UNA MIRADA ATRAS

UNA MIRADA ATRAS: Reflexiones sobre las claves del éxito del proyecto
de las BMC (Red de Bibliotecas municipales de A Coruiia).

“La reflexion es el camino a la inmortalidad (nirvana), la
falta de reflexion el camino hacia la muerte”

(Buda)

INTRODUCCION

En los ultimos tiempos he tomado conciencia de que la experiencia adquirida a lo largo de mi
vida profesional, dirigiendo las Bibliotecas Municipales de A Corufia (a partir de ahora BMC),
puede resultar de interés a otros profesionales. Esta toma de conciencia, y el encargo de este
articulo, me ha llevado a mirar atrds y a reflexionar sobre cuales han sido las claves del éxito
del proyecto de las BMC, al menos en lo que a la aceptacién del publico y al apoyo politico se
refiere. Claves que no sdlo tuvieron que ver con la concepcién del proyecto sino, también, con
la emociodn.

Cuando hablamos del proyecto de las BMC nos referimos a una red de ocho bibliotecas
publicas, con buenas instalaciones y una oferta amplia de servicios y actividades, cuya
titularidad y administracion es del Ayuntamiento de A Corufia, Organizacién que gestiona una
ciudad de 243.000 habitantes pero con un area de influencia de 350.000 habitantes. Este
proyecto, que dura ya 25 afios, se desarrollé en dos etapas: una de creacion, que comenzo en
1991 cuando inauguramos las dos primeras bibliotecas y que termindé en el 2012 con la
apertura de la ultima de las ocho bibliotecas, y otra de consolidacion que comienza después y
gue continda en la actualidad.

En esta mirada atrds vimos que dos han sido las claves fundamentales del éxito, una forma de
trabajo que conjuga la pasiéon con la profesionalidad y la creacidon de una marca. Pero esto no
quiere decir que no hubiese otros factores de éxito tan sélo que estos han sido los principales.

1. UNA FORMA DE TRABAJO

La forma de trabajar conjugando emociones con conocimientos y generando en la ciudad un
estado de opinidn positiva hacia las BMC, ha contribuido notablemente al desarrollo del
proyecto. A continuacidn intentaré argumentar esta afirmacion:

1.1. La pasidn

Cuando hablamos de pasidn nos referimos a una emocién intensa, a un sentimiento muy
fuerte hacia una idea o hacia un proyecto que conlleva el entusiasmo y el deseo para
alcanzarlo o, por decirlo de otra manera, la necesidad de hacer algo porque existe una fuerza
interna que te mueve a hacerlo. Este sentimiento nos permitié crecer como personas y como
profesionales y la satisfaccion que nos generd contribuyd a que no nos importara trabajar
muchas mas horas de las establecidas, a que nos resultara facil tomar decisiones innovadoras,
y no entendidas inicialmente por otros, a vencer la soledad que el ser innovador conlleva, a
contagiar nuestro entusiasmo tanto a las personas que toman las decisiones como a la
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Comunidad que atendemos. En resumen, a hacer lo que debiamos hacer a pesar de los
multiples obstaculos y de las personas tdxicas que nos hemos encontrado por el camino?.

Pero no todo lo relacionado con esta emocidn ha sido positivo porque la pasidn, a veces, hace
perder la perspectiva ya que entiendes que los demds tienen que sentir por el proyecto e
implicarse en él lo mismo que tu y cuando no es asi, te incomodas. También puede llevarte a
perder la capacidad de relativizar porque te tomas como personales asuntos que son
estrictamente laborales y esto, ademas de desgastar mucho, saca los asuntos de la esfera
profesional lo que no es bueno.

1.2. La profesionalidad

Entendemos por profesionalidad el ejercicio de la profesidn de bibliotecario desarrollado con
competencia (actitud, aptitud y conocimientos), seriedad, honradez y eficacia. Esto incluye,
también, buscar la excelencia en el desarrollo de las actividades laborales, trabajar con
responsabilidad y ética de cara a los otros ciudadanos, y un compromiso con la profesién y
con el proyecto. Pero, ¢hemos trabajado desde el primer momento del proyecto con este
concepto de profesionalidad? No exactamente, pero si con la profesionalidad que nuestros
conocimientos y experiencias nos permitian en cada momento y que, por supuesto, no son los
mismos que ahora ya que la experiencia es un proceso continuo de aprendizaje.

