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La Biblioteca Publica

los

Servicios de Informacion a la

Comunidad

Cuando hace poco mas de un mes, los coordina-
dores de este dossier solicitaron mi colaboracion para
participar con un articulo sobre los Servicios de
Informacion a la Comunidad en la Biblioteca Publi-
ca y las Politicas Locales de Informacion, me situa-
ron en un CoOmpromiso.

Por un lado, senti deseos de rehusar la oferta, apu-
rada con los mil quehaceres diarios, y por otro, no
podia ceder a la tentacion de colaborar en un tema
por el que siento una especial predileccion. El Servi-
cio de Informacion a la Comunidad ha atraido mi
atencion y ha despertado mi interés desde el momen-
to que lo conoci, en mi primera visita profesional a
las bibliotecas inglesas, a finales de los afios 80. Y
desde entonces le he profesado dedicacion y entu-
siasmo, tanto en su puesta en marcha en las bibliote-
cas en las que he trabajado, como en el seguimiento
de la literatura profesional y de las experiencias de
otras bibliotecas en el desarrollo de estos servicios.

Lo que me llama la atencion en un primer analisis
sobre la integracion de estos servicios en la bibliote-
ca publica a lo largo de todos estos afios, es su esca-
sisima implantacién y desarrollo en las bibliotecas
publicas espafiolas, si los comparamos con los enor-
mes cambios y mejoras experimentados por éstas en
otros muchos campos en la ultima década.

Me refiero, por supuesto, a cambios necesarios y
de enorme interés, pero en principio mucho mas cos-
tosos en cuanto a dotaciones presupuestarias y de
personal. Cambios como las mejoras en edificios y
equipamientos, la implantacion generalizada de las
tecnologias de la informacion, el desarrollo de pro-
gramas de formacion de usuarios, la realizacion de
actividades culturales y de promocion de la lectura, o
la atencion a colectivos especificos de ciudadanos,
por citar solo algunos ejemplos.

Quiza esto nos demuestre que los escollos mate-
riales con los que a menudo nos encontramos al
intentar conseguir aumentos en las dotaciones pre-
supuestarias y de personal son —a pesar de todo—
mas faciles de superar que las barreras invisibles
de nuestras conciencias, que nos mantienen aferra-
dos a modelos tradicionales de biblioteca. Estos
modelos, validos para otros momentos, son aiin uti-
les en parte para cubrir un abanico de necesidades
de unos sectores especificos de poblacion. Pero
aunque nuestras bibliotecas, tanto las de concep-
cion mas tradicional, como las mas avanzadas y
dinamicas, estén siempre llenas, no podemos olvi-
dar que los modelos tradicionales son manifiesta-
mente insuficientes para atender los requerimientos
y necesidades actuales de informacién y para
alcanzar a esos amplisimos sectores de la sociedad
que siempre se han quedado al margen de los ser-
vicios bibliotecarios.

Como ya escribi o comenté en alguna otra oca-
sion, se da la paradoja de que la mayoria de los pro-
fesionales espaiioles conocen la existencia de estos
Servicios de Informacion a la Comunidad, pero, aun
asi, todavia son pocas las bibliotecas publicas de
nuestro pais que ofrecen este servicio con un alto
grado de desarrollo. Veamos cuales han podido ser
las causas de ello.

Por un lado, la proliferacion de nombres distintos
con los que todos tratabamos de identificar estos ser-
vicios: Servicios de Informacion Local, Servicios de
Informacion Ciudadana, Servicios de Informacion
Comunitaria, Servicios de Informacién a la Comuni-
dad, produjeron una cierta confusion. Ello favorecio
los desarrollos incompletos o parciales de estos ser-
vicios y produjo en algunos casos la formacion de
servicios hibridos entre los servicios de Informacion
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a la Comunidad —o Informacion Local, en su caso—,
y las Secciones de Fondos Locales.

