8. Servicios bibliotecarios

ConcHA VARELA OroL y Rocio AMENEIROS RODRIGUEZ
Universidade da Coruna

1. Introduccién. ;Servicios para quién?

En el afio 2006 el Ministerio de Educacion y Ciencia publicé un documento con el
titulo Bibliotecas escolares. Ideas y buenas prdcticas, un texto con el que se intenta
dinamizar las bibliotecas de los centros educativos ante los retos que estos han de
enfrentar en la denominada Sociedad de la Informacion. En este documento se in-
cluye un cuadro para analizar la practica de los servicios que el Ministerio considera
que la biblioteca escolar ha de realizar'. Aunque en un orden distinto al que nosotras
seguiremos en el desarrollo de este mddulo, los servicios tal y como los presenta
este texto ministerial se sintetizan en la siguiente tabla:

SERVICIOS

Présmamo individual

Préstamo colectivo a s auls

Préstamo domicliario alumnado enfermo

Préstamo interbibliotecario

Informacion general (Iformacidn periddica 3 través de un boletin informativo, guias
de b biblioteca)

Informacion de referencia

Informacion/Orientacion bibliogrifica por peticidn individual

Assoramiento y apoyo a profesorado para 5 ar su labor docente

Difusion selectiva de la informacién

Difusién peribdica de b coleccion (Exposicidn de novedades, guiss temiticas, bole-
tines de sumarios, recomendaciones especilicas )

Visonado de videos, dvds, dapositivas Audicdn.

Accesoa documentos en soporte informi tico / uso del servicio de acceso a Internet

Lectura y consulta en sla
Accso a atdlogo (OPAC)
Seccidn Web

Apertura escolar

Apertura extraescolar

! GARCIA GUERRERO, J. (2006) «De la biblioteca que tenemos a la biblioteca que queremos o fases para su
transformacion en centro de recursos para la ensefianza y el aprendizaje», en Bibliotecas escolares. Ideas y

buenas prdcticas. Disponible en http://www.mec.es/educa/jsp/plantilla.jsp?area=ccaa&id=84 [consulta 30/10/07].
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Ciertamente, en la tabla parecen mezclarse lo que en Biblioteconomia denominamos
servicios con lo que denominamos funciones e incluso tareas y actividades para
prestar tales servicios. Pero visto con una mirada menos estricta, la realidad es que el
texto recoge bastante bien los servicios tradicionales de las bibliotecas escolares,
aunque afiadiendo algunos servicios incorporados a raiz del desarrollo de las TIC.
Pero si hemos de creer, y pensamos que si debemos creer, los tltimos estudios reali-
zados en Espafia sobre las bibliotecas escolares, en pocas bibliotecas de nuestros
centros educativos se entraria en la mayoria de las filas a sefialar algo.

Sin embargo, existe una cuestion previa al establecimiento de una taxonomia de
servicios en la biblioteca escolar. Es la cuestion de a quienes se dirigen los servicios,
pues éstos van a depender en gran medida de la respuesta a esta cuestion. Sin duda
hay una primera evidencia: van dirigidos al alumnado y profesorado del centro esco-
lar, sea éste de primera o segunda ensefianza. Pero el sistema escolar tiene otros
protagonistas importantes, personal de administracion y servicios, y padres y ma-
dres de los alumnos y alumnas, al menos. Todos ellos se suelen considerar usuarios
de los servicios de la biblioteca. Esta debe responder a sus necesidades informativas,
formativas y ladicas, principalmente relacionadas con su vinculacién personal y pro-
fesional a la institucion escolar y sus actores sociales. Camacho Espinosa en La
biblioteca escolar: centro de documentacion, informacion y recursos para la comu-
nidad educativa®, enumera algunas de las necesidades especificas de cada tipo de
usuario (Tabla 1).

Ahora bien, (se podrian considerar otros tipos de usuarios? Normalmente, son usua-
rios de pleno derecho los miembros de la comunidad escolar pero este término pue-
de entenderse de diferente manera seguin se determine la adscripcion de unos u otros
individuos a la misma. Ademas, la biblioteca puede autorizar el uso de sus servicios
a otras personas ajenas a la comunidad escolar. Por tanto, el tipo de usuarios y su
condicion dependeran en gran medida de la politica del centro educativo y su propia
biblioteca.

Una segunda cuestion es saber si la biblioteca escolar ha de salir de los propios
muros de la escuela y como lo ha de hacer. Dicho de otro modo, el papel de la
biblioteca escolar dentro del sistema bibliotecario tendra también incidencia en los
servicios puestos en marcha y en la forma de realizarlos.

Los servicios constituyen el conjunto de prestaciones de la biblioteca a sus usuarios
y que, de forma directa o indirecta, afectan y contribuyen a su buen funcionamiento.

2CAMACHO ESPINOSA, J. A. (2005) «La biblioteca escolar: centro de documentacion, informacion y recursos
para la comunidad educativa: un punto de vista documental» Revista de educacién, n® extraordinario: Sociedad
lectora y educacion, 303-324.
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Tabla 1

147

USUARIOS

NECESIDADES DOCUMENTALES E INFORMATIVAS

Alumnos

Aprendizaje, atendiendo al Proyecto Curricular del Centro Educativo

Informacion referencial

Ludicas v de ocupacidn del ocio

Informacion cultural, deportiva...

Informacidn de cardcter general: local, provincial, regional...
La lectura para la ocupacion del ocio y el desarrollo culwural
Comunicacion con ouos alumnos

Profesores

Recursos de caricter didactico general

Recursos de cardcter didictico especifico, por especialidades
Informacidn referencial

Informacidn profesional, laboral v sindical

Informacidn culwral, deportiva. .

Informacion de cardcter general: local, nacional, internacional ..,

Recursos para la investigacion

Recursos para la formacion permanente

Informacidn administrativa

La lectura para la ocupacion del ocio y el desarrollo culwral
Comunicacion con otros profesores

Padres

Informacidn sobre la infancia y la juventud. Procesos evolutivos
Recursos para la educacion y el aprendizaje de sus hijos
Informacion médico-sanitaria

Informacidn sobre asociaciones de padres

Informacion referencial

Informacidn sobre los niveles y planes de estudios

Informacidn cultural, deportiva...

Informacidn de caracter general: local, regional, nacional...

La lectura para la ocupacién del ocio y el desarrollo culwral
Comunicacion con otros padres

Personal
no docente

Informacidn laboral y sindical

Recursos para la formacidon permanente

Informacidn referencial

Informacidn culwural, deportiva...

Informacidn general: local, regional, nacional ..

La lectura para la ocupacion del ocio y el desarrollo culwural
Comunicacion con oros Companeros

Por ello, la calidad de la biblioteca depende, en gran parte, del rendimiento de di-
chos servicios, que tendran que ser evaluados de forma periddica en relacion a la
consecucion de los objetivos propuestos, la eficiencia de los recursos asignados y la
satisfaccion de los usuarios.

Ademas de dar nuestra respuesta a estas preguntas —hay otras posibles respuestas,
aunque nosotras no las compartamos—, queremos también sefialar en esta Introduc-
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cion el terreno fronterizo en que nos movemos tal y como se dispone el contenido de
este libro. Dificilmente podemos hablar del servicio de lectura y consulta en la bi-
blioteca sin hacer referencias a las colecciones y su organizacion o a la animacién a
la lectura. Mas dificil aun, entrar en el servicio de informacion sin tocar temas de
alfabetizacion informacional. Tampoco es posible hablar del préstamo sin referirnos
a las colecciones y su organizacion, a la animacion a la lectura y a la alfabetizacion
informacional. Intentaremos limitarnos a las referencias.

2. Servicios presenciales y virtuales en la biblioteca escolar

Bajo el titulo genérico de este capitulo vamos a desarrollar los servicios que tradi-
cionalmente se desarrollaban en las bibliotecas, podriamos decir que vamos a hablar
de la biblioteca como espacio de interaccion entre el personal, los usuarios y los
recursos informativos, o lo que es lo mismo de la biblioteca como lugar de acceso a
la informacion y al conocimiento.

Pero de todos es conocido que las NTIC han modificado sustancialmente este acce-
s0, y que cada vez mas servicios se desarrollan en el espacio virtual. Aun asi la vieja
biblioteca presencial convive con la virtual, la biblioteca reivindica su papel como
lugar de encuentro, y por ello seguimos hablando, aunque a veces la terminologia ya
nos suene como antigua, de horarios de apertura, lectura en sala, informacién y
referencia. Esto no implica que no tengamos en cuenta también las facilidades que
nos ofrece a todos el terreno virtual, y especialmente en medios de poblacion tan
dispersa como la de los nifios y nifias de las escuelas de Galicia.

2.1. El acceso a la biblioteca. Apertura en horarios lectivos y no lectivos

La biblioteca escolar deberia prestar sus servicios como cualquier otra biblioteca en
el horario mas amplio posible, pero esa amplitud va a definirse en funcion de algu-
nos parametros como son:

a) horarios de clase
b) personal dedicado a la biblioteca
¢) funciones y compromisos de la biblioteca con el entorno del centro

En relacion con los horarios de clase, es indudable que si concebimos la biblioteca
escolar como un lugar de aprendizaje debera estar abierta al menos durante el hora-
rio lectivo, esté atendida por personal bibliotecario, académico o bajo la atencidon de
alumnos colaboradores, cuya contribucion parece mas adecuada en la educacion
secundaria o al menos en los ultimos cursos de la primaria, o asociaciones de padres.
Pero la apertura exclusiva en horario escolar hace que se produzcan problemas de
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ajuste en la dedicacion de la biblioteca a actividades de los cursos e individuales,
que deben distribuirse a lo largo de un horario limitado.

Existe una tendencia a ampliar el horario de las bibliotecas escolares respecto al
horario lectivo, basandose en que la biblioteca no debe actuar solamente como un
lugar de aprendizaje, sino que debe hacerlo como un agente compensatorio de las
desigualdades de oportunidades de las alumnas y alumnos, que deben poder emplear
la biblioteca escolar para el estudio y la lectura cuando el medio familiar no puede
ofrecerle el entorno y los materiales que requieren. Una posicion en tal sentido ha
sido adoptada por AGABEL (Asociacién Galega polas Bibliotecas Escolares e a
Lectura), en cuyo Plano de Bibliotecas Escolares® podemos leer:

A biblioteca escolar favorecerd o cumprimento de todolos obxectivos xerais da educa-
cion e non s6 os académicos, en especial os relativos a transversalidade, a correccion
das desigualdades de orixe do alumnado, o acceso a cultura e o fomento da lectura.

A biblioteca escolar debera permanecer aberta durante un amplo horario, que serd su-
perior en todo caso d xornada lectiva do alumnado.

Ahora bien, en la actualidad existe una demanda a abrir los centros durante horarios
extraescolares, con objeto de solucionar los problemas familiares derivados de la
inadecuacion de los horarios de trabajo de los padres y madres y de la escuela. Las
nuevas demandas sociales de horarios de apertura de la escuela haran que la amplia-
cién del horario de la biblioteca mas alla del horario lectivo se haga insoslayable en
la mayoria de los centros.

