necesita su comunidad.

10

1 Por ejemplo, la Biblioteca Publica de Tarragona colabora en el desarrollo de nuevos servicios bibliotecarios virtuales con
el proyecto Administracié Oberta de Catalunya, pero también la biblioteca sera un punto de atencion presencial del proyecto, con el
objetivo de ensefar y acompahar en el manejo de la tecnologia y de los tramites administrativos de cualquier tipo y administracion
a aquellos ciudadanos faltos de habilidades o conocimientos.

12 Un ejemplo es el proyecto de colaboracion de la Biblioteca Pablica de Tarragona con la Camara de Comercio e indu-
stria de la demarcacion de Tarragona para la creacion de un servicio conjunto sobre informacion econémica y social basado en la
elaboracion de bases de datos de produccion conjunta destinados a los ciudasanos en general y reorientando hacia la Camara las
consultas més especializadas. También la Biblioteca Publica de Tarragona colabora con asociaciones e instituciones de la ciudad en
acontecimientos culturales y de actualidad aportando servicios o productos de informacion de elaboracion propia: webs tematicas,
dossiers virtuales, directorios, guias informativas... etc.

13

Poustie, Kay: Un centro de conocimiento para la comunidad... p.17

Lozano,R.: La informacid local a les biblioteques plbliques... (en prensa).
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SERVEI DE BIBLIOTEQUES
DIPUTACIO DE BARCELONA

0. Introduccion

El Servicio de informacion a la comunidad es un servicio relacionado con la biblioteca ptblica desde
la década de los anos 70. Surge en el marco de las bibliotecas angloamericanas y se desarrolla principal-
mente en Gran Bretaha, Estados Unidos, Canada, Australia y Escandinavia. El Servicio de informacién a
la comunidad busca la integracion de la biblioteca en la comunidad donde desarrolla sus servicios y tiene
por objetivo ayudar a los ciudadanos a resolver las cuestiones de la vida diaria, y facilitar la participacion
de la comunidad, acercando personas y organizaciones. La literatura profesional establece tres categorias
de informacidn en este servicio: informacion de supervivencia: temas de salud, vivienda, renta, etc.; la
informacion local y la informacion para la integracion social (empleo, etc.). El desarrollo de este servicio
ha conllevado, entre otros aspectos, la creacion de bases de datos de entidades, equipamientos y servicios
locales y la elaboracion de informacion basica sobre la comunidad. Este servicio ha adoptado formas muy
distintas seglin el pafs y la realidad bibliotecaria.

En nuestro pais la difusion de la vida comunitaria no ha estado tradicionalmente vinculada con la
biblioteca ptblica y han proliferado diversos servicios de informacion sectoriales (juventud, tercera edad
etc.) organizados por diversas oficinas municipales y el conjunto no responde a una planificacion global
de difusion de la informacion.

Las nuevas tecnologias de la informacidn ofrecen un nuevo panorama a este servicio y le han dado un
rol distinto a la biblioteca ptiblica. En los paises donde se origind este servicio, es frecuente la colaboracion
entre diversos tipos de bibliotecas (piblicas, universitarias, especializadas) para el desarrollo del servicio
a escala local o regional. Dado que la informacidn se genera por diversos agentes y en lugares distintos,
parece que el rol de la biblioteca pliblica con relacion a este servicio ya no esta tan relacionado con elaborar
y mantener amplias bases de datos de entidades locales (informacion que ya elaboran los propios agentes)
sino de aportar criterios documentales para la ordenacion y difusion de la informacion; asi como la produc-
cion de bases de datos documentales, vinculadas con la informacion y la produccion de este servicio se
basa en un trabajo de cooperacion con otros servicios de informacion local.

Las nuevas Directrices internacionales para la biblioteca ptiblica dan mucha importancia a la infor-
macion local, hacen referencia constante a la necesidad de que la biblioteca adecue sus servicios al entorno
y vinculan la provision de informacidn sobre la comunidad con el fomento de la participacidn y la toma de
decisiones del maximo niimero de agentes.

Este texto contempla parte de la informacion elaborada para el foro de debate sobre el Servicio de
informacion a la comunidad (SIC). El objetivo del texto responde a los objetivos de la presentacion en el
foro: exponer las lineas generales del servicio de informacion a la comunidad, asi como las reflexiones
personales sobre el mismo y propuestas de cuestiones para el debate con los asistentes.
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En el texto las lineas generales se exponen a partir de la referencia a este servicio en los textos normati-
vos de la biblioteca pﬁblica.1 A continuacion se contempla el rol, que desde una posicidon personal, creemos
que debe tener la biblioteca ptiblica con relacion a este servicio y a las politicas locales de informacion,
y para terminar se apuntan algunas conclusiones con relacién a cobmo se configura el servicio en nuestra
realidad bibliotecaria y cudles son las cuestiones claves a considerar para su implantacion.

1. E1 SIC en los textos normativos de biblioteca piiblica

El 2001 se publicaron las nuevas directrices internacionales para la biblioteca puablica. Estas nuevas
directrices substituyen las publicadas en 1986. Era necesario revisar los planteamientos del Manifiesto de
la Unesco de 1994,2 y en la misma linea del documento era necesario contemplar como la nueva realidad
social y las tecnologias de la informacidn tienen una notable influencia en la misidon de la biblioteca piblica
en la actualidad.

Diversas cuestiones han condicionado esta nueva misién, como por ejemplo: los cambios en la for-
macion y en el trabajo, la necesidad de facilitar el acceso a grandes volimenes de informacion y el rol que
la biblioteca pablica puede desarrollar como agente activo de fomento de la lectura, entre otros.

De acuerdo con las nuevas Directrices de IFLA/Unesco,3 las bibliotecas publicas deben situarse dentro
de los siguientes ambitos de actuacidn: acceso a la informacidn; soporte a la formacién; fomento de la
lectura; soporte al desarrollo personal y servicio a nifios y jovenes.

El marco del Servicio de informacion a la comunidad se encuentra implicito en los ejes de facilitar el
acceso a la informacion, entre ella la de caracter local y el soporte al desarrollo personal.

