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Presentacion

La iniciativa de elaborar algunos lineamientos para los servicios en
bibliotecas ptblicas surgié en el ambito del Proyecto de Implementacién
delos Centros Coordinadores Regionales en el Perti a través del Sistema
Nacional de Bibliotecas. El objetivo es facilitar a las instituciones y a los
bibliotecarios un instrumento que sirva de guia para la promocién y
gestidn de los servicios.

Muchas personas no acuden a la biblioteca porque no encuentran alli
el upo de informacion que les interesa. La biblioteca debe posibilitar el
acceso a esta informacidn para ganarse un nuevo grupo de usuarios.
Para tal fin, el presente manual se constituye como herramienta
fundamental en el desarrollo de servicios de informacidn local,
gestionados vy sostenidos desde la biblioteca. Se presentan aqui los
aspectos referentes a la importancia de estos servicios, el tipo de
informacién que brindan, los usuarios a los que van dirigidos y las
actividades a realizarse como extension cultural

Este manual constituye el primero dentro de una serie de documentos
elaborados desde el Sistema Nacional de Bibliotecas, que permitira
afianzar el desarrollo bibliotecario en las diferentes regiones del Perd.

Centro Coordinador de la Red de
Bibliotecas Educativas y Especializadas




I. Introduccidon

La biblioteca publica presta sus servicios sobre la base de igualdad dc
acceso de todas las personas, independientemente de su edad, raza,
sexo, religidn, nacionalidad, idioma o condicién social.

()

Para Jograr una coordinacidn y colaboracién nacional, la legislacion y
los planes estratégicos deberdn definir y promover una red nacional
de bibliotecas, basada en normas aceptadas de servicios.

La red de bibliotecas publicas deberd concebirse cn relacién con las
bibliotecas nacionales, regionales, cspeciales y de investigacidn, asi
como con las bibliotecas escolares y untversitarias.

()

Los servicios deberdn ser accesibles a todos los miembros de la
comunidad, lo que supone edificios bien situados, buenas salas de
lectura y estudio, tecnologias adecuadas y un horario suficiente y
apropiado. Supone asimismo servicios de extension para quienes no
pueden acudir a la biblioteca.

Los scrvicios bibliotecoldgicos deberdn estar adaptados a las

necesidades de las distintas comunidades rurales y urbanas. !

Las bibliotecas constituyen un servicio publico con el que se dota a la
sociedad para garantizar a todos los ciudadanos la igualdad de
oportunidades en el acceso y uso de las fuentes del conocimiento y la
cultura, y facilita asi el ejercicio de derechos fundamentales de la persona
y la convivencia democratica. La biblioteca es un espacio cultural,
informativo, educativo y ladico abierto a todos los sectores sociales,
en la que los libros han dejado de ser la unica fuente de informacién.

El concepto tradicional de biblioteca como espacio casi exclusivo para
estudiantes e investigadores, 0 como almacén de libros, ha sido sustituido

' Véasc el Manifiesto de la UNESCO sobre la biblioteca Publica (1994), disponible en:
www.bibliotecologia./udea.cdu.co/andrear/Manificsto%20Uncsco%20Bib
Publicas.htm




por un nuevo concepto de biblioteca que ya es una realidad en muchos
lugares en el mundo. La biblioteca se erige como el primer centro de
informacién local, portal de acceso a la informacidn, que las tecnologias
ponen al alcance, centro de actividades culturales de primer orden,
espacio de identidad que estimula los valores de interculturalidad,
solidaridad y participacién; y lugar de convivencia y encuentro.

La biblioteca es la puerta de entrada a la sociedad de la informacién
y del conocimiento. Al inicio del tercer milenio, las bibliotecas deben
entenderse como centros proveedores de servicios y puntos de
ingreso a la informacién procedente tanto de recursos propios,
como externos.