En Galicia un documento de la Conselleria de Educacion® sefiala respecto al tema
del horario la conveniencia de su apertura en todo el horario lectivo y también en
horario extraescolar:

O horario de funcionamento da biblioteca debera ser o mais amplo posible, segundo a
dispoiiibilidade horaria do profesorado, en calquera caso procurarase que estea aberta
a totalidade do tempo lectivo. Para a sua apertura no horario extraescolar poderd con-
tarse con persoal auxiliar, en colaboracion con outras institucions como a asociacion de
pais e nais, o concello ou outras, baixo a indispensable coordinacion, sempre, do res-
ponsable designado pola direccion; previo acordo escrito e con cofiecemento das auto-
ridades educativas.

3 AGABEL. Plano de bibliotecas escolares. Disponible en http://www.agabel.net/plano.htm [consulta 1/10/
2007].

4+ XUNTA DE GALICIA. Conselleria de Educacion. A biblioteca escolar, centro de recursos da lectura, a
informacion e a aprendizaxe. Disponible en http://www.edu.xunta.es/portal/mostrarfile?tipoRecursoCampolD=
72e4e373-c0a8fd03-006e7a5ba9a0b568&recursolD=e05dd2d2-45321685-00f8edb9-54f0ec03&lleng=gl [con-
sulta 18/9/2007].
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Indudablemente este aumento de los horarios de apertura tiene una repercusion di-
recta en las necesidades de personal que atiende la biblioteca. Posiblemente mante-
ner amplios horarios requiere la colaboracion de mas gente que ese personal auxiliar
citado por la Conselleria de Educacion: bibliotecarios escolares, profesores, padres
y madres, alumnos, bibliotecas publicas, y ayuntamientos. Lejos de ver como un
problema la implicacion de tantos sectores, que indudablemente precisaran ser coor-
dinados, esta colaboracion debe ser entendida como una oportunidad para fomentar
la responsabilidad de los alumnos al implicarlos en el desarrollo de los servicios
bibliotecarios, y para conectar la biblioteca al pueblo o al barrio a través de los
padres y madres. El futuro de las bibliotecas, y no sélo de las escolares, depende en
gran medida de la interaccion del personal de la biblioteca, sus usuarios y los politi-
cos. Son tres pies normalmente necesarios en el buen hacer de cualquier biblioteca,
y la escolar no esta fuera de requerir los tres.

2.1.1. ;Pueden las bibliotecas escolares ampliar su horario combindndose con
otras bibliotecas?

Llegados a este punto, no podemos dejar de sefialar una modalidad de biblioteca
dual o combinada’, escolar y publica, desarrollada® especialmente a partir de los
afios 70 del siglo pasado, y cuya presencia es significativa en algunos paises como
Estados Unidos, Reino Unido, Canad4a, Australia y Nueva Zelanda. Esta biblioteca
dual surge esencialmente en nucleos rurales, con malas comunicaciones, y donde el
escaso numero de poblacidn no justificaria la existencia de una biblioteca escolar y
una biblioteca publica. La biblioteca dual se considera entonces en muchos casos
una alternativa superior al bibliobuls para pequefias comunidades, ya que ofrece un
punto de servicio mejor, mayores recursos y horarios mas amplios.

Resumiendo, las ventajas sefialadas para este tipo de servicios bibliotecarios a la
comunidad son:

a) eliminacion de la duplicacion de materiales documentales y acceso, previa
demanda, a los fondos del sistema bibliotecario publico.

b) costes compartidos

¢) presencia de bibliotecario profesional en la escuela.

d) mayores horas de apertura.

3 La biblioteca combinada no es un modelo exclusivo en el campo de las bibliotecas escolares y publicas, es
posible también encontrarlo entre bibliotecas publicas y universitarias. En los paises nérdicos existe una red de
bibliotecas combinadas, CombiLib (http://www.combilib.net/index.html).

¢ Los inicios de tales bibliotecas hay que buscarlos en 1906 en USA y en 1940 en Canada, aunque los antecedentes
se encuentren desde siempre en la practica de las escuelas en las areas rurales de permitir a los padres y otros
miembros de la comunidad tomar libros en préstamo de las bibliotecas escolares.
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Esta ultima caracteristica es una de las principales ventajas que se reconocen a las
bibliotecas combinadas, una ventaja que deriva menos de abrir al publico en horas
escolares y mas de abrir a todos fuera del horario escolar, asi como durante las
vacaciones escolares y los fines de semana. Esta apertura beneficia a los alumnos y
alumnas y rentabiliza el edificio escolar.

En muchos sitios, y Espafia no ha sido una excepcion, no ha sido visto con buenos
ojos la combinacion de bibliotecas, barajandose fundamentalmente el argumento de
la incompatibilidad de publicos, y entendiéndose en exclusiva como una medida de
ahorro de costes.

Si bien es cierto que ciertos publicos pueden ser incompatibles, no lo es menos que
no es un problema exclusivo de la biblioteca dual y es un problema al que llevan
afios enfrentandose las bibliotecas publicas, que saturadas de estudiantes ven con
frecuencia como otros sectores sociales se alejan de ellas.

Un problema para el que seguramente no existen soluciones absolutas, pero si exis-
ten medidas paliativas. La distribucion de los espacios de biblioteca puede disminuir
en gran medida las incompatibilidades. En todo caso, el objetivo de compartir nifios,
jovenes y adultos la biblioteca podra beneficiar el aprendizaje de la tolerancia.

En cuanto al ahorro de costes, quiza seria mejor denominarlo uso eficiente de los
recursos presupuestarios publicos, no parece un mal objetivo, siempre y cuando el
servicio siga manteniendo la calidad, y todavia mejor objetivo si no es posible ofre-
cer el servicio de otro modo. Y lamentablemente tampoco se puede dejar de sefalar
que algunos estudios llevados a cabo en Estados Unidos no encontraron evidencias
de que se produjesen tales ahorros.

Quizas comporte mayores dificultades que los dos inconvenientes sefialados el he-
cho de que con frecuencia son distintos departamentos administrativos los de que
dependen ambos usos bibliotecarios, diriamos la administracion dual (educativa y
bibliotecaria).

Desde luego, el debate sobre los pros y los contras de esta biblioteca combinada esta
lejos de finalizar. Y pese a las reticencias sefialadas en Espafia, en los tltimos afios
algunas voces han vuelto a poner ciertas aproximaciones al tema encima de la mesa.
Asi en el II Congreso de Bibliotecas Publicas celebrado en Salamanca en 2004,
Camacho Espinosa’ proponia la utilizacion de la biblioteca escolar como biblioteca

7CAMACHO ESPINOSA, J. A. (2004) «Bibliotecas publicas y bibliotecas escolares. ; Colaboracion, cooperacion
o integracion en una red conjunta? Realidad y propuesta para la Comunidad de Castilla-La Manchay, en I/
Congreso de Bibliotecas Publicas. Salamanca, Madrid, Ministerio de Cultura, 112-120.
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publica en barrios, zonas de escasa poblacion, etc., y de la biblioteca publica como
biblioteca escolar para aquellos centros donde no exista esta ultima. Donde tales
politicas se llevan adelante con seriedad, opina el autor citado, el centro educativo se
beneficia de una biblioteca mejor dotada de recursos y personal y los ciudadanos de
un servicio cultural, que de no ser asi no tendrian.

2.1.2. Algunos datos sobre los horarios de las bibliotecas escolares

La Fundacién German Sanchez Ruipérez ha publicado el estudio, Las bibliotecas
escolares en Espaiia 2005,% donde encontramos datos que nos serviran de punto de
partida para toda reflexion y actuacion en este campo. Sefialemos en este apartado
los siguientes:

— Mayoritariamente los responsables manifiestan que la biblioteca estd abierta
durante las horas de clase (cerca del 80 por ciento de los casos); en menor
medida se mantiene abierta durante los recreos (algo mas del 50 por ciento de
los centros). La biblioteca no se abre durante las horas de la comida (en el 80
por ciento de los centros no esta abierta en este horario) y tampoco después de
clase (cerca del 60 por ciento de los centros afirma no abrir fuera de este
horario).

— El numero de horas de apertura es reducido, lo que no garantiza un uso efecti-
vo de la biblioteca.

— Existe una gran diferencia entre el numero de horas totales en las que esta
abierta la biblioteca en centros publicos de Primaria y en los de Secundaria.

— En Primaria, casi la mitad de ellos abre menos de diez horas semanales, mien-
tras que en Secundaria el 65 por ciento de los centros abre mas de veinte horas
semanales.

2.2. Lectura y consulta en la biblioteca

El propio titulo de este apartado es indicativo de la doble perspectiva que subyace en
el denominado servicio de lectura, también denominado lectura in situ, cuando ha-
blamos de bibliotecas escolares: la lectura para desarrollar el potencial personal y la
lectura como desarrollo del conocimiento.

Posiblemente cuando alguien hace referencia a una biblioteca, sea o no esta escolar,
la primera imagen que se tiene es el de un espacio donde la gente acude a leer o
consultar libros. En este sentido, la biblioteca escolar proporciona a los alumnos un
lugar para leer y consultar libros. No es el tnico lugar, ni siquiera lo es en el centro

§ FUNDACION GERMAN SANCHEZ RUIPEREZ (2005) Las bibliotecas escolares en Espafia: andlisis y
recomendaciones. Madrid, Fundacion German Sanchez Ruipérez.
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escolar; es un espacio mas que ha de colaborar con otros en el desarrollo de los
programas de lectura. El siguiente cuadro muestra distintos espacios para distintas
lecturas, centrdndonos nosotros en la primera columna, la de la biblioteca de centro.

Secdid n Documental de Aula
Bibloteca Escolar Recursos documentales Biviowca Personal Bibtioteca Pbéica
ublcados en el aula
Lecturas y textos kgados a
L”“_‘,”°‘_‘°;"“‘"°‘°:‘* taroas planificadas.
- jeccidn en f dd pro- Libros y olros recursos docu- Pluralidad de Ibros y okos
:‘::’“Ld;_m' “;:‘Dﬁﬂ yecto lector y los conlenidos de | mentales de la lamilla RCUrsos
proyecio lector y escritor las #ess y dnbitos
Mmm-wm = Espacio de lectura compartda | Espacio de lecuura privado Espocio de kecura ibre
Lecturas dirigidas/autodirigidas | Lectums guiadas L Fomento de la lectura
Formacit n/aficon lectora Formacid n lectom Loct todingd
compar igidas
Comunidad lectora del colegio, | Comunidad lectora de grupo Wbchlz_b. Comunidad lectora de
del nstituto aula PSS S bamioficcal

Distintos espacios para distintas lecturas. Fuente: Libro abierto. Bibliotecas escolares de la pro-
vincia de Mdlaga: Boletin de informacion y apoyo, n° 25, oct. 2006.