Una consecuencia de la inexperiencia inicial fue que tomabamos decisiones basadas mas en
impresiones que en datos objetivos. Cuando empezamos a evaluar los resultados de nuestros
esfuerzos y nuestros servicios comprobamos que, en algunos casos, nos equivocabamos.
Empezamos, pues, a introducir una metodologia de mejora continua o, lo que es lo mismo, a
desarrollar una serie de técnicas y actitudes cuyo objeto era buscar soluciones a los problemas
gue se nos presentaban y mejorar los procesos establecidos en busca de una mayor eficacia.
Las resumimos en:

e Implantacidn de un sistema de mejora continua. En un primer momento nos limitamos
a aplicar un sistema de evaluacidn sobre el uso de la coleccion y de los servicios que
consistia en recoger datos estadisticos absolutos, como el nimero de préstamos, pero
que fue evolucionando hasta llegar a desarrollar un sistema de indicadores? como el
numero de préstamos por visitante, por poner un ejemplo. Ademds, hemos
implantado un sistema de gestidn de calidad y gestion ambiental basado en la norma
ISO 9001 y 14001.2 La mejora continua es un ciclo de trabajo que siempre sigue los
siguientes pasos: planificar, implementar, evaluar y mejorar.

e Definicidn de un proyecto y compromiso con él. A partir del analisis de nuestro marco
tedrico de referencia (documentos profesionales como el Manifiesto de la UNESCO,
Pautas IFLA, ....) y de nuestro contexto, hemos perfilado el proyecto de las BMC que

! Los que trabajamos en la Administracién nos hemos encontrado en muchas ocasiones a personas que
ante la novedad de lo que estamos planteando nos responden: “eso no se puede hacer”, respuesta que
responde mas a una necesidad de justificar su inmovilismo que a la propia realidad.

2 Conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucién de un proceso o de una actividad
desde la perspectiva econdmica, de personal, de infraestructuras, de los procesos internos, de los usos
de los servicios y de la innovacion y desarrollo. Datos siempre unidos a los objetivos a alcanzar. Los
indicadores de las BMC se pueden consultar en :
http://www.coruna.es/servlet/ContentServer?argldioma=es&c=Page&pagename=Bibliotecas20%2FPag
e%2FGenerico-Page-Generica&cid=1415671963628

3 Sistema de gestién orientado a obtener la maxima satisfaccion del cliente a través de la mejora
continua.
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engloba la definicién de los destinatarios, la mision, la vision, las lineas estratégicas y
las acciones (programas y servicios), asi como las estructuras que necesitamos para
desarrollarlo: financiera, infraestructuras (instalaciones y equipos), de RRHH y de
coleccion®.

e Visitas a bibliotecas y a otros espacios (museos, centros culturales, etc.) que nos
sirvieron como referentes para empezar a construir nuestro proyecto. El conocimiento
de otros modelos mas avanzados nos ha servido para tomar ideas y a partir de ellas
crear nuestro propio modelo. No siempre las hemos podido trasladar exactamente, no
teniamos ni los mismos recursos ni el mismo territorio, pero si que las hemos podido
adaptar. Como ejemplo, contar que al inicio de mi carrera profesional uno de los
primeros centros que visité fue el Centro Internacional del Libro Infantil y Juvenil de la
FGSR en Salamanca en donde me llamé la atenciéon un mural en la sala infantil. Al
llegar a mi ciudad le propuse a un ilustrador infantil que me hiciera una propuesta de
una pintura de este tipo para la Biblioteca que ibamos a abrir. Este acepté el reto y lo
hizo por muy poco coste ya que le interesaba mas la exposicion de su obra en un sitio
publico que el obtener directamente beneficios econdmicos. Finalmente tuvimos un
mural de un creador local que ayudd a conformar la personalidad de la Biblioteca pero
gue no se parecia en nada al visto en Salamanca.

e Presencia continua del equipo en los cursos y foros profesionales. Tanto como
asistentes como ponentes. La experiencia nos demuestra que la generaciéon de
conocimiento se produce mas cuando eres un sujeto activo y no pasivo; es decir
cuando tienes que estructurar previamente la informacion para luego poder
transmitirla.