En la llamada ‘sociedad de la informacién’, las diferencias sociales
también se manifiestan en la desigualdad de acceso a esta. La biblioteca
concebida como servicio bisico y necesario adquiere un papel
predominante en lo que al equilibrio social y la igualdad de
oportunidades en este ambito se refiere. La sociedad actual se encuentra
en una etapa de profundos cambios que producen un rapido desfase
en los conocimientos profesionales y en la informacién. Ello provoca
la creciente necesidad de formacién continua y de autoaprendizaje por
parte de la poblacion, que debe enfrentarse a las demandas que dicta el
mercado laboral. Es en este contexto en el que la biblioteca debe
garantizar y potenciar el acceso a técnicas y materiales que faciliten la
formacién continua. La biblioteca estd abierta a todos los ciudadanos,
cualquiera sea su condicidén o actividad. Tiene como uno de sus
principios fundamentales el de servir al conjunto de la comunidad y
no solo a determinados grupos de ciudadanos.

Para alcanzar sus objetivos la biblioteca ha de ser accesible a todos
los usuarios potenciales. Cualquier limitacién al acceso, ya sea
deliberada o accidental, reducird su capacidad para desempenar
plenamente su papel primordial y satisfacer las necesidades de la
comunidad a la que sirve.
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II. Usuarios y servicios

La biblioteca se constituye en el centro principal de informacién para
su comunidad, y debe integrarse en la planificacién local, regional y
nacional. Los servicios deben responder a las demandas y necesidades
de los usuarios. Su variedad y nivel dependerd de los recursos,
dimensiones y caracteristicas de la comunidad a la que atiende.

La biblioteca debe orientar sus servicios hacia los ciudadanos, quienes
son sus usuarios, y atender sus demandas de informacién de cultura y
de profesionalizacidn, ya sean individuales o colectivas.

Las tecnologias de la informacidn y la comunicacién facilitan a la
poblacion el acceso a los servicios bibliotecatios y a la informacién,
con ello se consigue la inclusién efectiva de todos los sectores sociales.
La biblioteca dedicard especial atencién a los grupos de ciudadanos
mas desfavorecidos.

La biblioteca deberi trabajar para evitar que las circunstancias
econdmicas o sociales sean una barrera que impida a determinados
sectores de la poblacién acceder a la informacion, a la educacién y a la
cultura.

2.1. Identificar a los posibles usuarios

El objetivo de la biblioteca es servir a todos los ciudadanos y
grupos sociales. Todos ellos deben ser considerados como usuarios
potenciales® de las bibliotecas.

Los grupos beneficiarios a los que se dirige la biblioteca son los
siguientes:

*  Seconsidera usuarios potenciales a todas las personas de la comunidad que podrian
asistir a la biblioteca y también a aquellas quc asistiran algan dia.

11
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- Ciudadanos de todas las edades
Ninos
Jovenes

Adultos

- Personas y grupos con necesidades especiales
Personas de culturas y de grupos étnicos diferentes.
Personas con alguna discapacidad, como invidentes, o
que tienen una visibilidad muy reducida, o problemas de
audicion.
Personas que no pueden ausentarse de su casa.
Personas recluidas en instituciones como hospitales o prisiones.
Instituciones de la red comunitaria mas general
Comerciantes.
Viajeros en general,

- Entidades e instituciones publicas y privadas
Organizaciones y grupos educativos, culturales y volun-
tarios de la comunidad.
El sector empresarial.
Universidades.
Institutos de educacién superior.

Estudios sobre los usuarios y evaluacién
La biblioteca debe analizar de manera regular las necesidades de
los ciudadanos a los que presta servicio, asi como su grado de

satisfaccién en relacion conlos servicios prestados.® Para ello debera
realizar:

Es importante determinar quién utiliza los scrvicios de biblioteca y quién no.

También recopilar y analizar datos que permitan conocer las necesidades de las

personas y los grupos de la comunidad que la biblioteca es capaz de satisfacer.

Analisis del entorno: caracteristicas demogrificas,
socioeconomicas, educativas y culturales de la comunidad a
la que sirve la biblioteca.

Estudios sobre los usuarios: por medio de la realizacién
periodica y regular de encuestas, elaboracion de cuestionarios
y analisis del uso de los servicios bibliotecarios para su
evaluacion.

Estudios sobre los no usuarios: que permitan conocer las
razones por las que determinados grupos de ciudadanos no
utilizan los servicios de la biblioteca, y planificar, a partir de
ello, las correspondientes acciones de promocion.

2.3. Formacion de usuarios

La biblioteca debera organizar de manera regular y para el conjunto
de los ciudadanos, con especial incidencia en los sectores menos
favorecidos, actividades de formacion en el uso de la informacién
y en el de las tecnologias de la informacién y la comunicacidn.