Las nuevas directrices también contemplan que las bibliotecas pblicas deben incorporar valor anadido
a los servicios que prestan y dirigirlos a grupos especificos de ciudadanos, considerando la realidad de su
entorno territorial.

Acceso a la informacion

Las tecnologias de la informacion y la nueva realidad social potencian que la biblioteca ptblica sea un
punto de acceso a la informacion para todos los ciudadanos.

La Sociedad de la Informacidon comporta nuevas oportunidades para el bienestar social, pero también
nuevos riesgos de desigualdades. Se pueden formar tres grupos de ciudadanos seglin sea la relacion con la
informacion y el conocimiento: los que tengan acceso a la informacion y capacidad para seleccionarla y
utilizarla; los que tengan acceso a la informacion, pero les falte la capacidad para seleccionarla o utilizarla,
y los que ni tan solo tendran acceso a la informacion, por razones culturales, econdémicas o geogréficas. En
consecuencia, el papel de los poderes piiblicos en esta nueva situacidon debe ser el de evitar los riesgos de
marginacidon de amplios sectores de la poblacion, y por ello deben intervenir en el proceso de distribucion

lEnla presentacion oral se exponen ademas: los objetivos del servicio, las categorias de informacion, el contenido y uso del mismo y
se contemplan 4 ejemplos de desarrollo de este servicio en diferentes realidades bibliotecarias (Red de ciudadanos de Valenciennes,
Francia; Croydon Online, Gran Bretana; Servicio de Informacion a la Comunidad de COMFENALCO, Colombia y Servicio
Infocerdanya en Puigcerda, Girona).

2 UNESCO. Manifest de la Unesco de la biblioteca pablica 1994. Barcelona: Col-legi Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de
Catalunya, 1994.

3 The public library service: IFLA/UNESCO guidelines for development. Prepared by a working group chaired by Philip Gill on
behalf of the Section of Public Libraries. Munchen: K.G. Saur, 2001. 116 p. (IFLA publications; 97). Traduccion al espaiol: http:
//unesdoc.unesco.org/images/0012/001246/124654s.pdf.
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y de acceso a la informacion para garantizar el derecho de todos los ciudadanos de tener las mismas opor-
tunidades para el desarrollo persona1.4

Se concibe la biblioteca plblica como una ventana a toda la informacion, global y local, la del entorno
mas inmediato. Las nuevas directrices dan un trato muy importante a la informacion local. Es en este
sentido que sefalan que la biblioteca ptiblica tiene una particular responsabilidad en facilitar el acceso
a la informacion local y vinculan la provisiéon de informacion sobre la comunidad con el fomento de la
participacion y la toma de decisiones del maximo niimero de agentes.5 Para ello, se perfila una necesaria
cooperacidon con otros agentes de la localidad —productores y distribuidores de informacion— para una
gestion sostenible de los recursos de informacion en el ambito local.

Soporte al desarrollo personal

Las nuevas directrices contemplan que la oportunidad de fomentar la creatividad personal y perseguir
nuevos intereses resulta importante para el desarrollo de las personas. La biblioteca ptblica puede con-
tribuir a este desarrollo, apuntan, y también a resolver de manera satisfactoria los quehaceres de nuestra
vida cotidiana.

Podriamos relacionar esta funcion con la que perseguian los servicios de informacién a la comunidad
(community services) en sus origenes, en el marco de las bibliotecas angloamericanas en los afios 1970.
Recordemos como para mejorar el nivel de acceso a la informacion y a la cultura se propusieron integrar
la biblioteca a la comunidad y cubrir las necesidades cotidianas de los ciudadanos.

Persiguiendo este objetivo se desarrollaron bases de datos de las entidades del municipio, de los principales
equipamientos sanitarios y educativos, entre otros®. Un ejemplo de este servicio en la actualidad lo encontramos en
el Servicio de Informacion Local de la Ciudad de Medellin, Colombia (http://www.comfenalcoantioquia.com/sil),
que recoge, organiza y difunde informacion generada por la comunidad.

2. Rol de la biblioteca puiblica en las politicas locales de informacion.

La biblioteca piiblica se beneficia de una ubicacidn privilegiada que le permite participar en los aspec-
tos de planificacion y disehio de un sistema local de informacion,’ principalmente en la definicion de
contenidos, en el asesoramiento de los aspectos técnicos de tratamiento documental de la informacion y en
todo lo que hace referencia a la difusion de la informacion.

La biblioteca publica, de acuerdo con sus recursos y posibilidades puede implicarse con estas propu-
estas de actuacion a diversos niveles:

4 Contemplado en: Terrassa davant la Societat de la Informacid. <http://terrassa.net/sit/index.htm.>.

5 Entre los objetivos mas vinculados a los servicios de informacion a la comunidad se encuentran los siguientes: Ayudar al ciu-
dadano a afrontar las cuestiones diarias (daily living); facilitar la participacién en los quehaceres de la comunidad; aunar personas
y organizaciones; favorecer la democracia participativa; favorecer la integracion y en definitiva: mejorar la calidad de vida de los
individuos.

6 Mas informacion del origen de estos servicios en: Ramona Dominguez, Ramona. Nuevas formas de organizacion y servicios en la
biblioteca publica. Gijon: Trea, 1998, p. 151-179.

7 Un sistema local de informacion puede contemplar las tres categorfas de informacion que se vinculan al servicio de informacion a la
comunidad: informacion de supervivencia (salud, vivienda, renta, proteccion legal, oportunidades econdmicas, derechos politicos);
informacion local y informacion para la integracion social (empleo, etc.). Hay que considerar que la situacion ha cambiado desde
los inicios de este servicio en los afos 70, basicamente por las tecnologias de la informacion y que parte de esta informacion
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Usuaria de la informacion local y promotora de su uso
La biblioteca publica debe ofrecer con recursos propios y externos la informacion sobre la localidad.

