FUNCION EDUCATIVA DE LOS SERVICIOS
AL PUBLICO EN UNA BIBLIOTECA

MARISA CELAA DIEGUEZ

Cuando el documento tenia caracter de pieza (nica, o cuando el acceso a la cultu-
ra era privativo de una clase social o de un grupo privilegiado, el objetivo principal de
las bibliotecas era el de “conservaciéon”.

Actualmente, la democratizacién de la educacion, la explosion de la informacion vy
la facil reproductibilidad de los documentos, han originado que este objetivo conser-
vador pase a un segundo término y que la filosofia dominante en toda biblioteca
publica sea la “accesibilidad”.

Este principio esta repercutiendo en la organizacion bibliotecaria aplicable a toda
institucién, a todo pais y a la comunidad internacional en su conjunto. Su primera
consecuencia ha sido la de incorporar al proceso técnico de las colecciones, los avan-
ces tecnolégicos v la necesaria normalizacion para generar bases de datos accesibles
por ordenador, desde dentro y desde fuera de la propia institucién. El paso siguiente
ha de consistir en la urgente potenciaciéon de los servicios al publico, tradicionalmen-
te relegados a cumplir un papel de segundo orden. Dificilmente de otra forma podra
alcanzarse ese objetivo tltimo de optimizar el uso y la difusién, no soélo de la colec-
ci6én propia, sino también de las colecciones ajenas, a efectos de proveer al usuario,
con rapidez y pertinencia, de cualquier documento existente en el mercado de la
informacion.

Pero, esta potenciacién de los servicios al publico que en aras de la “accesibilidad”
—y también de la humanizacién de la cultura— invocamos, tiene mayor alcance que
la mera instalacion de Salas de libre acceso y que la dotacién de nuevas tecnologias,
por mucho que éstas hayan de ser pasos obligados. Y tiene mayor alcance porqué,
mas alla de lo puramente instrumental, atiende a las caracteristicas y requerimientos
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de la poblacién a satisfacer, e incide plenamente en la naturaleza de los servicios a
prestar.

Hoy esta poblacién usuaria esta en crecimiento. Solicita horarios méas amplios v
respuestas mas especificas e individualizadas, que requieren no sélo informacién
bibliogréfica, sino también apoyo metodolégico y orientacion sobre fuentes adecua-
das. Cada vez més personas acuden a las bibliotecas de libre acceso, sin conocimien-
tos suficientes para desenvolverse en su interior, localizar lo que necesitan, ni rentabi-
lizar los recursos instrumentales que poseen. En todos esos casos, la biblioteca se
convierte en una prolongacion de la escuela. La relacién interpersonal v tutorial difi-
cilmente puede ser sustituida por medios mecanicos.

Estas condiciones exigen una mayor sensibilidad para anteponer la funcién “edu-
cativa” de toda biblioteca, a sus tareas tradicionales y, en consecuencia, para dotar a
los servicios al publico de medios humanos y materiales adecuados, para la satisfacto-
ria realizacion de dicha funcién.

Especializacion, profesionalidad v ética de servicio publico, resultan condiciones
inexcusables para el personal adscrito a estos servicios, va que en estos momentos en
que han disminuido considerablemente las tareas mecanicas por la generalizacion del
libre acceso al documento, se precisa mas que nunca que todos los efectivos huma-
nos puedan actuar como bibliotecarios de referencia y como agentes educativos.

Por ello, aunque algunas opiniones autorizadas inspiren decisiones que tienden a
la exagerada sustitucion de hombres por méquinas en los servicios al pablico, deva-
luando asi en la préactica —que raramente en teoria— la aportacién del personal que
los atiende, la experiencia cotidiana parece evidenciar precisamente la necesidad de
todo lo contrario. Si antes gran parte de este personal al plblico era un “brazo meca-
nico” que transportaba documentos, ahora es y tendra que seguir siéndolo mas en el
futuro, un agente educador.