Para cumplir esta expectativa que la gente tiene de las bibliotecas, es decir, para
cumplir su papel de espacio de lectura, la biblioteca escolar debera en primer térmi-
no mantener el ambiente adecuado:

a) ofreciendo unas buenas instalaciones (mobiliario, iluminacidn, climatiza-
cién...). En tiempos en que la calidad parece haberse convertido en objetivo
prioritario de los servicios publicos, hay que recordar que Parasuraman’ y
otros identificaron el equipo fisico y las instalaciones tangibles como una de
las caracteristicas de un servicio que mas influyen en la calidad percibida.
b) asegurando el ambiente de tranquilidad y sosiego que la lectura requiere. El
problema a que debe enfrentarse aqui la biblioteca escolar esta relacionado
con la diversidad de actividades (lecturas dirigidas y lecturas libres, trabajo
en grupo y trabajo individual...) y de edades lectoras que confluyen en la biblio-
teca. Las soluciones vienen dadas generalmente a través de dos estrategias:
— dividir los espacios, separando zonas donde se asume cierto nivel de ruido
como las dedicadas al trabajo en grupo, de otras de lectura o estudio indivi-
dual donde se requerira el maximo silencio.

— dividir el horario, dedicando ciertas horas del dia a la lectura o consulta
individual, y otras a las actividades de animacion o a los grupos. En cual-

 PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. A., BERRY, L. L. (1985) «A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research» Journal of Marketing XLIX, 4, 41-50.
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quier caso todos los profesores deberian disponer al menos de una hora
semanal reservada en la biblioteca para acudir con sus alumnos.

Sin duda en el hecho lector en la biblioteca influye la disponibilidad de los fondos y
la accesibilidad de los materiales, para lo que es necesario tener una buena organiza-
cion de las colecciones, sefializar esa organizacion adecuadamente, contar con un
servicio de informacidn y abordar tareas de formacion en el uso de la biblioteca. Y
también aqui hay que recordar que lo que los estudios de las percepciones de los
usuarios parecen indicar es que éstos dan mayor valor a la disponibilidad de los
materiales que buscan que a la provision de informacion, y que por tanto el uso de
los fondos esta fuertemente condicionado por su accesibilidad.

Dadas las buenas instalaciones, la tranquilidad adecuada, unas colecciones bien or-
ganizadas y facilmente disponibles, el servicio de lectura y consulta en sala todavia
ha de enfrentarse a problemas derivados de la saturacion de las instalaciones, por el
uso masivo de los espacios de la biblioteca escolar en épocas de examenes, un pro-
blema comun a las bibliotecas de segunda ensefianza y universitarias. La gestion de
las instalaciones aconseja en estos casos la aplicacion de medidas no excluyentes
como son:

a) dar preferencia a aquellos lectores que utilizan materiales de la biblioteca,
frente a los que usan apuntes, materiales propios, etc.

b) dar preferencia a aquellos lectores que utilizan materiales de la biblioteca que
no son susceptibles de préstamo a domicilio.

¢) convencer a las autoridades académicas de la conveniencia de abrir salas de
estudio, al menos en ciertos periodos del afio.

Cubierta esta primera expectativa que la gente en general tiene sobre lo que es una
biblioteca, nosotros sabemos que la lectura de libros y revistas no es el Gnico servi-
cio de una biblioteca, y que ademas en ellas no sélo existen y/o se leen libros o
revistas. Desde este punto de vista, la biblioteca escolar ofrece a los alumnos, profe-
sores, etc. la posibilidad de realizar otras actividades de acceso a la informacion.
Porque quizés lo primero que debemos plantearnos es qué es esto que llamamos
lectura, especialmente en el contexto escolar.

Pues bien, no cabe duda de que en el entorno educativo normalmente la lectura es
asociada a la consulta, al estudio, y esto incluso es asi cuando hablamos de lectura
escolar obligatoria de obras literarias. Pero como ha sefialado Aurora Cuevas'®, la

1© CUEVAS CERVERO, A. (2007) Lectura, alfabetizacion en informacion y biblioteca escolar. Gijon, Trea.
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separacion de la lectura eferente, que tiene como finalidad obtener informacion, y la
lectura estética, que se orienta al disfrute, perjudica la formacién lectora del alumno.

Algunas propuestas lectoras son ambiciosas, y tienden a romper el esquema clasico
que indica que la lectura se relaciona prioritariamente con las areas lingiiistico-lite-
rarias. Asi Jaime Garcia Padrino'' defiende la existencia de un tiempo de lectura
semanal en todas las areas y materias del curriculum, lo que significaria en torno a
media hora o una hora diaria dedicada a la lectura de textos relacionados con los
contenidos especificos de la materia. Deberian ser lecturas planificadas cuando se
disefiase la asignatura correspondiente y relacionadas con los objetivos de aprendi-
zaje que en ella se establezcan.

Entendida como placer, consulta o estudio, la lectura hoy debe ser pensada en un
sentido amplio, sin separar imagen y escritura o sonido, y sin diferenciar soportes, y
asi hablamos de lectura icénica, o de lectura digital. En la biblioteca se deberan de
encontrar variedad de géneros y variedad de soportes, para dar cobijo a los nuevos
lectores y contribuir a su formacion.

Es evidente que los recursos electronicos, y especialmente Internet, han traido nue-
vos habitos de lectura, acceso a la informacion y escritura. Sera objetivo de la biblio-
teca escolar atender también a este tipo de lectura, seleccionando recursos educati-
vos, actualizandolos y gestionandolos en las paginas web correspondientes.

Si la biblioteca escolar ha de dar hoy apoyo a las actividades de aprendizaje, es
insoslayable que los materiales audiovisuales, sonoros, electronicos han de ser una
parte significativa de sus colecciones. Pero estos materiales precisan equipos para su
consulta, y habra que valorar la necesidad o no de que tales equipos estén en la
propia biblioteca, aunque los materiales, no cabe duda al respecto, formen parten de
las colecciones bibliotecarias.

Si el centro posee aulas de informatica, la consulta a Internet o de obras en soporte
electronico, la realizacion de trabajos con ordenadores, etc. pueden hacerse en esas
aulas; si existe en el centro una sala de audiciones y/o de proyecciones, las audicio-
nes, visionado, etc. colectivas pueden hacerse en dichas salas, aunque la biblioteca
deberia tener algunos puestos para la consulta individual en cualquier momento de
su horario.

También es cierto que la situacion puede ser la opuesta: careciendo el centro de salas
de proyeccion, aulas de informatica, etc., es la biblioteca quien pone a disposicion

1 GARCIA PADRINO, J. (2005) «La promocién de la lectura: una permanente tarea educativa» Revista de
educacion, n° extraordinario: Sociedad lectora y educacion, 37-52.
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de sus usuarios estos equipamientos, pudiendo hacerse un uso de ella como bibliote-
ca-aula para audiciones, proyecciones, y también lecturas colectivas.

Sea para los puestos de consulta individual, sea para los actos colectivos, la bibliote-
ca debe establecer una normativa para el uso de los equipos y una programacion
para que todo el mundo conozca con antelacion el uso de la biblioteca como aula
colectiva.

2.2.1. La lectura de los que no leen

El ciclo infantil genera un tipo de usuarios muy especial para la biblioteca escolar, el
de aquellos nifios que todavia no leen. Sin duda la escuela tiene como funcion que
los alumnos y alumnas comprendan la utilidad de la lectura, las formas diversas que
puede adoptar y la multiplicidad de soportes que la sustentan. La herramienta mas
importante para cumplir esta funcidn es la biblioteca. Una biblioteca escolar deberia
plantearse como objetivos para estos futuros lectores:

— Hacer que conozcan la biblioteca como lugar de diversion y aprendizaje.
— Iniciar a estos nifios en el uso de la biblioteca.
— Fomentar la lectura individual y colectiva en los distintos tipos de soporte.

Para ello, el bibliotecario escolar o el maestro en la biblioteca debe asumir el papel
de narrador en actividades de animacion, la hora del cuento entre las mas tradiciona-
les. Pero existen otras, a veces asociadas a la hora del cuento, tales como la simple
actividad de que los nifios miren libros o que los alumnos mayores lean libros a los
no-lectores. Son actividades adecuadas para el primer objetivo.

Para este tipo de «lectores» la biblioteca debe tener libros de imagenes que ayudan
al nifio a reconocer las manifestaciones de la realidad, a cultivar la fantasia y a iden-
tificarse y resolver problemas con los protagonistas del libro.

Iniciar a los nifios en el uso de la biblioteca implica que conozcan el espacio, me-
diante actividades ludicas (juegos de busqueda, visitas de personajes de libros,...)
que tengan como finalidad el aprendizaje de los colores que identifican los distintos
libros adecuados para cada edad, las normas por las que se gobierna este espacio,
etc. La entrega del carné de biblioteca a los nifios puede ser también contexto de
alguna de estas actividades.

La proyeccion de cuentos en diapositivas, videos, las audiciones de libros con musi-
ca, etc. son formas de presentar a los nifios del ciclo infantil los distintos soportes de
la lectura y la biblioteca.
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2.2.2. Algunos datos sobre el uso de las bibliotecas escolares

En el ya mencionado estudio Las bibliotecas escolares en Esparia 2005, encontra-
mos datos como los siguientes:

— El 46,5% de los alumnos de Educacion Primaria dicen que acuden semanal-
mente a la biblioteca, y el 27,8% mensualmente.

— Sélo el 20% de los alumnos de Ensefianza Secundaria va semanalmente a la
biblioteca y el 29% lo hace mensualmente.

— E1 45% de los profesores de Educacion Primaria visita la biblioteca con sus
alumnos al menos una vez al mes.

— Sélo el 15% de los profesores de Ensefianza Secundaria visita mensualmente
la biblioteca con sus alumnos.

— EI143,3% de los profesores de Educacién Primaria confiesan no acudir nunca
con sus alumnos a la biblioteca.

— E174,5% de los profesores de Secundaria confiesan no acudir nunca con sus
alumnos a la biblioteca.

— EI1 40% de los profesores no acude nunca a la biblioteca.

— Bibliotecas con mas del 60% de documentos de consulta y conocimiento (re-
comendacion IFLA/UNESCO): 8,8%.

— Bibliotecas bien equipadas en el area tecnologica (ordenadores, acceso a
Internet, etc.): 8,7%.

— Enmas del 40% de los centros los catalogos no estan accesibles para los alum-
nos. Junto a ello, la accesibilidad de la coleccién ha sido valorada por los
observadores como escasa en mas de la mitad de los centros.

2.3. El servicio de informacion bibliografica y de referencia

En la actualidad hablar del servicio de informacion y referencia no puede obviar el
marco de la denominada Sociedad de la Informacion y su programa, donde la infor-
macion tiene una funcidon economica como motor de desarrollo. Asi se iniciaron
nuevos programas de capacitacion y alfabetizacion para garantizar un uso experto
en las nuevas herramientas tecnoldgicas, programas que conocemos con nombres
como e-learning, aprender a aprender, aprender a lo largo de la vida, etc.