e Capacidad de aprendizaje. Nos referimos, aqui, no sdlo a la capacidad que tiene
cualquier ser humano para instruirse sino a una tener una actitud positiva hacia la
adquisicion de conocimientos y habilidades, a estar predispuesto a formarse
continuamente, a reconocer nuestras debilidades y las capacidades de los demas vy,
asi, poder aprender de otras personas y de otros modelos. Esto no quiere decir que
cada una de las personas que forman la plantilla de las BMC reldnan todas estas
caracteristicas pero la Organizacidn, en su conjunto, si las tiene. Las BMC tienen entre
sus valores “la capacidad de aprendizaje” y desde la Direccidén se propicia que los
trabajadores puedan acudir a acciones formativas y a eventos profesionales, asi como
a que formen parte de “comisiones” o “grupos de trabajo” del Ayuntamiento o de la
Comunidad  formados por trabajadores de distintos sectores profesionales.
Consideramos que el escuchar puntos de vista de profesionales no bibliotecarios
enriquece no solo a la profesidn sino, también, a la oferta de servicios de la biblioteca
publica.

En definitiva, la profesionalidad se adquiere con el estudio y la reflexion sobre la experiencia,
la actualizacién de conocimientos y el intercambio de experiencias y con la aplicacién de un
modelo de gestion de mejora continua.

1.3. La creacion de un estado de opinidn positiva

El concepto que los ciudadanos tengan de las bibliotecas influird, en algin momento, en la
opinién de las personas que toman las decisiones politicas sobre ellas. Si los bibliotecarios
logramos con nuestras actuaciones que los ciudadanos que se relacionan con las bibliotecas
tengan una opinion favorable a ellas, seguramente tarde o temprano, llegara a las personas
qgue deciden y les influira positivamente.

4 Para mas informacion leer el articulo: BLANCO PARDO, Isabel. Bibliotecas municipais da Corufia:
dezasete anos de conquistas (1990-2007). En: Interea, revista cultural. Coruiia, Deputacién, 2007, n2 9,
p. 23-28.
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La forma de relacionarnos es definitiva para establecer relaciones y para generar opinion.
Como suele decirse, la primera impresion es la que cuenta. Con frecuencia la primera
impresion basta para formarnos una idea sobre el interlocutor y decidir qué tipo de relaciéon
nos gustaria tener con él.

En el caso de las bibliotecas, la primera impresidn es el contacto con los bibliotecarios. Si éstos
son afables y tratan con respecto al interlocutor, al mismo tiempo que satisfacen sus
necesidades, implicitas o explicitas, seguro que el juicio que se creen sera positivo y querran
continuar la relacion. Ademads, esta buena relacion podrd ser aprovechada por los
bibliotecarios para hacer pedagogia del proyecto y para convencer de su valor.

Con el objetivo anterior, y con la idea de transmitir una imagen innovadora de las bibliotecas,
hemos desarrollado un modelo de relacidn basado, por una parte, en desarrollar empatia con
nuestros interlocutores y en satisfacer sus necesidades y, por otro, en la flexibilidad de la
gestion, entendida como una actitud permanente que sitla nuestra practica bibliotecaria lejos
de la ortodoxia técnica mas tradicional y cerca de las demandas sociales.

Identificamos cuatro grupos principales de personas sobre los que trabajamos en la generacién
de opinion: los politicos, los usuarios, las personas que representan a las empresas
suministradoras y los companeros. Y ¢écuales son, seglin nuestra experiencia, las necesidades
de cada uno de ellos?