La Biblioteca de Manlleu (Barcelona) es un ejemplo de biblioteca usuaria de la informacion local y
promotora de su uso. La Biblioteca es percibida por la administracion municipal como centro de infor-
macidn local. Una muestra de ello es que el ayuntamiento cede anualmente a la biblioteca la informaciéon
detallada de los presupuestos municipales con el objetivo de que sean accesibles a todos los ciudadanos. La
biblioteca mantiene cooperaciones estables con la emisora de radio local y el resto de medios de comuni-
cacion locales, que hacen uso permanente de la coleccion local de la biblioteca. Entre el material, dispone
de una coleccidn considerable de fotografias historicas del municipio. Esta biblioteca ademas de usuaria
es productora de informacion local. Desde la biblioteca se elaboran bases de datos para el tratamiento
documental de la informaciodn local (fotografias, prensa local y comarcal, documentacion sobre autores del
municipio, etc.), con el objetivo de hacer accesible la informacion al conjunto de instituciones y ciudada-
nos de la localidad. Recientemente existe un servicio especifico de acceso a las bases de datos locales en
la web de la biblioteca (http://www.bibliotequesmanlleu.com).

Coordinadora y asesora del proceso de produccién de la informacién local

Las politicas locales de informacion deben estar orientadas, seglin nuestra opinion, a facilitar a los ciu-
dadanos el acceso a la informacidén que genera la administracion y también la que generan otros agentes
territoriales (asociaciones, empresas, etc.).

Si analizamos la situacion en nuestro entorno constatamos que todavia son una minoria los ayunta-
mientos de nuestro pafs que tienen sistematizado y definido el proceso de actualizacion y los canales de
difusion de este conjunto de informacion del territorio, a pesar de la importancia que la ordenacion de la
informacidn se realice en primer lugar a escala local.

En esta linea, destacamos el proyecto Centros de documentacion y bibliotecas de Sabadell en Red 8 El
proyecto tiene por objetivo principal organizar y informatizar las bibliotecas y centros de documentacion
de las entidades de Sabadell para que sus colecciones sean conocidas y accesibles a todos los ciudadanos.
Estos fondos normalmente tienen un caracter especializado (en excursionismo, medioambiente, asocia-
cionismo, politica, medicina, etc.) y complementan a la perfeccion los recursos documentales que los usu-
arios encuentran en las bibliotecas plblicas del municipio. El proyecto ofrece un modelo de organizacion
a estos centros ya existentes para incorporarlos a la estructura o sistema de bibliotecas del municipio. Se
cred la base de datos SABA-DOC que es el catilogo colectivo de todos los centros y que es consultable
por Internet (http://www.ajsabadell.es/cdsx). El proyecto contempla que una de las funciones de la futura
Biblioteca Central de Sabadell sea la coordinacidn general y el asesoramiento en la creacion de la base de
datos documental. Este proyecto se lleva a cabo actualmente en otros municipios (Ejemplo: Granollers.
http://www.granollers.org).

Profundizar en esta linea de trabajo contribuye a aumentar los recursos de la biblioteca ptiblica, poder
ofrecer mejor servicio a los propios usuarios y poder ganar nuevos piiblicos. Por otra parte, ayuda a la bib-
lioteca publica a introducirse alin mas en el tejido asociativo del barrio o municipio donde se encuentra y a
actuar como referente basico en todo lo que se refiere a la organizacion y el tratamiento de la informacion

8 Mas informacion en: Abadal, Ernest [et al.]. Centres de documentaci6 i biblioteques de Sabadell en xarxa: una iniciativa per a
incrementar els serveis de la biblioteca ptblica al municipi. En: Jornades Catalanes de Documentacio. Les biblioteques i els
centres de documentacio al segle XXI: peca clau de la societat de la informacio. Barcelona: Col-legi Oficial de Bibliotecaris-
Documentalistes de Catalunya, 1999, p. 127-135 i Abadal, Ernest [et. al.]. “Disseny i creacid de bases de dades bibliografiques
amb CDS/ISIS: I’experiencia de SABA-DOC”. BiD n. 3 (des. 1999).
<http://www.ub.es/biblio/bid/03abadal.htm>. [Consulta: 9 septiembre 2002].
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bibliografica.

Productora de informacion local

En este caso, podriamos destacar las experiencias de la Biblioteca Pablica de Tarragona y la Biblioteca
de Puigcerda.

La Biblioteca Puablica de Tarragona (http://www.biblio.fut.es/) ofrece por via teleméatica un servicio
de informacion local, donde se integran los servicios elaborados desde la biblioteca y desde otros depar-
tamentos municipales. La biblioteca ofrece acceso al catdlogo del fondo de la biblioteca y al catdlogo de
fondo local, servicios en linea, la prensa digital de las comarcas de Tarragona, y una base de datos de
prensa local y comarcal, que la biblioteca misma elabora. Esta informacion se integra con la que se ofrece
desde la ventana de informacion ciudadana: informacion de la ciudad (plano, servicios de urgencia, etc.),
informacidn de la Administracion y informacidn cultural y asociativa (historia local, gufa de asociaciones,
itinerarios turisticos, etc.).

La Biblioteca de Puigcerda (http://www.ddgi.es/bibpuig), dispone de un servicio telematico llamado
Infocerdanya, que ofrece informacion sobre la comarca y sus actividades.

3. Apuntes para un posterior debate

- El Servicio de informacion a la comunidad es un servicio todavia no consolidado en las bibliotecas
publicas espafiolas.

- No existe un modelo tinico (tal y como se expondra en la presentacion a partir de 4 ejemplos diferen-
tes). Tampoco existe un referente claro: la situacidon es muy diferente a la existente cuando se crearon
los primeros servicios de este tipo en los anos 1970. Las nuevas tecnologias apuntan hacia modelos
diferentes del servicio.

- El entorno de la biblioteca y sus servicios son de gran importancia y su analisis se hace imprescindible
previamente a disehar el servicio (tal y como apuntan las nuevas Directrices para la biblioteca ptblica,
es necesario disefar servicios especificos a la comunidad, en funcidén de sus propios intereses).

- La mayoria de bibliotecas publicas espaholas son usuarias de la informacion local, pero cada vez
existen mas proyectos en los ambitos de coordinacion y asesoramiento del proceso de produccion de la
informacidn local y en la propia produccion. Se prevé una mayor participacion de la biblioteca pablica
en las politicas locales de informacion.