En este marco, el papel del servicio de informacion de la biblioteca se ha transfor-
mado, pues no se trata ya fundamentalmente de resolver las consultas informativas
de los usuarios cuanto de ensefarles a resolverlas. Asi pues, el servicio de informa-
cién junto con otros servicios intimamente relacionados, como la formacion de usua-
rios y la alfabetizacion informacional, buscan hoy no s6lo ayudar a estudiantes, pro-
fesores, etc. a encontrar los contenidos informativos para llevar adelante su formacion
actual, sino también la adquisicién de una practica investigadora que le permita
formarse a lo largo de su vida para adaptarse a un mercado laboral sometido a rapi-
das transformaciones.
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La escuela no es ajena a estas transformaciones, y la biblioteca escolar las concreta
especialmente a través del servicio de informacion y la denominada alfabetizacion
informacional. Asi la biblioteca escolar ensefia al alumnado cdmo encontrar la infor-
macion, cémo tratarla y como hacerla suya. Y es en este sentido especialmente don-
de la biblioteca escolar se convierte en el espacio privilegiado para alcanzar los
objetivos de transversalidad que sefiala AGABEL en la cita incluida al comienzo de
este texto.

Con frecuencia los alumnos que precisan realizar un trabajo para el que es necesario
hacer previamente una busqueda documental se limitan a buscar la informacion direc-
tamente en una obra o en Internet, dindose por satisfechos con la primera informa-
cién que recopilan, sin tener en cuenta la variedad de enfoques y niveles de informa-
cién que un tema concreto puede tener, al margen del dificultoso asunto de la fiabilidad
de la informacion. Corregir este problema monitorizando las busquedas de informa-
cion es funcion del profesorado y la biblioteca, que debe asumir la coordinacion de
un proyecto al respecto.

Las tareas clasicas del servicio de informacion pueden ser encontradas también en la
biblioteca escolar. De ellas las dos primeras que vamos a tratar participan en la forma-
cién de usuarios, formando parte de lo que podriamos llamar formacion informal.

2.3.1. Dirigir a los usuarios hacia las fuentes de informacion pertinentes a sus
necesidades de informacion a través de instrumentos de busqueda, tales como
catalogos, bibliografias, etc.

El estudio de estos instrumentos es objeto de otros apartados de este libro, por lo que
no entraremos aqui en mas detalle. Nos limitamos a sefialar que la valoracion y
seleccion de estas fuentes en funcion de su arreglo, alcance, tipo de documento, etc.
debe no sélo ser conocida y aplicada por el bibliotecario en la seleccion y uso, sino
también transmitida a los usuarios en la formacion informal que siempre acompafia
al servicio de informacion.

No sera infrecuente que el alumnado o el profesorado requiera ayuda de la bibliote-
ca para buscar informacion. Esta busqueda con frecuencia sera presencial, en las
propias instalaciones de la biblioteca. Pero ademas nada impide que en las bibliote-
cas escolares, especialmente para los alumnos de los ciclos superiores de primaria y
de segunda ensefianza, asi como para profesores y otro tipo de usuarios, se pongan
en marcha servicios de referencia virtual. Estos servicios deben disefiarse cuidado-
samente y tenerse en cuenta algunas normas como:

— El vinculo al servicio debe incluirse en todas las paginas de la biblioteca.
— Incluir una breve explicacion sobre las caracteristicas del servicio, sin olvidar
el tiempo maximo de respuesta.



8. SERVICIOS BIBLIOTECARIOS 159

— Insertar vinculos para recursos en linea que sean importantes (catalogos, bases
de datos, preguntas frecuentes...).

— Proporcionar informacion de contacto con el personal de la biblioteca: chat,
correo electrénico, formulario web, teléfono...).

Otras actividades seran lideradas por el profesorado de las distintas areas. La escue-
la emplea cada vez mas estrategias metodoldgicas de aprendizaje activo, un aprendi-
zaje en el que se intenta combinar competencias especificas con competencias trans-
versales, como las referidas al uso de las TIC.

La problematica asociada a las busquedas en Internet por parte de los alumnos y
alumnas (exceso de informacion, dificultades de valoracidn...) ha venido a paliarse a
través de actividades estructuradas y guiadas que proporcionan a los alumnos una
tarea definida, asi como los instrumentos, recursos e indicaciones que le permiten
realizar esa tarea. Estas actividades reciben el nombre de webquest.

Los componentes basicos de una webquest son:

— una introduccion clara, sucinta que proporcione la informacion necesaria para
iniciar la actividad.

— una tarea central interesante y concreta.

— una coleccion de recursos donde encontrar la informacidn necesaria.

— una descripcion paso a paso del proceso que se utilizara para la tarea.

— pautas para organizar la informacion adquirida (preguntas que deben ser con-
testadas, etc.).

— la evaluacion del trabajo de los alumnos.

La webquest puede ser utilizada de distintos modos por la biblioteca escolar!'?, pero
es indudable que su colaboracion sera de primer orden en la construccion de la sec-
cion de recursos, fundamentalmente recursos en Internet, pero no exclusivamente,
afiadiendo por ejemplo listados de libros u otros materiales existentes en la bibliote-
ca, colaborando con el profesorado en la localizacion y seleccion de los mismos.
Estos recursos son seleccionados para que los alumnos y alumnas puedan enfocar su
atencion sobre el tema en lugar de consumir gran cantidad de tiempo navegando sin
rumbo.

12 Ejemplos de webquest realizados por alumnos de Biblioteconomia y Documentacion para el fomento de la
lectura pueden verse en la web de la Prof. Rosana Lopez Carrefio. Disponible en http://www.um.es/gtiweb/
rosana/webquest.php [consulta 10/9/2007].



160 CONCHA VARELA OROL y ROCIO AMENEIROS RODRIGUEZ

2.3.2. Informar y asesorar sobre la literatura que puede ser de interés para los
usuarios, sea cual sea su area tematica

Desarrollar las tareas inherentes a esta funcion requiere la puesta en marcha de acti-
vidades muy diversas, algunas nacidas a iniciativa de los usuarios al demandar ase-
soramiento sobre lecturas, otras a iniciativa del bibliotecario escolar en forma de
boletines de obras ingresadas, lecturas recomendadas, elaboracion de guias de lectu-
ra... o creacion de guias de recursos.

Las guias de recursos son auténticas web educativas que facilitaran a alumnos y
profesores la busqueda y localizacion de informacion, la obtencion de materiales
educativos generales (diccionarios, programas informaticos, imagenes...) y especi-
ficos (unidades didacticas, referencias bibliograficas...). Para que cumplan su papel
es fundamental:

a) que los recursos sean evaluados, para lo que existen distintos instrumentos
que suelen tener en cuenta tanto los aspectos funcionales (relevancia, facili-
dad de uso, accesibilidad...), como técnicos (entorno audiovisual, sistema de
navegacion, hipertexto...), psicologicos (adecuacion a los destinatarios, capa-
cidad de motivacion...)"3.

b) que los recursos estén actualizados, tanto en lo que se refiere a la integridad
de los vinculos, como a la actualizacion de contenidos.

Las paginas web del centro son un espacio privilegiado para distribuir guias de lec-
tura, guias de recursos, etc., pero también los blogs estan jugando un papel impor-
tante en este terreno. Ciertamente a profesores, alumnos, etc., que se suscriban al
servicio se puede distribuir esta informacion personalizada, utilizando por ejemplo
el correo electronico. En este sentido, la biblioteca escolar deberia actuar también
como un verdadero centro de documentacion, o si prefiere un verdadero centro de
recursos, distribuyendo informacidn sobre legislacion, normativa, etc.

Las otras dos funciones del servicio de informacion a que nos vamos a referir ahora
podemos englobarlas bajo la denominacion de referencia, pudiendo también en este
caso ser a peticion del usuario o a iniciativa de la biblioteca.

2.3.3. Proporcionar informacion de referencia
Dirigiendo a los usuarios para encontrar respuestas rapidas a demandas concretas, a

través de las denominadas obras de referencia impresas o electronicas (enciclope-
dias, diccionarios, atlas, etc.).

13 Informacion mas detallada en MARQUES GRAELLS, P. Los espacios web multimedia: tipologia, funciones,
criterios de calidad. Disponible en http://dewey.uab.es/pmarques/tipoweb.htm [consulta 10/9/07].
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2.3.4. Ligado al tema de referencia, esta la gestion de la informacion general
referida al centro escolar, o la comunidad

Los temas que podemos englobar en este tipo de referencia guardan relacion en
primer término con la propia biblioteca y su funcionamiento. La plasmacion de esta
funcidn es la elaboracion de productos documentales e informativos propios de la
biblioteca. La difusion de estos productos ha cambiado mucho en los tltimos afios,
dejando bastante olvidados tripticos y tablones de anuncios. En los Gltimos afios se
han utilizado la webquest y los blogs, como podemos ver en distintas paginas'.
Lamentablemente cuando vemos el mapa de los blogs de las bibliotecas escolares en
Galicia®® la distribucion sigue el conocido eje atlantico. Si alguien tenia dudas de en
que dimensiones se produce la brecha digital, el mapa es suficientemente indicativo.

Las paginas web dinamicas, los wikis, los blogs, etc., herramientas que facilitan la
participacion, son todas ellas de interés tanto para la difusion de la informacién
como para la animacion a la lectura, y permiten la colaboracion de los usuarios. En
este sentido se habla de la web social'®.

Otros temas sobre los que la biblioteca puede trabajar son las actividades extraesco-
lares del centro, las actividades culturales del barrio o del pueblo, pasando por con-
vocatorias de becas, proyectos de medio ambiente, etc.

Gomez Hernandez!” sefala los siguientes pasos para gestionar esta informacion:

— Estudiar los temas que resultan de interés para los estudiantes. Para ello se
puede realizar una encuesta entre los lectores sobre el tipo de informacidon que
les interesa: musica, deportes, actividades culturales, ecologia, sexualidad,
transportes, intercambios, trabajos, cooperacion, universidad, integracion, igual-
dad, becas, etc.

— Establecer contactos con las entidades y personas que pueden proporcionar
estas informaciones: Areas de Juventud y Deportes del Ayuntamiento de la
localidad, organismos pertinentes de la Comunidad Auténoma, asociaciones
de mujeres, federaciones deportivas, grupos ecologistas, etc.

14 Sirvan de ejemplo: Animalec. Disponible en http://www.animalec.com/lectura/index.php), los Itinerarios
Jformativos de Gloria Durban. Disponibles en http://www.bibliotecaescolar.info/actividades/galego.htm, o el
Blog del CEIP Quintela Moaria. Disponible en http://bibliotecadocole.blogspot.com/2008/05/presentacin-para-
as-letras-galegas.html). Para ver una relacion de los blogs de bibliotecas escolares gallegas consultar: http:/
biblioblogs.googlepages.com/home.

15 Disponible en http://biblioblogs.googlepages.com/mapablogs [consulta 10/9/2007].

16 Como ejemplo puede verse WikiBiblio Os trucos do Meiga. Disponible en http://wikibesgal.wikispaces.com/
Osttrucos+do+Meiga [consulta 10/9/2007].

17 GOMEZ HERNANDEZ, J. A. (1998) El proceso de organizacion de la biblioteca escolar: del modelo a la
aplicacion. Murcia, Universidad, Facultad de Ciencias de la Documentacion.
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Recepcion de la documentacion y organizacion fisica de la misma en tablones
o carpetas tematicas.
Realizar la actualizacion periddica de todas las informaciones expuestas.