e Politicos. La biblioteca, como centro de informacién, puede proporcionarles

“contenidos” para sus discursos, presentaciones de temas locales, datos que avalen su
gestion o cualquier tipo de accion que de valor afiadido a aquellas actividades que
ellos promueven. Por poner un ejemplo, una concejala se dirige a las bibliotecas y nos
dice que tiene que organizar y presentar una exposicién de camelias y nos demanda
colaboracion de las bibliotecas, en abstracto. Como respuesta a esa demanda de
colaboracion, sin estar convencidos de la utilidad de la accién, realizamos una “Guia
de lectura” sobre camelias y le montamos una muestra bibliografica relacionada con el
tema en la propia exposicién. Lo importante era demostrar a la concejala que las
bibliotecas son utiles.
Otra actitud importante ante los politicos es la compresién de que gestionan muchos
temas y que tienen poco tiempo para tratar el nuestro, salvo casos excepcionales. No
debemos pretender que nos dediquen mucha atencidn, asi que si queremos que
“lean” cualquier proyecto o informacion relacionada con las bibliotecas, tenemos que
ser capaces de resumirla en documentos de dos o tres folios a los sumo o, mejor aun,
en una pequefa presentacién de diapositivas. En principio puede parecer que esto no
es complicado pero la experiencia nos demuestra que sin conocimientos y sin
capacidad analitica es dificil hacer un ejercicio de condensacion y de presentacion de la
informacién esencial. El ejercicio de escribir habitualmente nos ayuda a sintetizar
mejor la informacién que queremos comunicar.

e Usuarios. Conviene aclarar que incluimos en esta denominacién a toda persona que se
acerca a la biblioteca con una demanda de las que tradicionalmente entendemos por
demandas bibliotecarias (relacionadas con la promocion de la lectura y la busqueda de
informacién) como de otro tipo: peticién de un espacio para presentar un libro, grabar
un video o tener una reunidn, solicitar informacion para el desarrollo de su vida
cotidiana (hacer una declaracion de renta, preguntar por los horarios de tren, por
temas de salud, etc.)...

Los fuertes vinculos que establece la biblioteca publica con su entorno mas cercano, y
la familiaridad que tiene con los habitos y necesidades de la comunidad local, la
posiciona para responder a todas aquellas demandas que los ciudadanos le formulan,
ya sea contestando directamente ya sea redirigiendo al usuario a la Institucion
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apropiada. Pero, esto no es posible si los bibliotecarios no somos capaces de enfocar
el servicio al ciudadano, de priorizar la atencion al usuario sobre la gestion de la
coleccién y sino no dejamos de ser “ortodoxos” y aparcamos los conocimientos
técnicos adquiridos en algunas universidades para buscar soluciones mas préximas al
ciudadano y al lenguaje que ellos utilizan. ¢Por qué llamar a la peticiéon de un libro
“desiderata” y no “sugerencia”? ¢Por qué utilizar la CDU como clasificacion y no los
centros de interés con palabras y conceptos que utilizan normalmente los ciudadanos
como “medio ambiente”, “ocio”, ....? ¢Por qué no decir “esa informacién no la tiene la
biblioteca pero espere que le llamo a la Institucion que gestiona ese tema y le doy una
respuesta” en vez de decir “eso no lo llevamos nosotros”?

Dentro de la relacién con los usuarios destacar que la forma de relacionarnos con los
colegios de la ciudad mediante nuestros programas de formacién de usuarios
“Biblioteca y Escuela” y con las familias a través de los programas de promocion
lectora “Meriendas con cuentos”, han dado lugar a fuertes alianzas con estos
colectivos de tal manera que se convirtieron en nuestros principales defensores.

e Trabajadores de las empresas suministradoras. Si las empresas que trabajan con las
bibliotecas las consideran “un buen cliente” seguro que hablaran bien de ellas. Para
ello los bibliotecarios debemos ser empaticos con ellos: ser serios y respetar los
acuerdos a los que hayamos llegado con las empresas, facilitarles los temas de
facturacion, agilizarles los temas de cobro y ser flexibles cuando pasan por dificultades
econdmicas. Para ilustrar esta afirmacidn, relatar que en las BMC hemos llegado a
hacer las facturas de la prensa y las revistas que adquirimos. En un momento
determinado, se optd por comprar este tipo de publicaciones a los quioscos mas
proximos a las bibliotecas con el objetivo de que la biblioteca, ademas de prestar sus
servicios de manera eficaz, generase riqueza en la comunidad donde estaba inserta y
esto exigio a los bibliotecarios que, primero, realizasen la factura y luego ensefiasen a
los propietarios a hacerla ya que no tenian la formacion necesaria para ello.

e Companeros. Consideramos compafieros tanto a los de la Organizacidon matriz, en este
caso el Ayuntamiento, como a los externos a ella que trabajan en otras bibliotecas. A
los primeros es importante resolverles rapido y bien sus demandas de informacion
pero lo fundamental es ser empaticos con ellos y comprender sus limitaciones legales
a la hora de gestionar nuestros asuntos. Por poner un ejemplo, muchas veces los
bibliotecarios no entendemos la cantidad de requisitos que se les piden a las personas
gue contratamos para hacer actividades, sobre todo cuando les pagamos muy poco y
nos enfadamos porque los Servicios Centrales® nos complican esta gestién con sus
peticiones. Debemos tener presente que estos estan sometidos al cumplimiento de
una legislacién y que muchas veces lo hacen por requisito legal y no por capricho. En
cuanto a los segundos, debemos ponernos en su lugar y facilitarles toda la
informacién que nos pidan para mejorar su practica laboral aunque nos lleve mucho
tiempo de busqueda y estructuracién de la informacién.

