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Cada vez son mas los servicios ofrecidos por una biblioteca universitaria,

pero también aumentan los usuarios de este tipo de bibliotecas.

Para lograr una correcta armonia entre los unos y los otros se hace

imprescindible establecer un marco preciso de derechos y obligaciones

de quienes forman parte de la comunidad universitaria. Pero también las

bibliotecas asumen sus propios compromisos de calidad en las denominadas

cartas de servicios.

2004 las bibliotecas universitarias

y cientificas espafolas prestaron
mas de trece millones y medio de
documentos y atendieron a una
poblacion de un millon ochocientos mil
usuarios potenciales. En este caso se
trata de usuarios que pertenecen a una
comunidad universitaria (formada por
alumnos, personal docente einvestigador
y personal de administracion y servicios)
con diferentes necesidades, no solo ya
de informacion cientifica, técnica vy
humanistica, sino también de servicios
de apoyo a las labores de gestion,
estudio, docencia e investigacion.
De esta manera, las bibliotecas
universitarias han ampliado la cartera
de servicios tradicionales (consulta de
fondos, sala de estudio, préstamo...),
ofertando a sus usuarios nuevos servicios
como salas de trabajo en grupo, cabinas
de investigacion, laboratorios de
idiomas, consultoria de informacion,
zonas de trabajo con equipamiento
informatico y audiovisual o programas
de alfabetizacion informacional.

Segt’m datos de REBIUN, en el afo

Los deberes de los usuarios

La confluencia de usuarios y servicios
en bibliotecas ha requerido tradicional-
mente de instrumentos que faciliten la
convivencia entre lectores y libros dis-
ponibles, bien en consulta o en présta-
mo. Esta preocupacion por la concilia-
cion entre los intereses de los usuarios y
el correcto uso de los fondos bibliogra-
ficos ha existido desde los origenes de
las bibliotecas universitarias. Un claro
ejemplo por esta inquietud lo encon-
tramos en la Cédula de Excomunion de
la Biblioteca de la Universidad de Sala-
manca, todavia hoy visible en cada una
de las puertas de salida de la Biblioteca
Historica, segun la cual todas aquellas
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Cédula de Excomunion de la
Biblioteca de la Universidad de

HAI EXCOMUNION

RESERVADA A SU SARNTIDAD
CONTRA QUALESQUIERA PERSONAS,
QUE QINTAREN, DIFTRAXEREN, O DE OTRO QUIAtOINER MGDO
ENAGENAREN ALGUN LIBR O,
PFERGAMIND , O PAPEL
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personas ‘“que quitaren, distraxeren,
o de otro qualquier modo enagenaren
algun libro, pergamino o papel” esta-
ban condenadas a la excomunién sin
posibilidad de su absolucion hasta que
reintegraran la obra enagenada.

Ya en épocas mas recientes, vy
logicamente sin  llegar a estos
extremos, en los reglamentos de las
bibliotecas universitarias se han ido
introduciendo alusiones a los deberes
de los usuarios, sobre todo en relacion
con el mantenimiento de silencio en
las salas de lectura y al respeto a la
integridad de los fondos. De esta forma
es posible encontrar en los reglamentos
articulos que establecen el régimen
sancionador a los usuarios sorprendidos
en el deterioro de forma grave
(arrancar paginas, subrayar o dibujar)
o en el robo de los libros. Las sanciones
impuestas dependen de la gravedad
de la falta y oscilan en la suspension
de los servicios de préstamo entre 1
mes y 9 meses (0 curso académico).
Las sanciones se incrementan en
las bibliotecas universitarias del
ambito anglosajon, tal vez porque
exista una mayor tradicion de su uso
entre los miembros de la comunidad
universitaria, ya que el retraso en la
devolucion de libros en préstamo se
puede penalizar incluso con una multa
de 5 a 15 dolares por dia retrasado.
También resulta curioso el empeho
que los bibliotecarios norteamericanos
ponen en lograr mantener el orden y el
“buen comportamiento” de sus usuarios
en las salas de lectura, estableciendo
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“politicas de comida y bebida” que
delimitan los espacios de la biblioteca
en los que es posible tomar alimentos.
Sirva como ejemplo la seriedad con
la que se toman este asunto en las
bibliotecas de la Universidad de
Columbia. En su pagina web es posible
descargarse un video de 15 minutos
de duracion titulado “Asesinato en
las estanterias”, en el que Sherlock
Holmesy su ayudante Watson investigan
un caso en el que unos libros de la
biblioteca aparecen mutilados y llenos
de grasientas manchas de comida.

Los derechos de los usuarios

La promulgacion de la LOU a
principios de los anos 80 tuvo entre
otras consecuencias un efecto de
profesionalizacion del personal
que desarrollaba su trabajo en las
bibliotecas. Como efecto inmediato se
produce un cambio en la concepcion
de los servicios bibliotecarios en
los que el usuario gana terreno a las
politicas de preservacion de los fondos
bibliograficos. Se establecen periodos
de préstamo de libros mas largos,
las salas de lectura se abren en libre
acceso y los profesores, alumnos
e investigadores se convierten en
usuarios potenciales que demandan
cada vez servicios mas profesionales.
Surge entonces una preocupacion por
los derechos que tienen los usuarios
respecto al uso de las bibliotecas,
y esto también se recoge en los
reglamentos. En el titulo referido a los
usuarios se enumeran los servicios a
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los que tienen derecho de uso: lectura
en sala, préstamo domiciliario, acceso
a bases de datos... De nuevo en las
bibliotecas anglosajonas encontramos
alguna diferencia. Existe una gran
preocupacion por la preservacion
del derecho a la intimidad. No hay
que olvidar que en las bibliotecas
se trabaja con datos personales
de los usuarios, y esta realidad ha
supuesto que se aprueben “politicas
de confidencialidad de los ficheros de
usuarios de las bibliotecas”. En estas
politicas se establecen la relacion
de trabajadores que tienen acceso a
los datos personales de los usuarios,
los derechos que tienen los usuarios
respecto al tratamiento de sus datos
personales y la obligacion por parte de
la biblioteca de preservar la relacion

bibliotecas universitarias

de documentos que, por ejemplo, un
usuario se ha llevado en préstamo.
Incluso sistemas automatizados de
biblioteca de origen americano no
ofrecen la funcionalidad de conocer el
historico de préstamos de un usuario
con el objeto de preservar su derecho a
la intimidad en el uso de la biblioteca.