Es claro que el bibliotecario escolar para llevar adelante este conjunto de funciones
informativas requiere:

a)

b)

d)

2.3.5.

una buena formacion documental, que le permita conocer y manejar las fuen-
tes de informacién de forma que pueda dirigir las busquedas. Por supuesto
estas fuentes no son sélo impresas, sino también electronicas u orales.

un buen conocimiento pedagogico del nivel de informacion que precisa cada
usuario en funcion de su formacion, edad, programas educativos del centro
escolar, etc. En este sentido la relacion del bibliotecario escolar con el con-
junto del profesorado es fundamental.

un nivel medio de formacion en las TIC, o contar con la colaboracion de
profesores o alumnos que lo tengan.

unas pautas de comportamiento que sirvan para facilitar la interaccion entre
el personal de la biblioteca y el/la alumno/a. En este sentido hay un posicio-
namiento claro de la IFLA: Guidelines for Behavioral Performance of
Reference and Information Service Providers'®.

Entrevista de referencia

Una parte importante de las actividades de informacion precisan del desarrollo de la
entrevista de referencia, sea esta mas o menos informal. Es decir, cuando un alumno
o docente, también cualquier otro posible usuario de la biblioteca, se dirige al biblio-
tecario para plantear una consulta o una demanda de informacidn, el bibliotecario
escolar ha de mantener con él un intercambio de informacion intentando conocer el
alcance y caracteristicas de la demanda.

Es importante identificar los elementos que intervienen en la transaccion de refe-
rencia:

El usuario, estudiante, profesor, madre... que se dirige directamente al biblio-
tecario, o lo hace a través del teléfono, correo electronico, etc.

La consulta, o sea la cuestion planteada por el estudiante, profesor... A ella
siempre se le aplica el lema: «No hay preguntas estupidasy.

El bibliotecario que interacciona con el usuario y la consulta mediante sus cono-
cimientos documentales y pedagogicos, antes sefialados, y con su experiencia.

8 AMERICAN LIBRARY ASSOCIATION. Guidelines for Behavioral Performance of Reference and
Information Service Providers. Disponible en http://www.ala.org/Template.cfm?Section=Home&template=/
ContentManagement/ContentDisplay.cfm&ContentID=26937.
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4. La busqueda, en la que el bibliotecario guia al usuario con el objetivo de
responder a su consulta. Para ello debe ayudarle a traducir su consulta en una
estrategia valida de busqueda, teniendo en cuenta todos los recursos de la
biblioteca.

5. Los recursos, todos los recursos de los que dispone el bibliotecario, sean im-
presos, electronicos, y si fuera conveniente relaciones con personas de la co-
munidad, que pueden resolver la consulta. En la biblioteca escolar, la ayuda
del profesor especialista en determinadas materias debe ser un recurso basico
del servicio de informacion, y también lo seran bibliotecarios y fuentes de
informacidon de otras bibliotecas. Pero los profesores del centro lo seran en un
doble sentido: con su colaboracion para responder determinadas consultas, y
con su colaboracion en la seleccion de las mejores obras.

No olvidemos que el Manifiesto UNESCO/IFLA sobre la biblioteca esco-
lar" sefiala: Se ha demostrado que, cuando los bibliotecarios y los docen-
tes cooperan, los alumnos logran alcanzar niveles mds altos en conoci-
mientos basicos, lectura, aprendizaje, solucion de problemas y competencias
en materia de tecnologias de la informacion y la comunicacion.

6. La respuesta: sin duda alguna la mejor respuesta es la que no solo permite al
usuario contestar su pregunta, sino aquella que le capacita para encontrar y
evaluar la respuesta.

7. La evaluacion, tanto la que el usuario realiza de la respuesta, como la realiza-
da por el bibliotecario de la estrategia seguida para dar la respuesta.

La importancia de la entrevista de referencia deriva de las dificultades de la gente, y
mas si hablamos de alumnos de ensefianza basica y secundaria, para expresar con
concrecion la informacion que buscan. Esta concrecion debe ser obtenida por el
bibliotecario a través de preguntas abiertas que permitan al alumno o profesor ir
expresando sus intereses y el punto de vista desde el que quieren estudiar el tema.
Las funciones del bibliotecario referencista en esta entrevista pueden ser sintetiza-
das asi:

— Dirigir la entrevista para no salirse del tema.

— Dinamizar la entrevista para que el didlogo no se interrumpa hasta que la de-
manda esté clara.

— Aclarar las dudas del usuario sobre nuestra direccion de la estrategia de
busqueda.

— Finalmente sintetizar la demanda y comprobar que era esa exactamente la que
el usuario queria plantear.

1Y UNESCO/IFLA. Manifiesto UNESCO/IFLA sobre la biblioteca escolar. Disponible en http://www.unesco.org/
webworld/libraries/manifestos/school_manifesto_es.html [consulta 15/10/2007].
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2.3.6. Recomendaciones para la referencia digital

Los servicios de referencia digital deberian cumplir las mismas normas que los ser-
vicios de referencia tradicional. La biblioteca deberia:

Comprometerse a prestar la ayuda mas eficaz.

Mostrar cortesia y respeto profesional a la hora de responder preguntas.
Respetar los principios de libertad intelectual.

Acusar recibo de las preguntas de los usuarios y responderles a la mayor bre-
vedad posible. Las cartas y otros tipos de comunicacion se deberian responder
de un modo rapido y educado.

Ser respetuoso con los contratos de licencia, tanto para material electrénico
como impreso, asi como las restricciones especificas de uso y las leyes de
derecho de autor que se aplican al material en cuestion.

Poner en practica buenas estrategias de busqueda.

Responder a todas las preguntas que se asignen, aunque sea solo para decir Lo
siento, no sé pero puede intentar...

2.3.6.1. Recomendaciones para sesiones de chat

Aclarar qué informacion necesita el/la usuario/a. Permitir que el usuario ex-
plique la informacion que necesita antes de responder.

Usar técnicas de preguntas con final abierto para animar al usuario a ampliar
su pregunta, por ej. Digame algo mds sobre el tema de su interés, ; Me puede
dar algun tipo de informacion adicional? o ;Cudnta informacion necesita?
Emplear preguntas para refinar la busqueda. Por ej. ;/Ha encontrado ya algo?,
(Qué tipo de informacion necesita (libros, articulos, etc.)? o jNecesita infor-
macion historica o actual?

Dividir las respuestas largas en bloques con el fin de evitar largas pausas.
Explicar su proceso de busqueda al usuario y describir lo que encuentra cuan-
do sea posible. Hacer saber al usuario que esta realizando una busqueda y el
lugar en que la realiza.

Si hay que comprobar fuentes impresas o la pregunta llevara un tiempo, se
puede proporcionar al cliente el recurso para que lo consulte o la opcion de
seguir la comunicacion por correo electronico.

Usar citas completas.

Si hay que remitir la pregunta a otro bibliotecario, informar detalladamente al
usuario sobre a quién debe dirigirse, cbmo ponerse en contacto con esa perso-
nay qué preguntarle.

Comportamiento inadecuado: si el comportamiento del usuario es inapropia-
do (segln establecen las normas institucionales), enviarle un mensaje de ad-
vertencia o finalizar la llamada.

Escribir como se habla, de un modo informal.
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2.3.7. Algunos datos sobre el servicio de informacion
Siguiendo con el estudio citado de la Fundacién German Sanchez Ruipérez:

— Mas de un 80% de los centros carecen de servicios de informacion, y en los
casos en que se dan, apenas son usados por el profesorado.

— Resulta muy significativo el dato de que casi la mitad de los centros (el 47,9%)
no respondié a las preguntas referidas a este tipo de servicios.

— De los servicios de informacion estudiados, solamente uno de ellos se da en
un porcentaje superior al 30%: la elaboracion de bibliografias.

— El resto se ofrece en proporciones que rondan el 15% de los centros: boletines
de novedades (13%), dossieres de prensa (12,3%), publicaciones propias, como
guias de lectura (11,9% por ciento), recopilacion y seleccion de recursos en
Internet (10,3%).

— Es irrelevante el dato relativo a los centros que dicen ofrecer informacién
personalizada por correo electrénico u otros medios (3,8%).

— En cuanto al conocimiento que los alumnos dicen tener de distintas fuentes de
informacidn, los resultados pueden verse en este grafico:

Catalogos o ficheros

Bibliografias, listas de libros recomendados

Correo electronico

Enciclopedias y diccionarios en CD-ROM ¢ internet

Internet (navegar)

Buscadores

Enciclopedias y diccionarios en papel

B Primaria OSecundana



166 CONCHA VARELA OROL y ROCIO AMENEIROS RODRIGUEZ

3. Préstamo y evaluacion en la biblioteca escolar

Bajo el titulo genérico de este capitulo vamos a presentar uno de los servicios mas
proporcionados y utilizados en las bibliotecas escolares, el servicio de préstamo.
Para ello, trataremos todas aquellas cuestiones consideradas fundamentales para su
prestacion. Asimismo, en el momento actual en el que la calidad se ha convertido en
un objetivo prioritario de los servicios, analizaremos la evaluacion de los mismos,
qué supone evaluar su rendimiento y qué métodos podemos emplear para una bi-
blioteca escolar. Y es que la calidad de los servicios prestados determina, en gran
parte, la calidad de la biblioteca en su conjunto.

3.1. El préstamo de materiales a alumnos, profesores y aulas

El préstamo bibliotecario es el servicio mediante el cual la biblioteca escolar difun-
de al exterior su coleccion. Esta idea de la difusion es uno de los principales criterios
que se deben seguir a la hora de establecer los principios que regulen el préstamo,
pero éste debe definirse, ademas, en funcidon del tamafio y la tipologia de la colec-
cion, y los usuarios de la biblioteca.

El préstamo es uno de los servicios mas extendidos en las bibliotecas escolares. En
el caso de las bibliotecas escolares espafiolas es uno de los servicios que mas se
proporciona y utiliza. Asi lo refleja el estudio Las bibliotecas escolares en Esparia:
andlisis y recomendaciones®:

(...) el préstamo es uno de los servicios mas ofrecidos y mds usados en la biblioteca,
aunque se aprecien diferencias notables entre los distintos niveles educativos y tipologia
de centros.

Las diversas modalidades de préstamo (individual, de aula y de departamento), excepto
el préstamo interbibliotecario, se ofrecen en mas del 70 por ciento de los centros como
media.

(...) En cualquiera de los ciclos, alrededor del 65 por ciento de los alumnos afirma
utilizar el servicio y algo mds de la mitad de ellos declara disponer actualmente de un
libro en préstamo.

En el afio 2004 la Comision Europea denuncid a Espafia ante el Tribunal de Justicia
Europeo por incumplir la Directiva sobre derechos de alquiler y préstamo y otros
derechos afines a los derechos de autor en el ambito de la propiedad intelectual®,
en la que se obliga a los establecimientos a remunerar a los autores por los présta-

20 FUNDACION GERMAN SANCHEZ RUIPEREZ (2005) Las bibliotecas escolares en Espaiia: andlisis y
recomendaciones. Madrid, Fundacion German Sanchez Ruipérez, 233.
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mos que realicen de sus obras. En el afio 2006 el Tribunal sanciona economicamente
a Espafa porque la Directiva permite hacer excepciones para este cobro a determi-
nadas categorias de establecimientos pero no faculta, tal y como se recoge en la
sentencia®?, para eximir de esta obligacion a la practica totalidad, si no la totalidad,
de las categorias de establecimientos. El gobierno espafiol toma medidas y en la Ley
1072007, de 22 de junio, de la lectura, del libro y de las bibliotecas® se excluye, por
ejemplo, a las bibliotecas escolares del pago de este canon pero no asi a otras mu-
chas bibliotecas, archivos y centros de informacion en general.