La biblioteca debe promover en sus usuarios la capacidad para
hacer el mejor uso posible de sus recursos y servicios. Los miembros
del personal deben actuar como navegadores de informacién y
ayudatles, sea cual sea su edad, a utilizar de la mejor manera las
tecnologias de la informacién y la comunicacidén. Asimismo, se
debe preparar programas para formarlos. Como las nuevas
tecnologias son cada vez mas asequibles, es un papel de la biblioteca
facilitar el acceso a estas en:

- Formar en el uso de la informacién
Para formar en el uso y funcionamiento de las bibliotecas y
de las fuentes de informacidn, la biblioteca debera organizar
visitas guiadas a sus instalaciones y sesiones de aprendizaje
que aborden los siguientes aspectos:

13



- Consultas de catilogos

- Consulta de documentos electrénico-digitales

- Analisis de las fuentes de informacién

- Busquedas informativas generales o sobre temas concretos
- Noclones generales sobre técnicas documentales

- Consulta a bases de datos

- Formar en el uso de la tecnologia

La formacién en el uso de las tecnologias de la informacion
se organizara de acuerdo con las caracteristicas y recursos de
cada biblioteca. Podra llevarse a cabo organizando sesiones,
cursos y actividades que permitan capacitar a los ciudadanos
en el uso de las tecnologias de la informacién y de la
comunicacion, lo que contribuye a mejorar sus conocimientos
de Internet, correo electrdnico, ofimatica basica y otras
aplicaciones informaticas.

Las actividades relativas a la formacién de usuarios deberin
organizarse de acuerdo con sus diferentes caracteristicas, y
habra de considerarse, asimismo, sus niveles formativos y
edades, revalorando aspectos morales, civico patridticos v de
identidad nacional.

2.4 Servicios a los usuarios

a
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Las bibliotecas no deberan estar sometidas a ningin tipo de presién
ideoldgica, politica, religiosa o comercial. Han de estar dispuestas a
adaptarse y evolucionar al ritmo de los cambios que se produzcan
en la sociedad, por ejemplo, las variaciones de las estructuras
familiares, las pautas de empleo, los cambios demograficos, la
diversidad cultural y los métodos de comunicacién. Deberan tener
en cuenta las culturas tradicionales asi como el uso de las TIC, por
ejemplo, prestando apoyo a los métodos de comunicacion orales.

Tecnologias de la informacién y comunicacién

Los servicios no deben reducirse al ambito fisico de las instalaciones
de la propia biblioteca. La biblioteca facilitard también sus servicios
a aquellos que no puedan visitarlas y aprovechar las posibilidades
tecnolégicas para ofrecer acceso las 24 horas del dia. Entre los
servicios destacariamos como esenciales:

Servicio de préstamo

Servicio de lectura y consulta

Servicio de préstamo a domicilio

Servicio de informacion general y de orientacién e informacién
bibliografica

Servicio de préstamo interbibliotecario

Servicio de Internet

Servicio de reprografia

Servicios para nifios

Servicio para jovenes

Servicio para adultos

Servicios para grupos de usuarios con necesidades
Servicios culturales

La biblioteca se instituye como mediadora entre los medios de
informacién tradicionales y las tecnologias de la informacién, y
como garante de la igualdad de oportunidades de acceso del
ciudadano a la informacion en formato electrénico. La biblioteca
debe proporcionar el ingreso a los siguientes servicios
electrénicos:

Servicio de acceso a Internet y a paginas web en puestos de
consulta exclusivos y dotados de impresora.

Servicio de acceso a los recursos de informacién electrénica de
la propia coleccion, a través de puestos de consulta informaticos.
Servicio de biblioteca a través de Internet, para posibilitar el
acceso a la biblioteca desde el domicilio, la escuela o el lugar de
trabajo las veinticuatro horas del dia.

15




Entre los servicios basicos que debe ofrecer una biblioteca publica
se encuentran:

2.4.1. Servicio de préstamo

Para hacer posible la plena disponibilidad de los

documentos y su acceso efectivo

por parte de los usuarios, las bibliotecas deberin ofrecer

diversos tipos de préstamos:
Individual de las colecciones de la biblioteca en cualquier
tipo de soporte.
Colectivo de los fondos propios a entidades.’
Interbibliotecario y servicio de obtencién de
documentos no disponibles en la biblioteca a la que
recurre el usuatrio.