- El servicio de informacion a la comunidad es uno de los servicios de la biblioteca pablica que requiere
mayor definiciéon y planificacion, sobretodo como proyecto de ciudad. Existe todavia poca base de
planificacion del servicio bibliotecario en el &mbito municipal, tal y como se recoge en algunos estudios
sobre planes municipales de bibliotecas.

9En la bibliografia profesional acerca el servicio de informacion a la comunidad se contempla el siguiente contenido: sanidad,
asistencia financiera, immobiliaria, transporte, educacion, negocios, servicios de cuidados infantiles, oportunidades de empleo y
actividades culturales.

10 Omella, E. [et. al]. Plans municipals de biblioteques: contextualitzacio i situaci6 a Catalunya. BiD n. 8 (Jul. 2002).
<http://www.ub.es/biblio/bid/03abadal.htm>. [Consulta: 9 septiembre 2002].
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El Servicio de Informacién a la Comunidad implica el trabajo en red entre la biblioteca ptblica y otras
tipologfas de bibliotecas y centros de informacion. Existen precedentes en los paises donde tradiciona-
Imente la biblioteca piblica ha sido el centro de informacion de la comunidad. Es un ejemplo de este
trabajo en red a escala regional el proyecto Liberator (http://thenortheast.com/liberator/), que tiene por
objetivo establecer servicios regionales mediante la colaboracion de la biblioteca piiblica con otro tipo
de bibliotecas, organismos productores de informacioén y entidades, tanto ptblicas como privadas. En
nuestro pafs, existe poca experiencia de este tipo de cooperacion. En otros paises la cooperacion viene
facilitada por la existencia de consorcios regionales de bibliotecas, de los que forman parte todo tipo
de bibliotecas: universitarias, pablicas, especializadas, nacionales.

Existe poca definicion y diferenciacion de las funciones de las diferentes tipologias de bibliotecas en un
municipio, tanto en el marco normativo de la biblioteca ptblica, como en el marco legal, asi como en
los diferentes planes municipales de bibliotecas. Esto dificulta la creacidon y desarrollo de estos servi-
cios. Una posible opcion pasa por una produccidn centralizada de este servicio en bibliotecas centrales
urbanas y por una difusion a través de todas las bibliotecas de una red local de bibliotecas (a través de
Internet/Intranet).

Existe una tendencia hacia la compactacion del servicio de biblioteca con otros servicios culturales y
de informacidn (archivos, servicio de informacion juvenil...) en un mismo edificio. Se hace necesario,
una vez mas, planificar, y analizar la posibilidad de desarrollar servicios de manera conjunta.

4. Recursos de informacion
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EL SERVICIO DE INFORMACION A LA COMUNIDAD. LA EXPERIENCIA DE TERRASSA

Montserrat Busquet
Biblioteca Central de Terrassa

1. La Biblioteca Central de Terrassa. Punto de partida

La tradicion de biblioteca publica en la ciudad de Terrassa arranca de 1928, con la inauguracion de
la Biblioteca-Museo Soler i Palet. A lo largo, pues, de casi todo el siglo XX, la ciudad ha puesto a dis-
posicion de los terrasenses un servicio de biblioteca ptblica que, aunque con muy diferentes criterios de
organizacion y funciones segiin la situacidn social y politica de cada momento, ha dado servicio ininter-
rumpidamente.

Es importante tener en cuenta esta tradicion para entender la implicacion municipal en la actual gestion
de la Biblioteca Central de Terrassa (bct) y las ventajas que ello conlleva para su funcionamiento general.

Nuestro punto de partida es, pues, por un lado, esta tradiciéon y por el otro la nueva legislacion que,
desde 1993, est4 vigente en nuestra Comunidad Autoénomal .

Para las bibliotecas publicas catalanas esta nueva legislacion ha significado y esta significando un
cambio desde muchos puntos de vista. Este cambio afecta no solo al propio funcionamiento y gestion de
la biblioteca sino también y en gran medida a las personas implicadas en este funcionamiento y gestion, ya
sean profesionales bibliotecarios, ya sean gestores municipales. El hecho de otorgar la creacion y gestion
de la biblioteca al municipio significa una alteracidén de su quehacer diario, porque parte de casi todo un
siglo de creacion y funcionamiento tutelados por administraciones pblicas supramunicipales o entidades
privadas, y con muy poca —y en muchos casos nula- participacion de los Ayuntamientos respectivos.

Aunque en general este cambio de mentalidad es mirado con recelo por unos y otros agentes implica-
dos, he de decir que, en el caso de Terrassa, y desde la inauguracion de la bct, este cambio se ve por ambas
partes como muy positivo, porque facilita la integracion de la biblioteca en su medio territorial y ayuda en
gran medida al uso de sus servicios por parte de los ciudadanos.

2. El papel de la administracion local

La construccion y puesta en marcha de la bct, es fruto de un largo proceso de concienciacion de las
autoridades locales en cuanto a la necesidad de su existencia. Proceso en el cual intervinieron diversos
agentes, profesionales, administrativos, legislativos... que de alglin modo recogieron la nueva sensibilidad
social al respecto.

Los resultados de este proceso se manifiestan en el Pla de Biblioteques de Terrassa?, aprobado por
unanimidad por todas las fuerzas politicas locales el 26 de febrero del afio 1998, cuando la bct estaba a
punto de inaugurarse.

Bésicamente esta planificacion intenta reordenar y equilibrar los servicios bibliotecarios de la ciudad,
contemplando la construccién de una biblioteca por distrito. Principalmente es un plan redactado con la
finalidad de planificar la construccion de edificios.

1 Llei 4/1993, de 18 de marg, del Sistema Bibliotecari de Catalunya. DOGC, n. 1727 (29 de mar¢ de 1993) p. 2.217-2.222. Se puede
consultar el texto completo en http://cultura.gencat.net/normativa/docs/LLEI_4_1993.doc (consulta 11/09/2002)

2 Puede consultarse un resumen en http://www.terrassa.org/bctxarxa
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Solo timidamente cita su total acuerdo con los planteamientos del Manifiesto de la Unesco para la
Biblioteca Publica de 1994, y pone de relieve la necesidad de un cambio en la concepcion general de
la biblioteca y sus funciones. Todo ello para poner a disposicion del ciudadano un servicio de biblioteca
moderna, mas de acuerdo a los nuevos tiempos y al siglo XXI.