3.1.1. Los usuarios

Son usuarios del servicio de préstamo todos y cada uno de los miembros que perte-
necen y se relacionan con la comunidad escolar: los alumnos y los profesores, que
suelen ser los usuarios mas habituales, el personal de administracién y servicios, los
antiguos alumnos, las familias de los alumnos, y los vecinos del entorno, cuando no
se disponga de una biblioteca publica. De esta forma, la biblioteca escolar se conver-
tiria en una biblioteca dual o combinada, actuando como escolar y publica al mismo
tiempo. Situacion que ya ha sido presentada anteriormente y que, dado el caso, se
tendria que contemplar y regular en la respectiva politica de préstamo.

Esta es una propuesta de los que se tendrian que considerar usuarios de la biblioteca
escolar. Ahora bien, el tipo de usuarios y su condicion dependeran en gran medida
de la politica del centro educativo y su propia biblioteca. El término comunidad
escolar puede entenderse de diferente manera segun se determine la adscripcion de
unos u otros individuos a la misma. Ademas, la biblioteca puede autorizar el uso de
sus servicios a otras personas ajenas a la comunidad escolar. Asi, si fuese necesario,
los usuarios de la biblioteca escolar se podrian clasificar en:

— Usuarios de pleno derecho: todas las personas que integran la comunidad
escolar®.

— Usuarios autorizados: todas las personas a las que se les permite el uso de los
servicios bibliotecarios en virtud de los acuerdos entre la biblioteca escolar y

2l UNION EUROPEA (1992) «Directiva 92/100/CEE del Consejo, de 19 de noviembre de 1992, sobre derechos
de alquiler y préstamo y otros derechos afines a los derechos de autor en el ambito de la propiedad intelectual»,
DOUE, 27 de noviembre, L 346, 0061-0066. Disponible en http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/
LexUriServ.do?uri=CELEX:31992L0100:ES:HTML [consulta 2/11/2007].

2 UNION EUROPEA (2006) «Sentencia del Tribunal de Justicia (Sala Tercera) de 26 de octubre de 2006.
Comision de las Comunidades Europeas/Reino de Espafian. DOUE, 30 de diciembre, C 326, 7-8. Disponible en
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/es/0j/2006/c_326/c_32620061230es00070008.pdf [consulta 2/11/2007].
23 ESPANA (2007) «Ley 10/2007, de 22 de junio, de la lectura, del libro y de las bibliotecas».

BOE, 23 de junio, CL, 27140-27150. Disponible en http://www.boe.es/boe/dias/2007/06/23/pdfs/A27140-
27150.pdf [consulta 2/11/2007].

24 Si se diferencian los usuarios de pleno derecho de los autorizados, cada biblioteca debe determinar cuéles son
los miembros que especificamente pertenecen a su comunidad escolar.
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otros centros educativos o instituciones, o a titulo individual, siempre que se
acredite la utilizacion de los servicios con unos fines relacionados con la pro-
pia funcion de la biblioteca.

3.1.2. Los tipos de préstamo

a) Individual o personal
El préstamo que la biblioteca realiza de sus fondos a un usuario en particular.
b) Colectivo

El préstamo que la biblioteca realiza de sus fondos a un grupo de personas que
pertenecen a una determinada colectividad de la comunidad escolar®. Puede ser un
curso, un aula, un departamento, un equipo docente, una asociacion de alumnos, de
padres y madres de alumnos, de vecinos. En estos casos, habra que considerar a cada
colectivo como un tipo de usuario mas para el cual se establecen unas condiciones
de préstamo concretas, especialmente, en cuanto al nimero de ejemplares y la dura-
cion del préstamo que, a su vez, dependeran de las caracteristicas de los documentos
y las necesidades de los usuarios. A efectos de control, el usuario responsable del
préstamo es la colectividad que se trata como una entidad.

Respecto a las bibliotecas de aula, éstas se componen de una serie de documentos
que complementan y apoyan una ensefianza y un aprendizaje autdbnomo, dinamico y
flexible, mas alla del libro de texto. Su uso depende, en gran medida, del proyecto
educativo y curricular del centro y de cada profesor. Los fondos de estas bibliotecas
se deberian gestionar desde la biblioteca escolar, de esta manera, se mantendria un
control centralizado sobre todos los recursos del centro. Y las colecciones existentes
en las aulas se considerarian préstamos colectivos realizados por la biblioteca esco-
lar, independientemente, de que las bibliotecas de aula elaborasen también su propia
politica de préstamo.

Esta misma posicion se recoge en el documento de la Conselleria de Educacion para
las Bibliotecas Escolares de Galicia®:

E recomendable que todos os recursos documentais do centro (agds os de cardcter admi-
nistrativo), sexan xestionados pola biblioteca central, evitando a dispersion destes por

2 Extendiendo la comunidad escolar mas alla del propio centro educativo, segun la propuesta de los que se
tendrian que considerar usuarios de la biblioteca escolar.

26 XUNTA DE GALICIA. Conselleria de Educacion. 4 biblioteca escolar, centro de recursos da lectura, a
informacioén e a aprendizaxe. Disponible en http://www.edu.xunta.es/portal/mostrarfile?tipoRecursoCampolD=
72e4e373-c0a8fd03-006e7a5b-a9a0b568&recursolD=e05dd2d2-45321685-00f8edb9-54f0ec03 &lleng=gl
[consulta: 20/10/2007].
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aulas, ciclos, departamentos, seminarios e outros lugares, o que dificulta o cofiecemento
dos fondos existentes e a sua accesibilidade. Isto non quita que a biblioteca realice prés-
tamos temporais en funcion das necesidades do profesorado na sua practica pedagoxica
e do alumnado.

Sin embargo, en el estudio citado Las bibliotecas escolares en Esparia®’ se presenta
una realidad bien distinta:

Las bibliotecas de aula suelen funcionar de manera autonoma con respecto a la central.
En cerca de un 70 por ciento de los centros las bibliotecas de aula son independientes de
la biblioteca del centro: no hay una gestion centralizada de los fondos, éstos no estdn
registrados como recursos de la biblioteca, ni su seleccion, circulacion o dinamizacion
tienen relacion alguna con la biblioteca central.

Una parte muy importante de los profesores de Primaria (mas del 65 por ciento de ellos)
afirma que las bibliotecas de aula constituyen el recurso principal, mientras que la bi-
blioteca del centro funciona como complementaria.

¢) Interbibliotecario

El préstamo que la biblioteca realiza para que sus usuarios puedan obtener de otras
bibliotecas documentos que no forman parte de su coleccion. Del mismo modo,
préstamo que la biblioteca realiza para suministrar documentos de su coleccion a
aquellas bibliotecas externas que lo soliciten.

3.1.3. El control del préstamo

El control del servicio de préstamo requiere identificar:

— Los documentos que se prestan.
— Los usuarios que se llevan en préstamo los documentos.
— Las fechas de devolucion de los documentos prestados.

Estos datos se relacionan en el momento del préstamo y estan sujetos a las condicio-
nes que se hayan establecido en la politica de préstamo. De esta forma, se conoce
qué documentos estan o no disponibles en la biblioteca, quién los posee, durante qué
periodo y cdmo tramitar las oportunas reservas, renovaciones y reclamaciones.

Este control puede gestionarse de manera manual o automatizada mediante diferen-
tes sistemas. Cada centro debe adoptar el que mejor se adecue a sus caracteristicas.

2 FUNDACION GERMAN SANCHEZ RUIPEREZ (2005) Las bibliotecas escolares en Espapia..., 151.
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En la actualidad, es conveniente automatizar el préstamo por la rapidez y facilidad
que proporciona. En este sentido, seria recomendable crear sistemas propios, utili-
zando gestores de bases de datos o software libre. O también emplear software de
distribucion gratuita, como el programa de gestion de bibliotecas escolares Abies,
desarrollado por el Ministerio de Educacion y Ciencia y uno de los de mayor im-
plantacion en Espaiia.

En Galicia, la Conselleria de Cultura e Deporte desarrolla desde 1997 el Programa
Meiga, de gestion de bibliotecas publicas y escolares.

Las NTIC proporcionan también facilidades para el usuario. Si el servicio de présta-
mo esta automatizado y la ficha o registro de usuario disponible via web, éste po-
dria, por ejemplo, consultar sus préstamos y gestionar sus renovaciones y reservas
en cualquier momento y sin tener que acceder fisicamente a la biblioteca.

3.1.4. La politica de préstamo

El préstamo debe estar regulado por una politica que defina y establezca las condi-
ciones del servicio. Esta debe ser flexible, clara y accesible a todos los usuarios.

a) La difusion

La finalidad Ultima de la biblioteca es la difusion de la coleccién y debe primar
siempre este principio frente al de conservacion. Se debe evitar que la posible pérdi-
da o deterioro de los documentos limite su uso.

b) La coleccion

La coleccion de la biblioteca se suele clasificar segiin su disponibilidad para el prés-
tamo en las siguientes categorias:

— Documentos prestables.
— Documentos excluidos del préstamo.
— Documentos de préstamo restringido.

Normalmente, se excluyen del préstamo, con independencia de su soporte fisico, los
siguientes documentos:

— Las obras de consulta y referencia.

— Las publicaciones periodicas.

Los documentos antiguos.

Los que tengan alguna caracteristica que los hagan tnicos e insustituibles.
— Y los de gran demanda y con escaso numero de ejemplares.
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Para algunos de estos documentos se pueden establecer préstamos restringidos con
unas condiciones especiales. Pueden permitirse durante periodos de vacaciones, fi-
nes de semana o incluso horas y/o limitarse para determinados tipos de usuarios de
la comunidad escolar.

Estas restricciones deberian ser poco estrictas. En la medida de lo posible, toda la
coleccion de la biblioteca escolar deberia estar en libre acceso y ser susceptible de
ser prestada. De esta forma, se garantizaria que la totalidad de los usuarios tuviera a
su disposicidon una coleccion mas completa.

¢) Los usuarios

Anteriormente se afirmo, son usuarios del servicio de préstamo todos y cada uno de
los miembros que pertenecen y se relacionan con la comunidad escolar. Ahora bien,
cada biblioteca debe determinar cudles son sus usuarios y la manera en la que cada
uno de ellos puede hacer uso del servicio de préstamo. Puede establecer diferentes
perfiles de usuario y definir sus condiciones de préstamo especificas, principalmen-
te en cuanto a los plazos, los tipos de documentos y el nimero de ejemplares.