Es posible que dentro de algunos afios el lector no necesite acudir a la biblioteca,
porque su pantalla personal o su correo electrénico le provean de la documentacién
que necesita. Es posible incluso, que dentro de algunos afos ese lector se satisfaga
simplemente con la posesién de bibliografias especializadas, en permanente puesta al
dia, sobre sus &reas de interés. Y, hasta es posible que precisamente desde ese dia, la
dimension cultural del ser humano depurada de toda contraposicién dialéctica y refle-
xiva, deje incluso de producir documentos susceptibles de ser leidos o conservados.
Todo puede ser. Pero ahora no lo es. Y atn asi, ni siquiera esa posibilidad, o precisa-
mente esa més que ninguna, nos obliga hoy a potenciar y revalorizar la funcién edu-
cadora de las bibliotecas.

Y, si esta funcién puede ser asumida para la inmensa mayoria de ello, con
mayor intensidad se observa en las bibliotecas universitarias, cuya misién especifica
es la de facilitar el estudio y la investigacién a todos los miembros de la comunidad
académica.

Para observarla mas de cerca, vamos a aproximarnos a uno de estos servicios a
los lectores, dentro de la biblioteca de la universidad vasca.
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LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DEL PAIS VASCO

La Biblioteca universitaria de la UPV/EHU se extiende por los tres territorios de
Araba, Gipuzkoa y Bizkaia y rinde servicios a 50.000 alumnos y 3.000 profesores.
Ocupando una superficie total de 19.000 m2, " _ i en la actualidad medio millén
de voliumenes de monografias, 30.000 documentos audiovisuales y 11.000 titulos de
publicaciones periddicas, de los cuales méas de 5.000 estan en curso. Su presupuesto
alcanza el 4% del presupuesto total de la Universidad v componen su plantilla 95
personas, de las que el 46% es personal técnico.

Su estructura organizativa responde a un modelo centralizado que ejerce su activi-
dad desde unidades bibliotecarias de dos tipos: Biblioteca de Campus vy Biblioteca de
Centro. Un planeamiento realizado en 1983 prevé la existencia de tres grandes
bibliotecas centrales de campus, pero actualmente, la (nica biblioteca Central de la
UPV/EHU es la de Leioa, en Bizkaia.

Alojada en el centro del recinto universitario, en un edificio de cinco plantas, con
capacidad para un millén de volimenes, la funcién de esta biblioteca multidisplinar es
la de dar cobertura documentaria a cuantas facultades y escuelas se ubican en el cam-
pus. Actualmente rebasa los 80.000 volimenes de monografias y recibe casi 1.800
titulos de revistas, de los que la mayor parte son especializadas. El equipo humano lo
componen 35 personas, de las que el 40% son titulares superiores.

Su actual organigrama se sustenta en cuatro secciones: Adquisiciones, Proceso
Técnico, Lectura y Préstamo y Teledocumentacion. Las tres primeras gestionan el
fondo propio v la cuarta se ocupa de proporcionar el acceso a colecciones ajenas. Su
Hemeroteca, inicialmente adscrita al servicio de Lectura y Préstamo, complementa
eficazmente la resolucién de demandas especificas procedentes de profesionales y
estudiosos del periodismo.

SERVICIO DE LECTURA Y PRESTAMO

El Servicio que dentro de esta biblioteca pretendemos describir es el de Lectura y
Préstamo. Su ambito propio esté4 constituido por la poblacién del Campus:

15.000 estudiantes matriculados
600 profesores
Personas de Administracién y Servicios

Pero las demandas de informacién proceden frecuentemente de alumnos/as de
otros campus y de investigadores/as ajenos a la UPV/EHU.

La plantilla adscrita a esta seccién se compone de 14 personas, de las que Gnica-
mente el 21% son técnicos, y de 4 becarios colaboradores, todos ellos licenciados,
que si a duras penas logran compensar la carencia de personal, al menos posibilitan
la cobertura de un servicio que se extiende a lo largo de 12 horas y 15 minutos dia-
rios, sin interrupcion.
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Los servicios que ofrece la seccion son los siguientes:
— Consulta
— Préstamo
— Reprografia de documentos propios
— Informacién Bibliografica
— Orientacién sobre trabajos de Curso
— Formacién de Usuarios

Sus instalaciones, distribuidas en la planta primera, tercera y cuarta del edificio de
la Biblioteca Central, disponen de salas de estudio, de consulta y de trabajo en grupo,
pero sus 1.300 puestos de lectura resultan a todas luces insuficientes para cubrir la
demanda de plazas de estudio que se deriva de los Centros a la Biblioteca en época
de examenes.