Reconoce la biblioteca ptiblica como un instrumento necesario para:

* minimizar las desigualdades producidas por la evolucidon demasiado rapida de las NTIC
e difundir, promover y promocionar la cultura

* difundir la informacion

* posibilitar el ocio cultural

En una palabra, reconoce la biblioteca pablica como un instrumento de democratizacion de la cultura
y la informacion.

Por otro lado, el posterior Pla d’actuacio de la Regidoria de Cultura: 1999-2003, especifica dos lineas
programaticas sobre bibliotecas y lectura ptiblica:

* el libre acceso a la informacion y al conocimiento, como base imprescindible para la formacion de
individuos intelectualmente libres y con capacidad de criterio propio.

* la garantfa de acceso a la informacion de tematica terrasense o elaborada por autores locales.

Y entre las acciones concretas a desarrollar, cita potenciar los servicios de informacion, y la elaboracion
y desarrollo de productos de informacion locales, como son la digitalizacion de la hemeroteca local, la
creacion de una base de datos bibliografica sobre la ciudad, y especial dedicaciéon a los fondos locales o
relacionados con las actividades de la comunidad que de alguna manera se manifiestan como signos de
identidad propios, como el jazz.

Por tanto, y aunque sea de manera timida y poco explicita o concreta, es evidente que el desarrollo
de un servicio de informacidn en la biblioteca, es fruto de una politica cultural de nuestra administracion
municipal.

3. bct y betxarxa

La Biblioteca Central de Terrassa se puso en marcha en 1998, después de un trabajo de consenso entre
las tres administraciones implicadas en su creacion: Ajuntament de Terrassa, Diputacié de Barcelona y
Generalitat de Catalunya.

Durante estos trabajos previos se puso de manifiesto esta voluntad de cambio de orientacion de la
nueva biblioteca en particular y de las bibliotecas ptblicas de Terrassa en general. Cambio orientado a la
necesidad de que todos los ciudadanos sean usuarios de las bibliotecas, y en ellas encuentren respuesta a
sus necesidades de informacidn, formacién y ocio. El ciudadano es la razén de su existencia y no al revés,
como habfa sido en afos anteriores.

La Biblioteca Central de Terrassa, como su mismo nombre indica, es el centro coordinador de todos los
servicios de biblioteca ptiblica de la ciudad. Todos los puntos de servicio existentes actualmente y los que
estan previstos en un futuro, se consideran como anexos o prolongaciones de un mismo servicio bibliote-
cario, descentralizado, para facilitar su utilizacion a los ciudadanos. De ahi el nombre de bctxarxa.

Bctxarxa se ha convertido en la marca a través de la cual el ciudadano va a identificar un determinado
servicio, independientemente de su situacion en el territorio.
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Por tanto, cuando definimos nuestras funciones, nuestros objetivos, y redactamos una carta de servicios
al usuario, lo hacemos conjuntamente desde todos los puntos de servicio y nuestros compromisos implican
a todas las bibliotecas de la ciudad.

El proceso de coordinacion en el que estamos inmersos es también un proceso largo que significa sobre
todo un cambio en la mentalidad del personal y también de los usuarios. Partimos de una realidad absolu-
tamente distinta: en Terrassa funcionaban desde mucho tiempo atras dos redes de bibliotecas, sin ningiin
tipo de coordinacion entre ellas3.

4. El Servicio de informacion a la comunidad. Gestacion del servicio.

Para poner en marcha un servicio de informacidon son necesarios una serie de trabajos previos.
Basicamente:

* Redaccion del proyecto, valoracion econdmica y aprobacion. Previamente debe hacerse un estudio
de necesidades en funcidn de los distintos segmentos de poblacidn a los que nos queremos dirigir, as{
como planificar la evaluacion del servicio.

» La existencia de un espacio fisico concreto y especifico, suficientemente claro y delimitado para los
usuarios.

* Personal preparado y suficientemente motivado.

* Dotacidon de los recursos necesarios, ya sean tecnologicos, bibliograficos, conexion a sistemas de
redes, etc.

Estos Cuatro puntos son imprescindibles para andar sobre seguro y garantizar un minimo de calidad.

Ahora bien. Nuestra realidad fue bien distinta. Como nueva politica municipal, estaba clara la nece-
sidad de ofrecer un servicio de informacion potente por parte de los profesionales bibliotecarios y los
gestores culturales del IMCET#.

Sin embargo, en la creacion de la nueva biblioteca, eran muchos los aspectos técnicos que debiamos
replantearnos, aparte de la creacion de un servicio de informacién que tedricamente vefamos claro, pero
que, dada la inexperiencia de todos, no sabiamos muy bien hasta qué punto tendria acogida por parte de los
terrasenses y si estarfamos a la altura de sus necesidades. As{ pues, en un principio contamos con:

* Nuestro propio afan de servicio al ciudadano y entusiasmo, que nos llevo a tener clara una primera
premisa: ninglin cliente puede irse de la biblioteca sin haber recibido una respuesta a su consulta, sea
ésta del tipo que sea.

* Fl acceso a las bases de datos basicas de informacién municipal ya existentes. Esto es: la Intranet del
Ayuntamiento y la base de datos del 010 (servicio de informacion municipal).

Por tanto, ni proyecto concreto, ni estudio de necesidades, ni sistemas de evaluacion... Tenfamos y
tenemos claro que nuestra obligacion es la captacion de todos aquellos usuarios que desde siempre han
considerado la biblioteca como un servicio destinado a estudiantes y estudiosos e investigadores. Para ello
debifamos dar a la biblioteca no nuevas funciones sino potenciar todas aquellas que anteriormente no se
habian desarrollado. Nuestro servicio de informacion no se limita pues en dar respuestas bibliograficas o
dirigir a los clientes a determinados documentos, sino que pretende ir mucho mas alla.