En el momento de hacerse efectivo el préstamo es necesaria la presentacion de algun
tipo de documento expedido por el centro educativo o la propia biblioteca que acre-
dite a la persona como usuaria y la identifique de manera individual.

d) Los plazos, la tipologia documental y el niimero de ejemplares

La duracion del préstamo y el nimero de documentos varian en funcion del tipo de
usuario y documento demandado. Segun la bibliografia consultada, la duracion ha-
bitual de un préstamo es de siete a quince dias aunque este periodo suele reducirse
para los documentos en soporte audiovisual. Y como norma general, se presta un
maximo de entre dos y cinco documentos, si bien, este numero es mas dificil de
concretar porque ademas de los condicionantes mencionados dependera de los
ejemplares que posea la biblioteca y de los usuarios que podrian hacer uso de los
documentos.

Se pueden establecer periodos especiales de préstamo, como los de vacaciones, de
fin de semana o por horas, con una duracion extraordinaria y para los que ademas se
suelen ampliar la cantidad de documentos. En el caso de los préstamos colectivos se
fijan plazos mensuales, trimestrales o anuales de lotes de documentos segun las
caracteristicas del material prestado y el tipo de usuario y sus necesidades.
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e) Las renovaciones y las reservas

Se puede renovar el préstamo, lo que significa que si un usuario tiene un ejemplar
prestado cuya fecha de devolucidn esta a punto de vencer puede prolongar su dura-
cién por un periodo idéntico al del préstamo inicial, siempre y cuando no se haya
sobrepasado la fecha devolucion y el ejemplar prestado no haya sido reservado pre-
viamente por otro usuario.

La reserva permite que un usuario pueda solicitar que un ejemplar que esta prestado
se guarde para él en el momento de su devolucion. Asi, se asegura su obtencion. La
biblioteca tiene que avisar® de la disponibilidad de los documentos reservados y
fijar los plazos para su recogida.

Se debe garantizar la circulacion de la coleccion. Para ello, la biblioteca puede deli-
mitar las condiciones de renovacion y reserva dependiendo de los tipos de préstamo
y de usuarios, por ejemplo, los documentos que quedan excluidos de estas posibili-
dades, el nimero de renovaciones consecutivas permitidas y el nimero maximo de
documentos que se pueden reservar.

f) Los retrasos en las devoluciones

Los documentos prestados hay que devolverlos en el plazo establecido. Cuando se
produce un retraso, la biblioteca tiene que reclamarle al usuario la devolucion del
documento y sancionarlo por ello. La medida mas adoptada es la suspension del
derecho a préstamo durante un dia natural por cada dia de retraso. Se tienen que
controlar con especial atencidn las reincidencias aunque las sanciones deben servir
Unicamente para transmitirle al usuario la importancia de asumir sus responsabili-
dades con la biblioteca y el resto de usuarios. Es preciso emprender acciones co-
rrectoras pero en ningln caso se deberia llegar a limitar de forma excesiva o incluso
impedir el uso del servicio de préstamo o de cualquier otro de la biblioteca, indepen-
dientemente del motivo de incumplimiento de las normas. Esta postura no suele ser
la propuesta pero se deberia tener presente la finalidad tltima de la biblioteca y de
sus servicios, la difusion de la coleccion.

g) Las pérdidas y los deterioros

Hay que concienciar a los usuarios de la necesidad de preservar los documentos de
la biblioteca para evitar los posibles deterioros o pérdidas. Aln en el caso de que se

28 Los avisos y las reclamaciones se cursaran a través de los medios que habitualmente la biblioteca emplee para
comunicarse con los usuarios, como pueden ser carta, correo electronico o teléfono.
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produzca algun desperfecto en un documento, conviene advertir que es mejor comu-
nicarlo a la biblioteca que intentar arreglarlo por cuenta propia ya que el resultado
puede ser peor. Cuando se ocasionan desperfectos serios o pérdidas, la biblioteca
suele pedir la reposicion del documento, una compensacion econdmica u otro docu-
mento de similares caracteristicas. Pero, de forma previa a la toma de estas decisio-
nes, se deberian valorar las circunstancias y la realidad concreta de cada usuario
afectado puesto que no siempre se trata de negligencias y no todos pueden asumir
este tipo de sanciones.

3.2. La evaluacion de los servicios

Las definiciones otorgadas al término evaluar son multiples. Lancaster® dice que
evaluar es medir el valor, sin especificar expresamente a qué clase de valor se refie-
re, material o inmaterial. En este sentido, Lopez de Prado*® aclara que en la practica
el concepto evaluacion se utiliza actualmente en ambos sentidos y en los dos esta
generalmente aceptado. No obstante, si se analiza con detenimiento, puede obser-
varse que su empleo encierra un matiz que suele relacionarse, directa o indirecta-
mente, con los aspectos cualitativos de lo evaluado, atin en el caso de que se limite a
medir cuestiones de tipo puramente cuantitativo. Sin embargo, en sentido estricto
del término, es necesario admitir que existen varias clases de evaluacion, segun a
qué aspectos se refiera, qué orientacion tome e incluso qué métodos se utilicen para
llevarla a cabo.

La evaluacion es una herramienta indispensable para la gestion de la calidad, no es
un fin en si misma, de hecho, es imposible si no se han definido previamente los
servicios y los objetivos que se pretenden cumplir a medio y largo plazo. La calidad,
entendida como calidad total, implica una mejora continua, constatable a través del
seguimiento permanente de los resultados, es decir, de la recopilacion de datos y la
evaluacion de los mismos mediante la aplicacion de diversas medidas a partir de los
objetivos previamente fijados. Esta evaluacion permite identificar los puntos fuertes
y débiles, saber si las acciones que se ponen en marcha son efectivas, indicar mane-
ras de mejorar y ofrecer una perspectiva de evolucion que sirva de pauta para pla-
near el futuro. De esta forma, la evaluacion y la calidad se conciben como instru-
mentos de gestion fundamentales para la optimizacion de los servicios, conseguir
una relacion coherente entre la eficacia en la consecucion de objetivos y la eficiencia
en la utilizacion de los recursos, y lograr la satisfaccion del usuario.

2 LANCASTER, F.W. (1996) Evaluacién de la biblioteca. Madrid, ANABAD.

30 LOPEZ DE PRADO, R. (2004) Bibliotecas de museos estatales: evaluacion de recursos, andlisis de situa-
cion y plan de desarrollo [tesis doctoral]. Madrid, Universidad Carlos III, Departamento de Biblioteconomia y
Documentacion.
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Y es que, para ofrecer calidad en un servicio es necesario conocer qué es lo necesitan
los usuarios, qué aspectos valoran mas y cuales son sus expectativas. Esto exige a
las organizaciones centrarse en aquellos servicios demandados por los usuarios y
prestarlos de tal manera que provoquen la mayor satisfaccion posible. En el caso de
la biblioteca, la calidad implica que el usuario quede satisfecho, no sélo en términos
de contenido de la informacién proporcionada sino también de prestacion y de
servicio asociado a dicha prestacion. Asi, la demanda de mejora cuantitativa y cuali-
tativa de los servicios se hace aiin mas patente y debe plantearse como un objetivo
constante.

En 1992 aparecen por primera vez noticias sobre la gestion de la calidad aplicada a
los servicios de informacidén y documentacion en Espafia. Su introduccién en el
mundo de las bibliotecas es, por tanto, muy reciente pero en los ltimos afios se ha
producido un crecimiento espectacular de las experiencias de implantacion. Prueba
del interés que esta adquiriendo este tema son las, cada dia mas frecuentes, publica-
ciones, jornadas, cursos y conferencias al respecto. Pero la gestion de la calidad total
y los procesos de evaluacion no parecen haber sido aceptados en todas las bibliote-
cas por igual. Las universitarias gozan de una mayor implementacion mientras que
para las escolares apenas se encuentra literatura sobre como abordarla.

En definitiva, la evaluacion de las bibliotecas escolares no estd muy extendida, no
existe una metodologia e instrumentos especificos bien definidos y no suele ser una
practica habitual. Siguiendo con el estudio citado Las bibliotecas escolares en Espa-
7fia*' se recogen algunos datos que lo confirman:

— La evaluacion de las bibliotecas escolares en Europa (Tabla 2).

— La evaluacion de las bibliotecas escolares en Espana:
En general, las bibliotecas de los centros no realizan ningiin proceso de evaluacion:
solo el 33,3 por ciento de los centros aplica algun instrumento de evaluacion de los
servicios de la biblioteca. La evaluacion de la biblioteca, siendo minoritaria, se da
mas en los centros publicos (36,4 por ciento) que en los privados/concertados (26 por
ciento).

En este sentido, es especialmente significativo que el 63 por ciento de los centros no
recoja ningun dato estadistico sobre la biblioteca. No obstante esta prdctica se reali-
za con mayor frecuencia en los centros publicos (35,5 por ciento) que en los privados/
concertados (19,5 por ciento).

31 FUNDACION GERMAN SANCHEZ RUIPEREZ (2005) Las bibliotecas escolares en Espafia..., 43, 44 y 218.
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Tabla 2
Pais Quién supervisa Planes de evaluacién
Alemania No hay informacion. La evaluacién de centros es
algo reciente
Dinamarca El director/a del centro
Eslovaquia Inspeccion
Finlandia Direccion y profesorado
Francia Inspectores
Grecia En ambos tipos de biblioteca los | En la nueva BE, los encargados elaboran dos
encargados dependen de la informes al afio, que se envian al Ministerio de
direccion Educacién para su aprobacion
Hungria Se encarga el organismo Es obligatorio incluir como anexo al programa del
responsable del mantenimiento | centro un documento con las normas de la BE e
del centro informaciones profesionales. La BE se incluye en el
control de calidad del centro
Islandia En Bachillerato, el
bibliotecario-profesor
Letonia Hasta ahora se evaluaban en el marco de la
acreditacion escolar. Esta previsto que se evaliien
con el mismo modelo de acreditacion de las BP
Lituania Incluida en la evaluacion interna y externa de los
centros educativos
Luxemburgo | Ministerio (supervisa el sistema | No existen
educativo en general) También
el director el centro
Malta No existen
Noruega Se esta elaborando actualmente un informe nacional
sobre el sector de las bibliotecas, que incluira
también las BE
Polonia Evaluadas en el marco de la evaluacion general de
los centros
Portugal El director evalua anualmente el | A nivel nacional se pasé un cuestionario a las
proyecto escuelas de la red
Reino Unido | Inspectores
Republica La direccion y también la No hay criterios fijados
Checa inspeccion en el marco de la

inspeccion de los centros
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Sobre el hecho de que las bibliotecas escolares no realicen evaluaciones de sus ser-
vicios, hay que tener presente que un proceso de evaluacidon implica una gran inver-
sion de recursos materiales, intelectuales y personales, lo que a su vez supone dinero
y tiempo. En este sentido, hay que valorar las condiciones de muchas bibliotecas
escolares que suelen contar con una reducida dotacion presupuestaria, escaso perso-
nal, horarios de apertura limitados e incluso un espacio fisico inadecuado.

Que sea en los centros escolares de caracter publico en donde la evaluacion y las
estadisticas sobre la biblioteca tengan una mayor presencia, quizas se deba a la nece-
sidad de este tipo de bibliotecas que, por estar financiadas con fondos publicos,
tienen que justificar su propia existencia y actuaciones, demostrar el éxito que tie-
nen es lo que les proporciona legitimidad y competitividad.