Sin querer menospreciar ninguno de ellos, ya que
ambos son de gran importancia dentro de la oferta de
servicios de la biblioteca publica, si soy partidaria de
una diferenciacion clara de los mismos, pues tanto
sus funciones, como las necesidades que quieren
atender, los publicos a los que van dirigidos y los sis-
temas de organizacion mas adecuados para cada uno
de ellos, son radicalmente distintos.

Aln sin entrar ahora en cuestiones terminologicas,
si me gustaria decir que la existencia de un término y
concepto claro y especifico para la designacion de
uno y otro, tal como sucede en el ambito anglosajon
con los términos comunmente utilizados “Commu-
nity Information” y “Local Studies™, facilitaria las
cosas.

Por otro lado, existen varias corrientes dentro del
ambito bibliotecario a la hora de definir el alcance
tematico de estos servicios: los que los identifican
con la informacion de caracter local y sobre la loca-
lidad en todos sus ambitos, y los que consideramos
que ésta seria una parte fundamental en el Servicio de
Informacion a la Comunidad, pero no la tnica, ya
que estos servicios deberian abarcar cualquier tipo de
informacién de caracter practico de interés para la
comunidad a la que atienden, independientemente de
su procedencia, es decir, sin limitarse al ambito local.

Otra de las cuestiones que dificultd el desarrollo
de los Servicios de Informacion a la Comunidad den-
tro de la biblioteca publica, y aqui, a juzgar por la
bibliografia consultada, si que parece haber acuerdo,
es la creacion de servicios de informacion de caréc-
ter especifico (Juventud, Consumo, Trabajo, Turis-
mo, etcétera) en diferentes ambitos y dependientes de
distintas administraciones, sin ninguna conexion
entre ellos. La existencia de servicios especificos de
informacion proliferé ain mas en los ultimos afios,
con la incorporacién masiva de las tecnologias de la
informacion en la Administracion y otras institucio-
nes.

Este enorme y loable trabajo, llevado a cabo por
los diferentes agentes de informacion, ha sido reali-
zado en una gran mayoria de los casos —hay excelen-
tes excepciones— con una gran falta de coordinacion
y sin tener en cuenta la existencia de las bibliotecas
publicas. Esto es, dejaban al margen a unos centros
que poseian ya una larga trayectoria en la seleccion,
organizacion y difusion de la informacion, centros
que contaban ademas —en mayor o menor medida—
con locales y equipamientos que podrian ser capaces,
con las oportunas reformas y mejoras, de asumir al
menos una parte de estas tareas. Ademas, las biblio-
tecas tienen una enorme experiencia en el contacto
directo con el publico. Sin olvidar que en la mayoria
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de los casos las bibliotecas son las instituciones
publicas que reciben diariamente mas visitas en nues-
tras ciudades y pueblos, y las que tienen un horario
mas amplio y acorde con las formas de vida de la
poblacion.

De este estado de cosas, creo que todos —tanto
los profesionales de las bibliotecas como los politi-
cos y altos funcionarios de los que dependen los
servicios bibliotecarios— debemos sentimos todos
un poco responsables. Nosotros, por no haber ido
introduciendo en nuestras bibliotecas los cambios
paulatinos que la sociedad —-de forma consciente o
inconsciente- iba demandando. Por mantenemnos en
un servicio tradicional de biblioteca que ya veia-
mos agotado en otros paises con un desarrollo
bibliotecario superior al nuestro. Por no haber sabi-
do concienciar a los estamentos superiores de la
necesidad de estos cambios, ni conseguir que el
ciudadano medio identifique la biblioteca publica
con el centro de informacién que debe ser. Y ellos,
por ignorar y/o menospreciar la importancia de la
biblioteca publica en el desarrollo humano, social y
econémico de la comunidad; por preferir el éxito
facil de la creacion de un nuevo servicio, aunque
esto signifique en muchos casos, duplicidad de gas-
tos y por la falta de coordinacion de la que adole-
cieron la mayoria de estas creaciones. Descoordina-
cion que, en ocasiones, llegd a ser disputa de com-
petencias entre distintos ambitos de las administra-
ciones e incluso en diferentes organismos o depar-
tamentos de una misma administracion.