3 Desde 1959 existfan las bibliotecas dependientes de la Diputacion de Barcelona que llegaron a ser tres, y las que a partir de finales
de los afios 60 y principios de los 70 fueron llamadas Xarxa de Biblioteques Soler i Palet cuya tutela la ejercia la propia Biblioteca
Municipal Soler i Palet. Estas Gltimas fueron adscritas en 1980 a la Xarxa de Biblioteques de la Generalitat de Catalunya.

4 Institut Municipal de Cultura i Esports de Terrassa, organismo municipal del cual depende directamente la gestion de la biblioteca
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5. ;Qué tipo de servicio?

Todos conocemos el servicio de referencia existente en la biblioteca tradicional, dedicado basicamente
a ofrecer informacion bibliogréafica. También es cierto que en la mayoria de bibliotecas publicas, si no en
todas, existe una coleccion de documentos referentes a la propia localidad, la llamada coleccién (o sec-
cidn) local.

Los tltimos destinatarios de estas colecciones eran basicamente los historiadores e investigadores,
locales o0 no. A mi modo de ver, no podemos hablar en este caso de un servicio de informacion, ya que esta
frase tiene un sentido mucho mas amplio.

La biblioteca publica debe ir mas alla y ser capaz de ofrecer a los ciudadanos aquellas informaciones
que les son imprescindibles y necesarias para desenvolverse mas facilmente en el municipio.

Los usuarios de las bibliotecas piiblicas tienen necesidad de informaciones locales de todo tipo y
tematica, factuales y concretas, o bien orientadas al estudio o la investigacion. Informaciones que les
puedan ayudar en el desarrollo de su personalidad, actividad o crecimiento personal o bien poder ejercer
sus acciones cotidianas de manera méas comoda y rapida.

Pero a su vez también necesitan informaciones de caracter general no local, que generan otras adminis-
traciones que no son inmediatas y cercanas (Diputaciones, Comunidades Autdbnomas, Estado...); informa-
ciones acerca de como desenvolverse en otro pais o ciudad (hoteles, residencias, transportes...); estudios
y carreras... las propuestas son infinitas.

Por ello la biblioteca ptblica debe estar dispuesta y preparada para responder a cualquier pregunta, sea
de temaética local o no.

6. ;Qué informacion y para quién?

Desde el primer momento, se tuvo claro que la biblioteca habia de ejercer un importante papel en todas
las cuestiones referentes a la obtencion de informacioén por parte de la comunidad.

Pero ;qué tipo de informacion? ;Informaciones concretas? ;Informaciones elaboradas? ;Referentes a
nuestro entorno inicamente? ;Hasta donde podfamos llegar? Y a su vez, también nos planteamos ;con qué
medios? ;So6lo los medios tradicionales de los que disponen en general todas las bibliotecas?

Cuando explicamos nuestro servicio de informacién a nuestros posibles usuarios6, decimos que nin-
guna consulta quedara sin respuesta. Evidentemente esta afirmacion es atrevida por lo que conlleva de irre-
alizacion en algunas de las cuestiones que nos pueden ser planteadas. Sin embargo, desde el punto de vista
del profesional de la biblioteca, esta consigna le lleva a considerar profesionalmente todas las consultas que
se plantean, a analizarlas, estudiarlas y darles una respuesta adecuada en el minimo tiempo posible.

Esto significa que atenderemos tanto al estudiante que necesita un texto donde ampliar sus conocimien-
tos, como al individuo de cualquier edad y condicién, que necesita una informacion de cualquier tipo.
Tanto preguntas concretas (o factuales como las definen algunos autores), como preguntas orientadas a un
problema’, es decir, consultas que requieren cierto tiempo de investigacion.

51, Amords, J.A. Ontalba y G. Pérez afirman que facilitar el conocimiento del entorno a los ciudadanos ayuda a su integracion.

6 Tenemos en marcha un programa de visitas para adultos en las cuales explicamos los distintos servicios que ofrecemos a parte de
dar a conocer los espacios, y la organizacion general de la biblioteca.

7En documentacion, algunos autores (Lluis Codina, Marfa del Valle Palma...) hablan de necesidades de informacion concretas
(NIC) y necesidades orientadas a un problema (NOP), términos usados por Frantz y Brush. Creo que son también clarificadores y
aplicables al entorno de las bibliotecas.
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Para las bibliotecas terrasenses este planteamiento es totalmente nuevo. Hasta hace bien poco, desde
la biblioteca nos limitdbamos a responder con los recursos tradicionales a nuestro alcance. Nuestro ser-
vicio de informacidn se reducia a responder consultas de bsquedas bibliograficas. Esto ha significado
que nuestros servicios han sido utilizados masivamente por estudiantes y algunos estudiosos sobre temas
locales y poco mas. Otros segmentos de poblacion (adultos en general, amas de casa, profesionales..., en
fin, ciudadanos con distintas condiciones sociales, laborales, intelectuales, etc.) se han autoexcluido de
nuestras bibliotecas porque no se ha dado respuesta a sus necesidades. La politica de nuestras bibliotecas
plblicas ha menospreciado a la mayoria de los ciudadanos en beneficio de unos pocos.

Era necesario ofrecer nuevos servicios y crear necesidades si querfamos llegar a todos los ciudadanos
en su conjunto. Por tanto el servicio de informacion de la biblioteca tiene para nosotros tanta 0 mas impor-
tancia si cabe que el servicio de préstamo.

7. Recursos de informacion

En primer lugar fue muy claro el hecho de destinar a nuestro Servicio de Informacién (SI) un espacio
fisico y una sehalizacidon bien Visibleg, asi como personal preparado y cualificado para atenderlo y ges-
tionarlo con éxito”.

Pero aparte de estas condiciones, deben darse otros parametros de caracter técnico y tecnologico. La
gestion de la bet compete al Ajuntament de Terrassa. Desde su puesta en marcha el edificio esta conectado
en red con todos los demas departamentos, servicios y empresas que conforman todo el conjunto admin-
istrativo municipal, aunque los edificios estén lejos unos de otros. Esto nos ha facilitado, por un lado la
integracion de la biblioteca en la propia organizacion, y por el otro el poder disponer de informaciones
generadas por los distintos departamentos, asi como bases de datos de informacion local (010) a través de
los cuales estamos en disposicion de informar a nuestros usuarios.