3.2.1. El proceso de evaluacion

Los servicios constituyen el conjunto de prestaciones y atenciones de la biblioteca a
sus usuarios. En este momento en el que la calidad se ha convertido en un objetivo
prioritario de los servicios, es necesario evaluar su rendimiento. Y es que la calidad
de los servicios prestados a los usuarios determina, en gran parte, la calidad de la
biblioteca en su conjunto.

Los responsables de la biblioteca y la direccion del centro escolar deberian promo-
ver y potenciar la evaluacion de los servicios para conocer su funcionamiento y
rendimiento respecto al cumplimiento de los objetivos marcados por el centro esco-
lar y la propia biblioteca, la satisfaccion de las necesidades de los usuarios y la
adecuacion y eficiencia de los recursos empleados. De esta forma, se podrian iden-
tificar las areas en las que la biblioteca estd actuando correctamente y en las que
necesita mejorar y, asi, gestionar sus servicios de tal modo que ofrezcan la mayor
calidad posible.

Se deberia realizar una evaluacion anual y diversos estudios estadisticos de forma
periddica para conocer la situacion actual de la biblioteca y sefialar tendencias.

La autoevaluacion® es el proceso mas completo al que puede someterse cualquier
institucion. Se trata de un analisis exhaustivo que permite describir y valorar la rea-
lidad de una organizacion. Es el tinico proceso de evaluacion en el que, ademas de
participar toda la institucion en su conjunto, intervienen agentes externos, expertos
reconocidos en el &mbito profesional de la organizacion evaluada y en el de la cali-
dad. Consta de tres fases, la evaluacidn interna, la evaluacion externa y el informe

32 En este caso el término autoevaluacion se refiere, unicamente, al proceso global de evaluacion formado por
la evaluacion interna, la externa y el informe final distinguiéndolo, de esta forma, de la evaluacion interna,
también denominada autoevaluacion en distintas fuentes consultadas al respecto.
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final de evaluacion y el plan de mejora. Cada una de ellas culmina con la redaccion
de un informe en el que los comités de evaluacion interna y externa definen y confir-
man los puntos fuertes y débiles de la organizacion evaluada y aportan sus propias
valoraciones y propuestas de mejora al respecto.

En todo proceso de evaluacion hay que establecer una serie de aspectos. Segun Malo
de Molina*, los siguientes: crear o contratar un equipo de evaluacion, definir las
circunstancias actuales de la institucion y las caracteristicas del servicio a evaluar,
determinar qué es lo que se quiere evaluar y, para ello, qué es lo que se va a analizar
y como se va a realizar dicho analisis y, finalmente, marcar un calendario con los
plazos previstos para todo el proceso.

3.2.2. Los métodos de evaluacion

Como se afirmo anteriormente, la evaluacion de las bibliotecas escolares no es una
practica muy extendida ni muy habitual, mucho menos a un nivel tan completo como
el de la autoevaluacion. En este sentido, las bibliotecas son evaluadas en el marco de
la evaluacion institucional del centro escolar. Los centros se evaluan, muchos de
ellos, de forma interna y externa. Para ello, en Espafia se estan utilizando dos mode-
los de gestion de la calidad, el Modelo EFQM de Excelencia®** y la Norma UNE-EN-
ISO 9000%. Y en estas evaluaciones de los centros escolares se contempla a la bi-
blioteca como parte integrante del centro y de su funcionamiento. Asi, en la guia de
autoevaluacion del Modelo EFQM de Excelencia para los centros educativos® se
puede comprobar que en el Criterio 9. Resultados clave del centro educativo,
Subcriterio 9b. Indicadores clave del rendimiento del centro, se incluye el funciona-
miento y la gestion de la biblioteca escolar como un area a analizar propia de la
organizacion del centro. Area que debera ser expresada a través de una serie de
indicadores con los que se realizaran las mediciones de los resultados. La Tabla 3
muestra algunos de los posibles indicadores para la biblioteca escolar.

En definitiva, aunque la biblioteca escolar se analiza en la evaluacion general del
centro, ésta se podria someter también a un proceso de evaluacion independiente
utilizando los mismos modelos, como ocurre en la mayoria de las bibliotecas univer-
sitarias, que disponen de guias especificas para su implementacion, y en algunas de
las publicas.

33 MALO DE MOLINA Y MARTIN-MONTALVO, T. (2005) «La evaluacién: una herramienta imprescindible
para la gestion de la calidad en las bibliotecas universitarias», en Orera Orera, Luisa. La biblioteca universitaria:
andlisis en su entorno hibrido. Madrid, Sintesis, 187-216.

3* Informacion detallada en EFQM, European Foundation for Quality Management, Fundacion Europea para la
Gestion de la Calidad. Disponible en http://www.efqm.org [consulta 2/11/2007].

3 Informacion detallada en ISO, International Standard Organization, Organizacién Internacional para la
Estandarizacion. Disponible en http://www.iso.org [consulta 2/11/2007].

36 MINISTERIO DE EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE (2001) Modelo europeo de excelencia: adaptacion
a los centros educativos del modelo de la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad. Guia de autoevaluacion
y caso practico. Disponible en http://www.mec.es/educa/calidad/files/modelo.pdf [consulta 3/11/2007].
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Tabla 3
Areas Posibles indicadores
Funcionamiento y - Numero de horas en las que permanece ablerta.
gestion de la Horas en las que es mas solicitada y en las que lo es

biblioteca escolar menos.

- Numero de volimenes existente.

- Volumenes utilizados de entre todos los existentes..
- Volumenes prestados mensualmente.

Alumnos repetidores | - Namero de alumnos que repiten.
- Materias por las que fundamentalmente repiten los
alumnos

Los datos obtenidos gracias a los indicadores requeririan:
Comparaciones con otros datos de cursos anteriores, para ver las
tendencias que se manifiestan.
. Comparaciones con objetivos fijados, para ver el nivel de cumplimiento.

. Comparaciones con otros centros educativos.
. Realizar cruces entre los datos de los distintos indicadores de una misma
area.

Pero la metodologia de evaluacion de aplicacion general y que, ademas, se conside-
ra adecuada para la biblioteca escolar se presenta a continuacion.

El andlisis de la situacion de la biblioteca escolar debe hacerse desde una doble
perspectiva, la de la biblioteca y la del usuario, cuyos métodos de evaluacion ten-
dran una base cuantitativa y cualitativa respectivamente:

1. El uso de estadisticas e indicadores son uno de los fundamentos para la eva-
luacion y posterior desarrollo de los servicios bibliotecarios:

— El primer paso es la recogida de datos para elaborar estadisticas sobre los
distintos servicios, es decir, medir, cuantificar los servicios prestados. Si la
biblioteca esta automatizada el programa informatico de gestion facilita esta
tarea ya que puede generar estadisticas actualizadas y de forma automatica,
por ejemplo, del nimero de usuarios, de horas de servicio, de préstamos y
de consultas bibliograficas recibidas.

— Pero la estadistica por si misma no es suficiente, es necesario recurrir a los
indicadores que miden, cuantifican el servicio prestado pero ademas deter-
minan el grado de calidad conseguido. En las Directrices de la IFLA/
UNESCO para la biblioteca escolar’’, del afio 2002, se proponen, entre
otros, los siguientes indicadores:

* Indicadores de uso:
— Préstamos por miembro de la comunidad escolar (por alumno y por
miembro de plantilla).

S SAETRE, T.P. y WILLARS, G. (2002) Directrices de la IFLA/UNESCO para la biblioteca escolar. Disponible
en http://www.ifla.org/VII/s11/pubs/sguide02-s.pdf [consulta 3/11/2007].
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— Total de visitas a la biblioteca por miembro de la comunidad escolar
(por alumno y por miembro de plantilla).
— Préstamos por cada documento (recursos por volumen de transacciones).
— Préstamos por hora (durante y fuera del horario escolar).
— Consultas sobre referencias por miembro de la comunidad escolar (por
alumno y por miembro de plantilla).
* Indicadores de recursos:
— Total de libros por miembro de la comunidad escolar.
— Terminales/ordenadores por miembro de la comunidad escolar.
— Ordenadores con conexién en linea por miembro de la comunidad
escolar.
* Indicadores de recursos humanos:
— Razon de plantilla a tiempo completo por miembro de la comunidad
escolar.
— Razon de plantilla a tiempo completo por uso de la biblioteca.
* Indicadores de coste:
— Costes de unidad por funcién, servicio y actividad.
— Costes de plantilla por funcién (por ejemplo préstamo de libros).
— Coste total de la biblioteca por miembro de la comunidad escolar.
— Coste total de la biblioteca expresado en porcentaje sobre el total del
presupuesto escolar.
— Costes informaticos expresados en porcentaje sobre el coste total de
la biblioteca.

2. No obstante, el analisis cuantitativo ofrece un unico aspecto de la situacion.
Se necesita informacion complementaria que permita hacer el analisis cua-
litativo, evaluar la calidad de los servicios de la biblioteca desde el punto de
vista del usuario. Para ello, se pueden utilizar instrumentos que potencien
la retroalimentacion con los usuarios, tales como:

— Los cuestionarios, que suelen ser los sistemas elegidos si se quiere medir
la satisfaccion del usuario. La biblioteca deberia elaborar sus propios
cuestionarios adaptandolos a sus particularidades segun el tipo de pre-
guntas que se quieran plantear, sus posibles valoraciones y la forma de
tratar los resultados que, a su vez, dependeran de aquello que, especifica-
mente, se quiera evaluar de los servicios, de las caracteristicas propias de
cada biblioteca y del tipo de usuario al que vayan dirigidos. En este sen-
tido, la biblioteca debe preparar un cuestionario para cada tipo de usua-
rio puesto que sus necesidades y expectativas sobre los servicios de la
biblioteca y el uso que hacen de éstos es diferente.

En los cuestionarios se pueden examinar una amplia variedad de aspec-
tos relacionados con los servicios de la biblioteca, como las condiciones
del espacio fisico, el equipamiento, los horarios de apertura, la normati-
va, la competencia profesional y la dimension humana del personal, los
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recursos de informacion, los usos de forma presencial o en linea, y la
capacidad y habilidad de los usuarios para encontrar y manejar de forma
autonoma aquello que necesitan. Y es que la evaluacion de los servicios
lleva implicitos ciertos asuntos de la coleccion, la formacion de los usua-
rios, la promocion de la lectura y la alfabetizacion informacional.

— Otra forma de recoger la opinion de los usuarios es habilitando buzones
o formularios electronicos para que estos puedan enviar sus comenta-
rios, quejas y/o sugerencias sobre aquello que estimen oportuno. Un modo
de obtener informacidn sobre lo que, posiblemente, mas le interesa y
preocupa a los usuarios, y que pueden expresar libremente.

— Ademas, a partir del contacto directo con el usuario se puede observar de
forma sistematica el uso real de cada servicio. El registro de los datos,
producto de dicha observacion, que se consideren relevantes serviran para
completar e interpretar la informacion recogida con los otros métodos.

Esta nueva investigacion de los usuarios permitira a la biblioteca anticiparse y adap-
tarse a los requerimientos sobre los servicios en el entorno tan cambiante que se
presenta.
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