Todo ello lleva consigo que las politicas de infor-
macion, tanto la nacional como las de nivel regional
y local que se desarrollan en los tltimos afios para
favorecer la integracion de los ciudadanos en la
Sociedad de la Informacion y el Conocimiento, dejen
al margen, en la mayoria de los casos, a la biblioteca
publica, sin ni siquiera ofrecerle informacién detalla-
da de sus programas y servicios, ni poner en relaciéon
la biblioteca publica con los Servicios de Informa-
cién al Ciudadano, Ventanillas Unicas o Administra-
ciones Abiertas, ni proporcionarle conexiones espe-
ciales con los Servicios de Informaciéon Municipales
o Regionales, los Servicios Telefénicos 010y 012 y
un sinfin de iniciativas, todas ellas loables ~como
decia antes—, pero que deberian contar con la biblio-
teca publica como nexo basico de unién entre la
informacion generada y/o gestionada por la adminis-
tracion y el ciudadano.

Por ello, es necesario que las politicas locales de
informacién tengan en cuenta los servicios de biblio-
teca publica y sepan coordinar esfuerzos e integrar
iniciativas provenientes de diferentes sectores, lo que
redundaria en un mejor uso de los fondos publicos y
una mejor oferta de los servicios al ciudadano.
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Un ejemplo claro de integracion de esfuerzos lo
constituyen, sin embargo, las llamadas redes ciuda-
danas, de las que se ofrece informacion especifica en
este mismo numero.

Ante la situacion seiialada anteriormente, pode-
mos preguntarnos qué pueden hacer hoy las bibliote-
cas que quieran implantar un Servicio de Informa-
cion a la Comunidad. Creo que aquellas que se acer-
quen por primera vez a ello, deberian empezar por
hacer un repaso de la literatura profesional existente.
Felizmente, el interés por los Servicios de Informa-
cion Local e Informacion a la Comunidad, ha creci-
do mucho en los tres o cuatro ultimos afios, como lo
demuestra el amplio tratamiento de estos temas en el
I Congreso Nacional de Bibliotecas Publicas, la
dedicacion de un nimero monogréfico a la Informa-
cion Local y Comunitaria de la revista Métodos de
Informacion del pasado mes de julio o laaparicion de
articulos sueltos en otras publicaciones, y de comu-
nicaciones en encuentros profesionales de ambito
mas restringido.

También el acceso a través de la Web a experien-
cias de otras bibliotecas, como la de las Bibliotecas
de la Caja de Compensacion de COMFENALCO,
Antioquia (Colombia), la de la Biblioteca Publica de
Tarragona o la Biblioteca del Condado de Cerdanya,
por citar algunos de los ejemplos mas conocidos, han
jugado un importante papel en este resurgimiento.

Sin olvidar, claro estd, que el momento social que
estamos viviendo en los ultimos afios, con los pro-
blemas derivados de la economia global, la desinte-
gracion social, los movimientos migratorios y el
desarraigo, los cambios de valores y hébitos de las
personas y la situacion de debilidad democritica,
ponen de manifiesto, una vez mas, la necesidad de
estos servicios dentro de la biblioteca publica, igual
que la situacion de crisis e inestabilidad social de los
aiios setenta marco el origen de las primeras expe-
riencias en las bibliotecas publicas anglosajonas.