Ademas, el hecho de estar adscrita al Servei de Biblioteques de la Diputacié de Barcelona, nos permite
beneficiarnos de recursos de tematica mas general que son compartidos por el resto de bibliotecas de la red
(bases de datos: Efedata, Aranzadi, Medline, ERIC; suscripciones en linea a los boletines oficiales, etc.

Por tanto, en el quehacer diario de la biblioteca, el hecho de disponer de nuevas tecnologias y benefi-
ciarnos de las redes de comunicacion existente" -, es imprescindible.

La biblioteca se convierte en intermediaria entre la informacion y el usuario. Pero su funcion no es @ini-
camente ésta, sino que ademés puede ofrecer valor ahadido a la informacién. Es en este sentido, pues, que
la bet ha elaborado y mantiene al dia nuevos productos documentales dirigidos a segmentos de poblacidon
determinados:

* Maletes tematiques de CL (coleccidn local): reunion en un solo documento de fuentes primarias sobre
un tema local concreto.

* Dossieres de CL: recogida sistematica de noticias de prensa sobre la ciudad, y articulos relacionados
con temas locales.

8 Después de cuatro afios de funcionamiento nos hemos planteado un cambio de ubicacion del servicio, mucho mas cercano a la
puerta de entrada de la biblioteca; cambio que por otro lado se llevara a cabo el afio proximo.

9 Actualmente estan asignadas al SI tres personas fijas (una profesional bibliotecaria-documentalista como responsable, y dos
técnicos auxiliares de biblioteca) aparte de otras personas de otras secciones (adultos, coleccion local) que participan de manera
necesaria en el servicio de manera transversal.

10 La bct esta conectada a través de fibra dptica con el Ayuntamiento y por una comunicaciéon Frame Relay con el sistema
central del Servei de Biblioteques de la Diputacid de Barcelona. Ademas actualmente y destinado Ginicamente a los usuarios, tiene
contratada una ADSL Praemium para el Servei d’Informaci6 a Través d’Internet (SITI), destinado a la consulta directa de los usu-
arios.
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* Dossieres de informacion general: Se recogen sistematicamente noticias sobre temas de actualidad.

Estos recursos, actualmente sdlo son consultables en la biblioteca, ya que so6lo los tenemos en papel.
Sin embargo, un ejemplar de cada maleta también se puede consultar en el Arxiu Historic Comarcal de
Terrassa, en el Arxiu Administratiu del Ayuntamiento, en el Museo de Terrassa y en el Centre de Recursos
Pedagogics del Valles Occidental II.

8. Bases de datos de informacion municipal

La conexidn informatica también nos permite el acceso a bases de datos que por ahora no son accesibles
a través de Internet. Algunas han sido impulsadas y creadas bajo la supervision de la biblioteca. Otras han
sido generadas por otros servicios municipales:

El 010. Servicio de Informacion Municipal

La oficina del 010 gestiona una completa base de datos, mediante la cual se responden preguntas
generalmente factuales referentes a la propia localidad, del tipo:

* direcciones, teléfonos y horarios de las dependencias municipales y entidades ciudadanas,
e tramites administrativos,

* actividades de las distintas entidades y organizaciones que operan en la ciudad,

e actividades culturales y agenda ciudadana.

Ademas en sus objetivos generales pretende hacer mas accesible el Ayuntamiento al ciudadano a
través de diversas actuaciones. Es un programa que permite encontrar cualquier informacién municipal
y dar respuesta a muchas consultas de caracter local.

En sus inicios no sblo pretendia dar respuesta a preguntas diversas, sino también ser un canal de
gestiones administrativas que permitiera la solicitud de diversos documentos administrativos desde el
propio domicilio. Recientemente este Gltimo servicio se ha puesto en Internet y a la larga, en la medida
que el ciudadano esté conectado en linea, esta funcidn ira teniendo menos importancia.

Es un servicio creado en 1991, por tanto mucho antes de la inauguracion de la biblioteca. El logro
por parte de ésta es la posibilidad de tener acceso directo al servicio, que continfia manteniendo la
propia oficina, pero con la que existe una relacion directa que nos permite la sugerencia de cambios,
y mejoras.

La Intranet municipal

De todos son ya conocidos los beneficios que una Intranet reporta a una organizacion: facilita la
comunicacion interna y el trabajo en grupo, agiliza la bisqueda y localizacion de informacion, elimina
tareas de archivo y correo interno, etc. Mediante las nuevas tecnologias se pretende configurar un
sistema de informacidén que supere las dificultades de una determinada estructura organizativa, facili-
tando los procesos horizontales interrelacionados. Y esto permite en un servicio piblico incrementar la
eficacia, la eficiencia y la calidad en los servicios de atencion al ciudadano.

A lo largo del tiempo, cada vez mas se han ido introduciendo en la web municipal contenidos de
informacién diversos que en un principio se encontraban Gnicamente en la Intranet. Sin embargo,
todavia hoy solo la Intranet permite el acceso a informaciones que estan en distintos procesos técnicos
(elaboracion, estudios de disponibilidad técnica, etc.) y que por tanto por ahora no son accesibles a
través de Internet. Destacaremos algunos:
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* Forum municipal: es un documento web preparado por el archivo administrativo, donde se
recogen datos diversos: como estd organizado el Ayuntamiento y funciones de cada responsable
politico (alcalde, concejales, etc.); resultados electorales de todo el siglo XX; personajes que han
sido objeto de honores y distinciones a lo largo de la historia; fiestas y costumbres: sus origenes y
descripcion; ferias y mercados; patrimonio histdrico y artistico, etc. Ha sido elaborado a partir de
los datos y documentacion que se conserva en el propio archivo, mediante un trabajo de recopi-
lacion y descripcion. Su mantenimiento corre a cargo del mismo archivo.

* Resumen de los acuerdos de los plenos.