En resumen, establecer buenas relaciones, satisfacer necesidades, nunca dejar al peticionario
sin una respuesta, y dar la imagen de que las bibliotecas funcionan muy bien son las claves
para generar una opinion positiva.

Para finalizar el punto de la forma de trabajo podemos decir que si valoramos
retrospectivamente nuestro trabajo concluiremos que alcanzar el equilibrio entre el amor a las

5 En Espafia las bibliotecas publicas pertenecen a la Administracion, local, autondmica u estatal, y por lo
tanto su gestidon estd sometida a las decisiones de los Servicios Centrales (Intervencién, RRHH,
Contrataciodn).
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bibliotecas y a nuestra profesidn con el respeto a otros puntos de vista, es lo que contribuyé al
buen desarrollo del proyecto.

2. LA CONSTRUCCION DE UNA MARCA

La creacion de una marca fue sin duda una de las claves del éxito de las BMC. Podemos afirmar
esto con la perspectiva que nos da el tiempo porque por el camino no fuimos conscientes de
gue la estdbamos creando.

Multiples son las definiciones de “marca”, y no todas ellas tienen las mismas dimensiones, asi
que empecemos por decir lo que significa para nosotros. La marca es un concepto que
representa la personalidad de la organizacion. Es la visidn estratégica de ésta y el elemento
diferenciador entre ella y las otras organizaciones. La marca es, ademads, como la gente te
percibe porque una verdadera marca conecta con el consumidor y le emociona. En definitiva,
es un activo estratégico, sindnimo de garantia y de confianza; es el simbolo que fideliza a los
usuarios.

Y, é¢cudles han sido los pilares basicos en la construccién de esta marca? Los de cualquier
marca: la definicién de identidad, el disefio de una imagen corporativay el producto.

2.1. La definicion de la identidad
Hemos intentado definir nuestra identidad a través de dos vias:

o Una reflexion sobre guiénes éramos y quiénes queriamos ser con una posterior
definicién de la misidn, visidn y valores® de las BMC.

Mision: Las Bibliotecas Municipales de A Corufia son centros publicos de
informacién y promocién lectora que contribuyen a la igualdad de
oportunidades y prestan sus servicios a los habitantes de A Corufia haciendo
especial hincapié en la poblaciéon infantil. Proporcionan apoyo a |la
educaciéon formal no universitaria, recopilan, conservan vy difunden el
patrimonio bibliografico local y facilitan el acceso a lainformacion en los
soportes tradicionales y mediante las tecnologias de lainformacion y la
comunicacion. Son lugares de encuentro donde se prioriza la atencidon
individualizada y cordial al wusuario, la innovacion en servicios e
instalaciones y la colaboracidon con escuelas, familias y otras organizaciones y
colectivos con objetivos similares

Vision: Las Bibliotecas Municipales de A Corufia seran servicios basicos y de
referencia para los ciudadanos de todas las edades, centros dindmicos de
conocimiento, espacios accesibles las 24 horas del dia, lideres en la oferta de
servicios bibliotecarios de calidad tanto tradicionales como innovadores, donde
se favorecerd el intercambio de informacidon y la participacién en actividades
comunitarias.

Valores: Calidad en el servicio, creatividad, igualdad de acceso, universalidad,
participacion, credibilidad, profesionalizacion, capacidad de aprendizaje, y trabajo
en equipo.

e Una personalizacién de los espacios y en la atencién al publico. La intencién de la
personalizacién pasa por conectar y emocionar al usuario cada vez que tenga una
relacién con las BMC. Con este fin, intentamos dar un caracter humano y personal
a nuestras relaciones, queremos hacer sentir a cada persona como Unica e

6 Tener en cuenta que la definicidn de la misién, visién y valores fue hecha hace algunos afios y que hoy
estd un poco desfasada. Actualmente estamos trabajamos en una mas actual.
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irrepetible y para ello ponemos especial énfasis en disefiar unas instalaciones que
sean amigables, funcionales y estéticas, asi como en “mimar” al usuario a través
del trato afable y de la rapida respuesta a sus demandas.