La estructura organizativa se asienta sobre la division clasica de los dos niveles:
1. Primer ciclo
2. Ciclos superiores. Docencia. Investigacién

No obstante, esta separaciéon de niveles no supone limitaciones absolutas en las
prestaciones, sino sélo relativas, ya que todos los fondos propios pueden ser consul-
tados por todos los usuarios cuando el trabajo académico a realizar asi lo requiere.
Unicamente el préstamo, que exige vinculacion a la Universidad y que excluye obras
de referencia y publicaciones periddicas, introduce algunos limites que dificilmente
podrian ser considerados como obstaculos para el estudio, ante una jornada tan
amplia como la que disfruta la seccion.

Con todo, si mencionabamos al comienzo de la exposicién, la adopcién generali-
zada de un principio de “accesibilidad” como conformador de toda organizacién
bibliotecaria moderna, es precisamente por coherencia con esa filosofia, por lo que
cada vez se vuelve méas necesario reglamentar las actividades —incluso con lo que
ello suponga de limitaciones— a efectos de garantizar que el mayor nimero de usua-
rios pueden utilizar los recursos disponibles.

No estamos refiriendo, por ejemplo, a la dificultad de localizar un material concre-
to en una sala de libre acceso, tan solo unas horas después de que hayan entrado en
ella algunos cientos de avidos estudiantes de primer curso. O, a la dificultad de pres-
tar mas de un titulo de bibliografia basica al mismo usuario, cuando de ese titulo no
existen en la coleccion mas alla de 4, 5, 6 incluso 10 copias, y hay 60 estudiantes
esperando consultar algin ejemplar una semana antes del examen. Nos estamos refi-
riendo también a la dificultad de suministrar fotocopias de articulos de revistas, si
cada uno de los Departamentos de una Facultad se obstinaran en retener los nime-
ros correspondientes al afio en curso. ;Cémo pdder responder a los compromisos
que el acceso rapido al documento exige?. Y, ;como garantizar la consulta de la
coleccién —es decir su accesibilidad— si no disponemos de medios realmente efica-
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ces para recuperar el ejemplar prestado? O, ;como proporcionar informacién indivi-
dualizada y orientacion especifica cuando el personal técnico es reducido v son cente-
nares de estudiantes los que demandan este servicio?

Esa “accesibilidad” que todos invocamos exige medidas concretas de planificacién,
control y reciclaje. Medidas que no pasan Gnicamente por redimensionar los efectivos
—aunque también— sino que apelan a lo cualitativo de las prestaciones y a la exten-
sion de un principio de solidaridad entre todos los posibles usuarios.

También esto tiene alguna relacion con esa funcién educadora que la biblioteca
tiene que realizar hacia dentro y hacia fuera de su propio ambito.

Pero, la conciencia de la importancia de estos servicios, la planificacion y profe-
sionalidad que es preciso requerirles, han de valorarse también como garantias sufi-
cientes para reconocer a las secciones que los gestionan como unidades responsa-
bles, participativas e integradoras de la politica general de la institucién, porque, no
resulta ya operativo ni coherente, seguir entendiendo los servicios al ptblico como un
mero apéndice escasamente relevante en la toma de decisiones. Pero este reconoci-
miento no parece, por desdicha, plenamente asumido todavia por la totalidad de la
Administracién, a juzgar por la pervivencia de algunas practicas, entre las que no
podemos ignorar algunas convocatorias de empleo publico que siguen ofertandose.

Sin embargo, no pretendia este articulo abordar aspectos criticos que otras ocasio-
nes habré para hacerlo sino utilizar la descripciéon de una unidad bibliotecaria concre-
ta, como aproximacion a alguna cara de la realidad que los servicios al pblico tienen
hoy que afrontar.