2411 Servicio de lectura y consulta
Este es el mis conocido, difundido y al alcance de
cualquier biblioteca, aun de aquella que tiene pocos
recursos economicos. Mediante este servicio el
usuatio accede y consulta los diversos documentos
impresos y no impresos en sala, en los horarios y
las condiciones impuestas por la biblioteca. Es
recomendable poner a disposicidn directa aquellos
documentos que sean mas utilizados y actualizados.
En ocasiones, la biblioteca cuenta con documentos
que por falta de espacio o por las caracteristicas
propias de su naturaleza no se encuentran
disponibles en sala, circunstancia que debe set puesta
oportunamente en conocimiento del usuario, quién
deberd solicitar los documentos que necesita

siguiendo los procedimientos establecidos por la
biblioteca.

2412

2413

Servicio de préstamo a domicilio

Se considera la mejor manera de facilitar los libros
a los usuarios, ya que permite la lectura fuera de la
biblioteca. Este servicio se brindar, casi siempre,
a usuarios que no disponen de tiempo para acudir
a la biblioteca o no estan en condiciones de
permanecer mas de dos horas utilizando el servicio
de lectura. Para hacer efectivo este servicio, la
biblioteca contara con un reglamento de préstamo
en el que se compromete al usuario el buen uso de
los fondos. El préstamo a domicilio se convierte
en el servicio ideal que satisface las necesidades de
informacién de los usuarios de otras instituciones
sociales®.

Servicio de informacién general y de orientaciéon
¢ informacién bibliografica
Informacién sobre la propia biblioteca:
funcionamiento, recursos y servicios.
Informacién y orientacién bibliografica a través
de la propia coleccién o de recursos externos.
Informacion local y comunitaria.
Informacién basica sobre sanidad, empleo,
vivienda, impuestos, proteccién legal, derechos
politicos y sociales, consumo, educacion, cultura,
ocio, etc., que permita a los ciudadanos su
integracién y participacién efectivas en la
sociedad.
Informacién producida por la comunidad e
informacién acerca de la comunidad,

¢ Las colecciones bibliograficas pueden prestarse a hospitales, comisarias, parroquias,

- : R . . - centros penitenciarios, colegios, instituciones dec educacién superior, mercados
> Se considera fondos de la biblioteca a todo tipo de material bibliografico, P ’ g10s, P ’ ’

L S . . agencias de viaje, estadios y campos deportivos, clubes, organizaciones vecinales
audiovisual, didictico y multimedia. & 1% y P P i » OTg2 !

comunidades, etc.
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en especial la que refleje y difunda su identidad y
su desarrollo cultural.

Informacion comunitaria, ya sea elaborada por
la propia biblioteca o por otros agentes, debe
considerarse parte integrante de la coleccién o
recursos de una biblioteca.

2414 Servicio de préstamo interbibliotecario

2415

Este servicio se realizar4 a través de un convenio
celebrado por varias bibliotecas, las cuales se
comprometen a facilitar sus libros y cualquier otro
tipo de material bibliogrifico, bajo una
normatividad concertada. El propésito que se
persigue es el de remediar las deficiencias en las
colecciones de cada biblioteca, con lo cual, en
conjunto, pueden elevar la efectividad de la
satisfaccién de las necesidades de informacién de
sus usuarios, y por consiguiente, su eficiencia.

Servicio de Internet
Este servicio solo se implementara si la biblioteca
cuenta con los tecursos tecnolégicos necesarios para
llevarlo a cabo. Muy aparte de los equipos de
cémputo se debe contar con una adecuada
conectividad y con un mantenimiento continuo.
Mediante este servicio se pueden localizar:
Catilogos u OPAC’S en linea de otras bibliotecas.
Portales de instituciones del Estado y de otras
nstituciones.
Lectura de libros en formato electrdnico.
Trasferencia de archivos a través de la red.
Videoconferencia.
Acceso a bases de datos remotas.
Juegos educativos.