Por otro lado, el desarrollo de estos servicios esta
amparado y auspiciado por todos los manifiestos,
declaraciones y directrices de la Biblioteca Publica
de los ultimos afios:

Manifiesto de la UNESCO, (1994)

9. Garantizar a los ciudadanos el acceso a todo
tipo de informacion de la comunidad.

10. Prestar servicios adecuados de informacion a
empresas, asociaciones y agrupaciones de ambito
local.

Declaracion de Copenhague, (1999)
Desarrollo economico y social

- Las bibliotecas publicas apoyan el crecimiento de
las comunidades proporciondndoles servicios de

informacion disefiados para atender las necesida-
des locales. Son instrumentos importantes para
reducir la disparidad entre los ciudadanos euro-
peos ricos en informacion y pobres en informa-
cion.

Directrices IFLA/UNESCO, (2001)
3.4.1. Prestacion de servicios
- Servicios de Informacion a la Comunidad
3.4.7.Servicios de Informacion (Tareasarealizar)
- Recoge datos relativos a la comunidad local y
Jacilita el acceso a ellos, a menudo en coopera-
cion con otras organizaciones
4.3.1. Fondos
- Informacion sobre la comunidad
- Informacion oficial, comprendida la de autorida-
des locales y relativa a ellas
- Informacion comercial

Pautas para Bibliotecas Piblicas Espaiiolas,
(2002)
Informacion local y comunitaria
- Informacion bdsica sobre sanidad, empleo,
vivienda, impuestos, proteccion legal, derechos
politicos y sociales, consumo, educacion, cultura,
ocio... que permita a los ciudadanos una integra-
cion y participacion efectivas en la sociedad.

Pautas Pulman, (2002)

Participacion ciudadana en nuevas formas de
gobierno civico

Las bibliotecas publicas deben desarrollar su
posicion actual para:

- actuar como puntos de acceso para la administra-
cion en linea, y para ejercer el derecho al voto a
través de Internet, proporcionando guia y aseso-
ramiento

- fomentar la participacion ciudadana en las nue-
vas formas de gobierno por medio de programas
informativos, servicios informaticos interactivos y
charlas-coloquio

- proporcionar acceso a la informacion de la admi-
nistracion local y central, sus planes y proyectos -
preparar a los miembros de la comunidad a la que
sirven, pidiéndoles consulta, difundiendo infor-
macion de calidad y formdndoles en las nuevas
tecnologias, para que contribuyan en la toma de
decisiones

De todo lo anterior se concluye que la implantacion
de Servicios de Informacion a la Comunidad en nues-
tras bibliotecas debe asentarse hoy sobre nuevas pre-
misas, entre las que habria que sefalar las siguientes:

- La total incorporacion de Internet y las tecnolo-
gias de la informacion a estos servicios.
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- La cooperacion decidida con otros agentes y orga-
nismos publicos y privados que se mueven en el
campo de la informacion.

- La inclusion de la biblioteca publica en las politi-
cas locales y regionales de informacion.

- La adaptacion de estos servicios a las caracteristi-
cas especificas y necesidades concretas de la
comunidad a la que atiende.

- La reorientacion general de la biblioteca publica
hacia formulas que potencien su funcién social y
minimicen su funcién académica.

- La integracion en estos servicios informativos de
servicios de valor afiadido generalmente relacio-
nados con las tareas de formacion.

No voy a entrar a desarrollar aqui los epigrafes
anteriormente citados, pero para ayudar a la com-
prension de los dos ultimos habria que decir que
una decidida actuacion en el campo de la Informa-
cion a la Comunidad, exigiria una revision de las
politicas de compras de nuestras bibliotecas; una
reestructuraciéon de espacios que llevaria consigo
cambios en la concepcidn de la organizacion de
fondos y servicios; una reorientacién de las tareas
y actitudes de los bibliotecarios hacia posturas mas
comprometidas con la atencion y ayuda al ciudada-
no; el desarrollo de talleres y servicios de forma-
cion relacionados con la participacion ciudadana,
las relaciones con la Administracion (redaccién de
instancias, cumplimentacién de formularios, locali-
zacion de legislacion y ayudas...) o la busqueda de
empleo (redaccion de curriculums, cartas de pre-
sentacion, solicitudes de empleo...), sin olvidar,
claro estd, la formacion en el campo de las tecno-
logias de la informacion que necesariamente tiene
que estar presente.