CONSULTA DE LA COLECCION

En periodo lectivo, una media que se aproxima a los dos millares de personas,
acude diariamente a la Biblioteca Central de Leoia. Sus demandas de uso han venido
satisfaciendose eficazmente a través de los dos niveles de consulta.

El primer nivel

Diseniado para los estudiantes de los tres primeros afios de las facultades y de los
dos primeros de las Escuelas Universitarias, posee una coleccién de 16.000 voliime-
nes de bibliografia basica de todas las materias que se imparten en los centros de
campus. No disponemos todavia de libre acceso a los fondos, pero su instalacién
—solicitada desde hace varios afios— se preve materializar antes de que concluya el
presente afo. La consulta se consigue a través de catalogo manual y servicio de mos-
trador. En muy breve plazo, esta zona dispondra de pantallas para el OPAC en las
que los usuarios podran realizar bisquedas combinadas.

Los servicios que se realizan en mostrador superan las 800 operaciones diarias, ya
que, ademas de ejemplares para consulta, se suministran copias para llevar en présta-
mo. Un libro por persona y dia —salvo titulos de escasa demanda— supone mayor
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namero de operaciones, pero favorece la circulacién de una coleccién muy por deba-
jo de los standares cominmente aceptados. En este nivel, los estudiantes depositan
solicitudes de compra de nuevos libros vy disponen del Catalogo de toda la coleccion
de la Biblioteca Central a efectos de poder solicitar la consulta de obras de ciclos
superiores.

El segundo nivel

A partir de cuarto curso de las Facultades y de tercero de las Escuelas, el resto de
la colecci6n esta a libre acceso en la cuarta planta del edificio. El ala derecha alberga
Ciencias puras, Tecnologias y Medicina. El ala izquierda, Humanidades y Ciencias
Sociales. En el centro, ante la puerta de acceso, una persona atiende la recepciéon,
resuelve las demandas de informacién general y distribuye la consulta a los puntos
adecuados. Desde ese mismo puesto de trabajo se controlan las operaciones de prés-
tamo, reclamaciéon y reserva de libros. Personal docente e investigadores ajenos a la
UPV tienen en esta zona su lugar habitual de trabajo.

Hasta el presente, los esfuerzos por rentabilizar los recursos disponibles y adaptar
el uso a la demanda, han sido constantes y voluntariosos por parte de todo el perso-
nal de esta secciébn. Sin embargo, el crecimiento de nuevos usos esta exigiendo
mayores esfuerzos de adaptacién, que pasan por la reclasificacién y reciclaje mas
especializado del personal, por el aumento de la plantilla y por la dotacién de medios
materiales. En ello esta la Biblioteca Universitaria.

El cambio en los usos tradicionales esta intimamente ligado a dos fenémenos:

a) La potenciacién del trabajo individual de los estudiantes que se esta gene-
rando en todos los Centros de la Universidad.

b) La intensificacion de los cursos de formacién de usuarios impartidos por la
Biblioteca y cuyo reflejo es la motivacion al uso de la misma.

Asi, si antes los alumnos/as de los primeros cursos podian satisfacer sus necesida-
des en la zona de primer nivel, cada vez son mas numerosos los que precisan realizar
sus trabajos de curso en las salas de investigaciéon. La posibilidad de optimizar su ren-
dimiento y prestaciones, sin detrimento de la integridad de la coleccién, dependera
fundamentalmente de la adecuacion del personal a las tareas educativas y especializa-
das que las nuevas condiciones nos exigen.

A la vista de todo ello parece recurrente mencionar que los servicios al publico de
una biblioteca son los productores inmediatos de la imagen social de esa biblioteca y
que es urgente y necesario asumir que la gestion de los mismos se ha complejizado
ante el incremento de usuarios, la mayor especificidad de sus demandas y las apela-
ciones constantes de dinamizacién cultural y de educacién permanente, que las socie-
dades actuales requieren.
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