Las cartas de derechos y deberes

Como un paso mas para aumentar
la importancia de los usuarios en la
biblioteca surgen las Cartas de derechos
y deberes de los usuarios. Pretenden
ser un instrumento que sistematice el
conjunto de derechos y deberes que
aparecen recogidos en las distintas
normativas de servicios desarrolladas
al amparo de los reglamentos de las

DERECHOS

DEBERES

1. INSTALACIONES

Deberes relativos al mantenimiento de un entorno adecuado:
guardar silencio, politica de reserva de puestos de consulta,
uso de teléfonos moviles, prohibicion de comida y bebida
en la biblioteca, respeto a la integridad de las instalaciones o
mantenimiento del orden y la limpieza.

Derechos relativos a los horarios de la biblioteca, zonas
de trabajo especiales (trabajo en grupo, cabinas de
investigacion, etc.).

2. RECURSOS DE INFORMACION

Relativos a la disponibilidad de recursos de informacion de
calidad en cualquier formato y soporte conforme a las areas
de conocimiento en las que trabaja la Universidad.

Relativos a la preservacion de los fondos bibliograficos y
al correcto uso de la informacion conforme a la legislacion
vigente sobre derechos de autor.

3. EQUIPAMIENTO INFORMATICO

Relativos a la disponibilidad de equipamiento informatico
y audiovisual (hardware y software), tanto de uso en sala
como en régimen de préstamo para el correcto acceso y
tratamiento de la informacion, asi como disponibilidad de
infraestructura de red inalambrica.

Relativo al correcto uso y tratamiento del equipamiento
informético (solo con fines de docencia, estudio e
investigacion).

4. SERVICIOS

Relativos a la relacion de servicios que se prestan a los
usuarios: coleccion de consulta adecuada, préstamo,
préstamo interbibliotecario, servicio de informacion y

referencia bibliografica, formacion de usuarios, atencion

personalizada o preservacion de la confidencialidad de los
datos personales.

Relativos a la obligacion que tienen los usuarios de cumplir
las normativas especificas para cada uno de los servicios
que presta la biblioteca.

5. PERSONAL

Comportarse de forma respetuosa con el personal de la
biblioteca y, siempre que se lo demanden, identificarse como
usuario.

Ser atendidos de forma correcta y eficiente por parte de todo
el personal de la biblioteca.
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bibliotecas, pero sin incluir las posibles
sanciones a los usuarios que infrinjan los
deberes establecidos. Existe una tendencia
a redactar en un documento aparte,
denominado Estatuto del usuario, el régimen
sancionador de la biblioteca.

Los derechos y deberes se estructuran en
torno a 5 puntos y atienden a la siguiente
estructura:

Es posible encontrar ejemplos de cartas de
derechos y deberes de los usuarios en las
bibliotecas de las universidades de Granada,
Leon, Carlos I, Sevilla, Burgos, Pompeu
Fabra o La Coruna, entre otras.

Los compromisos de la biblioteca: las cartas
de servicio

Desde un punto de vista juridico, las
bibliotecas de universidades publicas son
un elemento mas de la administracion que
atiende a los ciudadanos. En este sentido, las
administraciones publicas han de prestar sus
servicios con criterios de calidad, y para ello
se han dotado de un instrumento de mejora
denominado Carta de servicios. Las cartas de
servicios son documentos escritos y aprobados
por el 6rgano competente que tienen como
finalidad informar a los ciudadanos sobre
los servicios que presta la Administracion,
ademas de establecer compromisos de
calidad que van mas alla de lo exigido por
la normativa de aplicacion vigente. Cada
vez es mas frecuente que las bibliotecas
universitarias aprueben cartas de servicios
que fijan indicadores para los compromisos
de calidad asumidos y cuyo objetivo final es
la mejora continua del servicio prestado a la
comunidad universitaria.

AUTOR: Martin Rodriguez, Fernando.
FOTOGRAFIAS: Ediciones Universidad de
Salamanca (Cédula de Excomunion); Biblioteca
Universidad de Burgos; Revista Mi Biblioteca.
TiTULO: Un servicio a la carta. Derechos
y deberes de los usuarios en las bibliotecas
universitarias.

RESUMEN: Desde los origenes de las bibliotecas
universitarias ha existido una preocupacion
por conciliar los intereses de los usuarios y el
correcto uso de los fondos. Los reglamentos
de biblioteca han ido evolucionando hacia las
mas recientes cartas de derechos y deberes de
los usuarios. Incluso cada vez es mas frecuente
que las bibliotecas asuman compromisos de
calidad confeccionando las llamadas cartas de
servicios.

MATERIAS: Bibliotecas Universitarias / Dere-
chos y Deberes de los Usuarios.
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Carta de derechos y deberes de los usuarios junto al buzon de
sugerencias de la Biblioteca de la Universidad de Burgos.
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