Para finalizar quiero destacar el buen hacer de las
bibliotecas anglosajonas que han sabido adaptar con
gran acierto los antiguos Servicios de Informacion a
la Comunidad a las nuevas posibilidades que ofrecen
las tecnologias de la informacion y las actuales exi-
gencias sociales. Un repaso a sus actuaciones nos
ayudara a clarificar ideas y a preparar la base para la
integracion de estos servicios en la biblioteca publi-
ca. A titulo de ejemplo sefialo aqui algunos de los
servicios que ofrece la Biblioteca Publica Central de
Birmingham.

Estos servicios estan concebidos como secciones
y cuentan con un espacio fisico en la planta baja y
primera planta, es decir, en las zonas mas cercanas a
la entrada de la biblioteca, ademas de mantener infor-
macion detallada de todo ello a través de la Web en
perfecta coordinacion con otros servicios municipa-
les, accesibles desde la pagina de inicio de la propia
Web. Veamos, pues, lo que contienen algunas de
estas secciones:

EDUCACION Y BIBLIOTECA - 135, 2003 54

» Informacion sobre Birmingham
Informacidn sobre la ciudad, monumentos, visitas,

planos y eventos culturales, con posibilidad de adqui-

rir entradas para estos ultimos

* Quiosco de aprendizaje

- Informacién sobre cursos y posibilidades de for-
macioén en los distintos niveles

- Informacion sobre cursos para el tiempo libre y
desarrollo de aficiones

- Ayuda en la busqueda de empleo

- Informacion sobre los requisitos y calificaciones
académicas necesarios para acceder a los distintos
puestos de trabajo.

- Ayuda en la confeccion de curriculums vitae y
cartas de solicitud de empleo

e El centro del nifio

- Club para la ayuda en las tareas escolares un dia a
la semana

- Oficina para la atencion y el cuidado del nifio que
ofrece informacion sobre:
- Nifieras
- Servicio de canguros
- Grupos de juegos
- Grupos de padres
- Centros de vacaciones
- Atencion a nifios y jovenes con necesidades

especiales

* Centro de aprendizaje

- Inglés para extranjeros

- Creacion de un negocio propio

- Gestion de personal

- Ordenadores

- Idiomas

- Administracion de empresa

- Formacion on-line. Registro para realizar cursos
on-line desde casa o en la propia biblioteca

- Escritura creativa

o Quiosco de informacion para jovenes
Pensado para jovenes de 13 a 25 afios, ofrece

informacién sobre los siguientes temas:

- Drogas

- Educacion

- Relaciones

- Trabajo

- Dinero

- Universidad

- Sexualidad

- Viajes

- Alquiler de vivienda

- Campos de trabajo para vacaciones

- Aborto

- Servicios para jovenes homosexuales
Existe ademas servicio de informacion telefonica

con la posibilidad de que sea la biblioteca la que se

haga cargo de la llamada.
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s Informacion directa sobre cuestiones técnicas y
de negocios

- Busqueda y preparacion de listas de mailing de
acuerdo con los criterios requeridos por el usuario

- Informacién sobre empresas y negocios a nivel
nacional e internacional

- Informacion de recursos para la empresa

- Informacion estadistica de comercio nacional e
internacional

- Informacién de mercado sobre el dinamismo de
una determinada area de produccion, el perfil de

sus clientes, el grado de competencia de otras
empresas, las predicciones de desarrollo, etcétera
» Informacion sobre trabajo
- Trabajo en el extranjero
- Trabajo como voluntario
- Educacion de adultos
- Practicas en empresas e instituciones

Nona Dominguez Sanjurjo
Directora de la BPE de Salamanca
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