2.41.6 Servicio de reprografia

242

Es el servicio de reproduccion de documentos que
se brinda en una biblioteca. La biblioteca habilitara
este servicio en un lugar cercano, seguro y accesible
para el usuario. Cada biblioteca establecera un
reglamento en el cual seflale las condiciones para
dar este tipo de servicio, qué tipo de material
bibliografico no esta disponible para reprografia
(dependiendo del tipo de documento, estado de
conservacién o si fuera ejemplar Gnico), asi como
el horario de atencidén establecido. Aunque el
servicio de fotocopia es el mis difundido, en
algunas bibliotecas se brindan otros servicios,
como por ejemplo el escaneo de textos e imagenes.
Cabe agregar que el servicio de reprografia se
realizard sin fines de lucro o comercializacidn, dentro
del marco del respeto a la normatividad vigente
en materia de derechos de autor.

Servicios para ninos

La biblioteca brindaré a los nifios la oportunidad
de experimentar el placer de la lectura y el
entusiasmo provocado por el descubrimiento de
conocimientos y de obras de la imaginacion. Se
debe ensenar a los nifios y a sus padres la manera
de hacer el mejor uso posible de una biblioteca y a
utilizar los documentos impresos y electrénicos.

Las bibliotecas tienen una responsabilidad especial
en lo que se refiere a respaldar el proceso de
aprendizaje de la lectura y a2 promover los libros y
otros medios entre los nifios. Deben organizar actos
especiales para ellos, como narraciones de historias
y actividades relacionadas con los servicios de
biblioteca y los recursos. Se les debe animar a utilizar

19




la biblioteca desde los primeros anos, lo cual
aumentara las posibilidades de que continien siendo
usuarios. Se debe ofrecer libros y materiales
audiovisuales para los nifios en su lengua materna’.
Es necesario mantener una estrecha colaboracién
con el sistema educativo y apoyar el trabajo de las
bibliotecas escolares.

243  Servicios para jovenes

Los jbévenes son un grupo muy importante de la
comunidad, la biblioteca ha de comprender sus
necesidades y prestarle los servicios pertinentes
para satisfacerlas. Se les debe propotcionar
materiales adecuados, acceso a los recursos de
informacidn electrénica, que reflejen sus intereses
y su cultura, para lo cual sera preciso, en algunos
casos, adquirir materiales que representen la cultura
de la juventud en distintos medios que tradicionalmen-
te no forman parte de los fondos de la biblioteca,
como las novelas populares, las series de libros y
de televisién, musica, las cintas de video, las revistas
para adolescentes, los carteles, los juegos de
ordenador o las novelas graficas. En las bibliotecas
de mayor tamafio, y junto con el mobiliario
adecuado, se constituira una seccion especial, lo cual
facilitara el que perciban la biblioteca como algo
propio y les ayudara a superar la sensacion, corriente
en este grupo, de que la biblioteca es algo ajeno a
ellos. Asimismo, se les debe ofrecer programas y
charlas que puedan interesarles. ®

Véanse las Directrices de la IFLA para las bibliotecas infantiles disponible en

www.ifla.org/VI1/s11/pubs/sguide02-s.pdf.
Véansc las Directrices de la IFLA para los servicios de biblioteca para jivenes disponible
en wwwifla.org/V11/3511/pubs/sguide02-s.pdf.

o

4.4

2.4.5

Servicios para adultos

La biblioteca planteara diferentes servicios para
adultos segin sus necesidades de informacion,
segun la situacién en que se hallen en sus estudios,
empleo y vida personal. Los servicios a desarrollar
deberan estar en funcion a:

La educacién y la formacién a lo largo de toda
la vida

Sus aficiones en el tiempo libre

Las necesidades de informacién

Las actividades de la comunidad

La actividad cultural

La lectura recreativa

La biblioteca organizara actividades fomentando
el enriquecimiento artistico y cultural de personas
de cualquier edad. Se concentrar en ser un centro
social importante para reuniones tanto formales
como informales de personas y grupos, lo cual es
particularmente Gtil en las comunidades en las que
no existen otros lugares de reunion.

Servicios para grupos de usuarios con necesidades
especiales
Las bibliotecas deberan extender sus servicios al
conjunto de la comunidad a la que sirven. Para
ello deberan organizar servicios dirigidos a grupos
especiales, tales como:
Servicios de préstamo para personas de la tercera
edad.
Provisiéon de materiales para personas con
dificultades de aprendizaje.
Servicios para personas que buscan empleo.

21
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2.4.6.