2.2. El diseiio de una imagen corporativa

Conscientes de que, como dijimos antes, la primera impresion es fundamental para formarse
una idea sobre algo o alguien y de que cualquier imagen, personal o de marca, comunica,
apostamos desde los origenes del proyecto, por tener una identidad gréfica’ propia, que nos
identificase y que transmitiese nuestro concepto de biblioteca publica.

A lo largo de los veinticinco afios del proyecto, tuvimos dos logotipos propios y desde finales
del 2014 tenemos uno bajo una imagen corporativa del Ayuntamiento de A Corufia, ya que el
Gobierno municipal decidid que todos los servicios que prestaba el Ayuntamiento
respondiesen a una Unica imagen, la c con virgulilla.

1991-1999 1999-2014 2014-
~7
(p BIBLIOTECAS
~ municipales

Biblictecas
Municipais

De los tres logotipos que hemos tenido, el segundo fue con el que nos sentimos mas
identificados. Contribuyd a crear una buena marca al ser muy bien aceptado por los usuarios y
al funcionar muy bien con la carteleria y la sefalizacion. Este logro se debid, quizas, a que el
equipo directivo de las bibliotecas fue quien encargé directamente la imagen y a que en ese
momento ya tenia la madurez profesional suficiente para definir y transmitir correctamente la
demanda. A esto, se le sumd que los disefiadores fueron muy receptivos y supieron reflejar
bien la peticion.

Resumiendo la demanda fue: “queremos un logotipo que defina la esencia de las bibliotecas,
es decir la relacién entre el libro® y el lector, pero al mismo tiempo que refleje lo que nos
diferencia de las otras bibliotecas publicas de la ciudad que es la amigabilidad de nuestras
instalaciones, la afabilidad en el trato y el dinamismo, asi como el hecho de estar distribuidas
por toda la ciudad lo que facilita al ciudadano el acceso a la lectura, a la informacién y al
conocimiento”.

La respuesta de los disefiadores fue un logotipo cuyo eje central son las dos iniciales de
Bibliotecas Municipales; las letras son la unidad basica de la comunicacion y difusion del

7 “Se denomina identidad gréfica al conjunto de elementos que representaran a la marca, esto es muy
importante, ya que por medio de ella, las personas sabran si la marca causa confianza y seguridad.
Consiste principalmente de un logotipo que se aplique a todos los usos, papeleria corporativa, pagina
web y presencia en las redes sociales, estos elementos fortalecen el valor de la marca, proyectan
seguridad e innovacién enviando el mensaje que la empresa es seria y confiable”. En:
http://www.grupoperinola.com/publicaciones/2015/5/21/identidad-grafica-la-primera-impresin-es-la-que-
cuenta

& Debemos tener presente que el logotipo es de los afios 90 y en este momento se hacia mucho hincapié
en que las bibliotecas tenian que facilitar la relacién entre el libro y lector.
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conocimiento, uno de los objetivos de las BMC. A estas iniciales se les asocia la representacion
de un lector (B) y de un libro (M) con el objetivo de que al vincularlos se pueda leer y ver la
imagen que forman asociadas. Para enfatizar el dinamismo se huye de la simetria que hace
demasiado estable el conjunto y descolocan los elementos facilitando, ademas, la lectura de
las letras. Finalmente para representar los “efectos” derivados de nuestra relacién con los
libros (alegria, emocidn, tristeza, sorpresa,...) se ha utilizado signos ortograficos. Las
admiraciones cierran la propuesta. En cuanto al color se ha elegido el azul por ser el del
logotipo del Ayuntamiento y por ser muy adecuado para una ciudad rodeada de mar vy el
amarillo porque es el complemento cromatico que dota de fuerza y vida al simbolo.