* Acceso a boletines oficiales, con especial incidencia en la recogida de todos los edictos y anun-
cios publicados desde 1997.

En el ambito interno la Intranet facilita la interrelacion entre todos los departamentos, servicios y
organismos; el conocimiento de la propia organizacion, los departamentos, sus competencias, sus ser-
vicios; los distintos criterios de actuacion aprobados, los planes de calidad generales y de cada servicio.
La biblioteca se beneficia de estas ventajas para concretar acciones y programas encaminados a evitar
duplicidad de servicios, a conseguir una integracion mas eficaz, a proponer programas de coordinacion,
etc.

La Hemeroteca digital

Puesta a disposicion de las imagenes digitalizadas de las publicaciones periodicas locales patrimo-
niales, existentes en la coleccion de la bct. Proyecto todavia sin terminar, ya que estamos hablando de
400.000 paginas de imagenes a las cuales se puede acceder en linea a través de una aplicaciéon multiusu-
ario. Por ahora s6lo son accesibles en la propia biblioteca. Este aho también nos hemos beneficiado
del programa de digitalizacion de hemerotecas locales del Servei de Biblioteques de la Diputacio de
Barcelonall, cuto objetivo final es hacer accesibles estas paginas a través de Internet.

Base de dades bibliogrdfica de la ciutat de Terrassa

Proyecto gestionado por el Servei de Documentaci6 d’Historia Local de Catalunya, de la Universitat
Autonoma de Barcelona, subvencionado por diversas instituciones ptiblicas y privadas, incluido el
Ayuntamiento, y liderado por la biblioteca. Actualmente es consultable en linea por cualquier tra-
bajador municipal conectado a la red, y desde tres PCs destinados al usuario final en la bct. Cuando
termine la segunda fase de recogida de registros, a finales del 2002, esta previsto su acceso a través de
Internet.

Aplicaciones corporativas. Gestion del servicio de informacion

En el ambito interno, las aplicaciones corporativas y el soporte del personal informatico nos per-
miten la creacidon de aplicaciones que nos facilitan la gestion. A modo de ejemplo, citar el programa
recientemente puesto en marcha de control, gestion y evaluacion del funcionamiento de nuestro SI. A
través de esta aplicacion, podemos recoger las consultas de nuestros usuarios, las respuestas dadas, as{
como informacion acerca del sexo, edad, ocupacion, etc. A su vez estamos creando una base de datos
de consultas con las respuestas correspondientes que en un futuro constituiran las preguntas mas fre-
cuentes (faq) que podran ser accesibles via Internet a través de la web.

Puede consultarse mas informacion en la web del SBDP http://www.diba.es/biblioteques/Projectes/Prj14-c1.asp
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9. Lo que nos queda por hacer

De lo dicho hasta ahora se podria pensar que la bct y el sistema de biblioteca plblica terrasense ha
llegado a su nivel 6ptimo de prestacion de servicios. Quizas para unas bibliotecas este panorama pueda
parecer un objetivo inalcanzable. Para otras, el camino recorrido estd mas que superado porqué estan en
una fase mucho mas avanzada.

A nuestro modo de ver, creemos que tenemos recorrido solo una pequefa parte del camino. Es un paso
importante la implicacion efectiva y decidida del municipio en la gestion de la biblioteca publica. Sin
embargo, en nuestro caso tenemos que reconocer la poca experiencia que existe en esta linea por parte de
todos los agentes implicados. Y esta poca experiencia implica algunas veces descoordinacion involuntaria,
choque entre politicas distintas, etc.

Por otro lado, desde su puesta en marcha, la bct se ha concebido como un proyecto dindmico y en per-
petua evolucidn, de acuerdo con los cambios que se producen en su entorno. Pero estos cambios a veces
son demasiado répidos, para que la maquinaria administrativa pueda responder a ellos en el momento
oportuno.

Las personas implicadas en el desarrollo y aplicacion de los servicios pueden sufrir en algunas ocasio-
nes estados de pesimismo, al ver la lentitud con que se solucionan los problemas derivados del uso de las
redes y las TI. Y esta situacion, a pesar de todo, se da en la bct.

Nuestro futuro debe considerar necesariamente:

* Aspectos derivados del uso de la TIC:

- Mejora de la web, llenandola de contenidos locales: acceso a la hemeroteca digital; acceso a los
dossieres y maletas tematicas; analisis y descripcion de los recursos de informacion locales; cre-
acion de bases de datos de informacion interesantes para el ciudadano...

- Mejora de las comunicaciones para ganar en rapidez de acceso.

* Aspectos relacionados con la implicacidn de la biblioteca dentro de su entorno politico:

- No podemos desperdiciar la oportunidad de posicionarnos como equipamiento clave de las politi-
cas locales de informacion.

- Anticiparnos a las necesidades y proyectos del municipio.

- Necesidad de establecer desde la biblioteca planes de actuacion que definan las lineas programati-
cas a seguir y propongan nuevos objetivos y proyectos.

* Aspectos relacionados con la integracion real en el propio entorno y, a partir de ahi, ser capaz de
ofrecer servicios adecuados a las necesidades de los ciudadanos:

- Participacion en la red local de servicios de informacion,

Promover y ayudar a consolidar habitos de acceso y uso de la informacion,

Garantizar la transparencia de la administracion publica,

Liderar proyectos de creacion de nuevos contenidos,
- Coordinar y analizar las distintas informaciones que son generadas en el municipio.

Y ya que en la mayoria de municipios la biblioteca publica ha llegado tarde al desarrollo de un papel
protagonista en la organizacion de la informacion municipal, ahora debe ir haciendo un trabajo de recopi-
lacidn y de conocimiento de los recursos existentes, proponiendo soluciones a la duplicidad de tareas efec-
tuadas por distintas organizaciones, ayudando al ahorro de recursos municipales, y facilitando al ciudadano
el acceso a la informacion de manera efectiva y eficiente.

465



La biblioteca piiblica al servicio de la comunidad

Foro de debate: El servicio de informacion a la comunidad

Todo ello sin perder de vista que el usuario es la razdn de ser de la existencia de la biblioteca, y no al

revés.
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