Servicios para hospitales, prisiones, centros de
la tercera edad

Servicios de transporte especial, como:
bibliotecas ambulantes, barcos biblioteca y otras
formas de transporte para atender a quienes viven
en zonas aisladas.

Servicios en las fabricas e industrias para sus
empleados.

Servicios para bibliotecas de frontera.
Servicios para comunidades indigenas.
Equipos y material de lectura especiales para
personas con alguna discapacidad fisica o
sensorial, como los sordos e invidentes.
Servicios a inmigrantes y nuevos ciudadanos para
ayudarles a encontrar su camino en una sociedad
diferente y darles acceso a los medios de
comunicacién de su cultura de origen,
comunicacién electrénica, por ejemplo, catilogos
de Internet.

Servicios a los grupos de la comunidad

La biblioteca debera ocupar un lugar central en la
comunidad y debe participar plenamente en sus
actividades. Por lo tanto, debe colaborar con otros
grupos y organizaciones de la comunidad, incluidos
instituciones y autoridades locales, el sector
empresarial y las organizaciones de voluntarios. Se
debe proceder a un anilisis de las necesidades de
informacién de estos érganos, para prestarles
servicios adecuados. De este modo, no solo se
ayudari a esas organizaciones, sino que ademas se
demostrara de forma practica el valor de la
biblioteca para las personas de la comunidad,
quienes, es probable, ejercerin alguna influencia
sobre ella en el futuro. Esto se demostrara, por

ejemplo, con el hecho de que muchas bibliotecas
proporcionarin un servicio de informacion a
politicos y a personal de los 6rganos de gobiernos
locales.

2.5. Actividades culturales

La biblioteca es un lugar de encuentro para la reflexion, el debate

y el desarrollo de la libertad de expresién. Las bibliotecas deberan

organizar actividades culturales que fomenten y refuercen el uso y

conocimiento de la entidad como centro cultural, informativo y

ladico, asi como su vocacidn de espacio ciudadano colectivo, para

lo cual organizaran, directamente o contando con la colaboracién

y apoyo de otras entidades locales:

. Actividades de fomento del habito de la lectura entre el publico
adulto.

. Actividades de fomento del habito de la lectura entre nifios y
jovenes: “La hora del cuento”, maratones de cuenta-cuentos,
actividades practicas de escritura, ilustracién y edicién de los
propios libros o publicaciones periddicas, concursos, talleres de
lectura, encuentros con autores e ilustradores.

. Exposiciones bibliograficas, artisticas, cientificas, divulgativas, etc.,
en las que se prestara una especial atencidn a los temas de interés
local.

. Conferencias, mesas redondas, recitales y veladas literarias,
encuentros con autores, ilustradores, editores y libreros,
presentaciones de libros y publicaciones en cualquier soporte.

. Actividades de fomento e impulso de la narracién oral, a fin de
preservar y difundir las culturas, la historia y tradiciones de la
comunidad local.

. Otras actividades que impulsen las manifestaciones culturales
locales.

2.6. Horarios

El horario de servicio y atencién al publico de una biblioteca sera
un elemento esencial para que la comunidad pueda hacer un uso
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eficaz de los recursos, servicios y prestaciones que proporciona la
biblioteca. Al planificar el horatio de servicio y atencién al publico,
es necesario tener en cuenta la forma de vida de los ciudadanos
de la comunidad de referencia y procurar que sus instalaciones
permanezcan abiertas el mayor tiempo posible, en beneficio de la
mayoria.

La biblioteca publica buscari el adecuado equilibrio entre las
necesidades de los distintos grupos de usuarios, sus propios
objetivos y los servicios que vaya a proporcionat. Es conveniente
que en los lugares en los que haya mas de una biblioteca, se concerte
y determine una politica conjunta de horarios de servicio y atencidén
al publico. De esta manera se puede proporcionar a los ciudadanos
un mejot y mds amplio acceso a los servicios.

Los horarios de atencién al publico deben hallarse siempre
indicados en el exterior de la biblioteca. Cualquier tipo de
publicidad (folletos impresos, informaciones en la radio o television
locales, paginas web, etc.) debe incluir el horario de atencién al
publico. Los horarios de servicio y atencién al publico deben ser
revisados con regularidad. Cualquier cambio debe ser anunciado
convenienternente antes de su implementacién.
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