2.3. El producto

No existe una buena marca sin un buen producto que pueda satisfacer una necesidad, y este
puede ser: bienes, servicios, experiencias, eventos, personas, lugares, propiedades,
organizaciones, informacién e ideas. En nuestro caso el producto es la diversidad y la calidad
de nuestros servicios y actividades que, en grandes grupos, son: la lectura en sala y préstamo,
uso de ordenadores y tabletas, visionado de peliculas, audiciones musicales y usos de
videojuegos, ediciéon de trabajos, préstamo de espacios, servicios digitales, actividades de
formacidn y actividades culturales®.

Pero, no tuvimos esta diversidad de servicios desde el primer momento. Comenzamos
ofertando, exclusivamente, los servicios tradicionales de préstamo y consulta en sala pero a
medida que ibamos conociendo las demandas de los wusuarios incorporabamos
paulatinamente nuevos servicios. Servicios que hoy son habituales en las bibliotecas pero que,
en su momento, fueron innovadores y provocaron alguna critica negativa entre compafieros y
comerciantes locales como, por ejemplo, el préstamo de videos, el uso de las videoconsolas,
los cursos de informatica, etc.

Ademas de la diversidad, apostamos por la calidad de nuestros servicios basada en la idea de
que las bibliotecas tienen un papel clave en el desarrollo comunitario a través de la
consolidacion de una sociedad lectora. Consideracién que contempla la lectura como un
proceso global y complejo y que como tal se debera afrontar. Este marco referencial nos llevo
a desarrollar una politica propia cuyos objetivos estratégicos son promover la lectura, en el
sentido mas amplio de la palabra, y contribuir a la creaciéon de un espiritu critico. Asi que,
estos dos objetivos son los ejes vertebradores de nuestros servicios y de nuestra organizacion
bibliotecaria. No queremos limitarnos a ofrecer, simplemente, una programacion de
actividades sino que le damos un valor afiadido al complementarla con la oferta de nuestros
recursos informativos. Por ejemplo, la programacion de un concierto en la biblioteca supone
el espectaculo de musica en directo y, ademas, una oferta de recursos: selecciones musicales
del mismo estilo, préstamo de packs musicales, recomendaciones de los intérpretes, etc. De
esta manera, el usuario puede aumentar su conocimiento y descubrir una nueva aficion al
mismo tiempo que la biblioteca promueve el uso de una parte importante de su coleccion.

° Para mas informacidn, consultar: http://www.coruna.es/bibliotecast#
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CONCLUSIONES

Si echamos la vista atras, podemos concluir que la forma de trabajar buscando la generacion
de un estado de opinidn favorable, y la creacién de una marca han sido los dos grandes
aciertos de las BMC, tal y como lo demuestra el estado de consolidacién del proyecto y su
reconocimiento en la ciudad. Para muestra, las peticiones de las Asociaciones de Vecinos
demandando una biblioteca en su barrio o los programas electorales de todos los partidos en
las dltimas elecciones municipales que llevaban alguna propuesta relacionada con las
bibliotecas.

Pero no todo estda hecho. Para mantener vivos los proyectos es necesario que estos
evolucionen, que se adapten a las nuevas circunstancias. Las demandas actuales de una
sociedad mas compleja nos obliga a pararnos y a reflexionar sobre quienes queremos ser y que
producto tenemos que ofrecer. Las ultimas experiencias que hemos conocido, nos indican que
debemos actualizar nuestra marca, redefinir nuestra mision y visidn, y transitar hacia un
modelo de servicios integrados. La oferta tradicional de los servicios de préstamo, lectura en
sala, uso de equipos, oferta de actividades,... estd formulada desde su clasificacién pero esto
poco tiene que ver con las necesidades mas complejas de la sociedad actual o con el rol que las
bibliotecas del siglo XXI aspiran a desarrollar. Una oferta de servicios innovadora y de calidad
dispondrd de paquetes de servicios complementarios. Por ejemplo, apostaremos por
desarrollar el servicio de formacién y aprendizaje que incluird prestaciones diversas: uso de
equipos, selecciones de recursos, actividades formativas, préstamo de materiales, servicios
digitales,.... Este cambio fundamental de concepto permitird a toda persona que desee
aprender y formarse, identificar aquello que la biblioteca pone a su disposicién para alcanzar
su objetivo. Como decimos, estamos en transito, pero nuestra apuesta actual seguira
explorando nuevas formas de ofrecer los servicios.
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