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Automatizacién de la gestién de una

biblioteca popular

Automation of the management of a public library

Flavia Rodriguez Isla,” Marisa Analia Sanchez™

El objetivo de este trabajo es presentar la experiencia en el redisefio de los procesos de una biblioteca popu-
lar en el municipio de Rio Colorado (Argentina). El principal desafio estd dado por desarrollar una solucién
que requiera una minima inversién. La metodologia de trabajo estd basada en la recopilacién de datos
primarios mediante entrevistas a personal y a usuarios del servicio, andlisis de documentos para obtener
datos secundarios y observacién directa. Se identifica como principal problema una concepcién basada en
el bibliotecario, el material de biblioteca y las operaciones, alejada de un paradigma centrado en las necesi-
dades de los usuarios. Se disefian nuevos procesos que aprovechan el soporte tecnoldgico de una plataforma
gratuita para gestién de bibliotecas. La propuesta permite mejorar la eficiencia y la eficacia para aumentar la
satisfaccién de los socios. El trabajo ilustra los inconvenientes tipicos en bibliotecas populares que cuentan

con escasos recursos, y la solucién puede adaptarse ficilmente a organizaciones similares.

PALABRAS CLAVE: Servicio bibliotecario, bibliotecas publicas, redisefio de procesos.

The aim of this paper is to present the experience in the redesign of a public library in the municipality of
Rio Colorado (Argentina). The main challenge is to develop a solution that requires minimal investment.
The working methodology is based on primary data collection through interviews with staff and service
users; analysis of documents to obtain secondary data and direct observation. The main problem is identi-
fied as the conception based on the librarian, the library materials and operations, away from a paradigm
centered on the needs of users. New processes that leverage the technological support of a free platform for
library management are designed. The proposal improves the efficiency and effectiveness to increase user
satisfaction. The paper illustrates the typical drawbacks of public libraries with limited resources and the

proposed solution can be easily adapted to similar organizations.

KEYwoRrDs: Library service, public libraries, process redesign.
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Introduccion

on este estudio se busca ofrecer una al-

ternativa para aquellas bibliotecas que aun

desarrollan sus procesos bibliotecarios ma-
nualmente. La finalidad del redisefio de los procesos
es que la informacioén, educacién y recreaciéon que se
presenta de forma abierta al publico en general se
brinde de manera mas eficiente para conformidad de
los socios actuales y se convierta en un atractivo para
nuevos socios de la biblioteca.

Se distingue la importancia de ofrecer un servicio
orientado a los socios para mantenerlos satisfechos y
motivados. Gran parte de las tareas tendran respaldo
en un soporte de gestion que incluya todas las acti-
vidades bibliotecarias a fin de simplificar procesos y
mantener un control mas directo de ellos; obtener todo
tipo de informacion util en tiempo y forma para su eva-
luacion y mejora constante del servicio.

La metodologia de trabajo esta basada en la recopila-
cion de datos primarios mediante entrevistas a perso-
nal y a usuarios del servicio; analisis de documentos
para obtener datos secundarios y observacion directa.
A efecto de elaborar la propuesta para los nuevos pro-
cesos se realizan los pasos basicos tales como el diag-
néstico de la organizacion y la comprension de los pro-
cesos actuales." Para efectuar el anélisis y el redisefio
de los procesos se utilizara una herramienta de diag-
nostico conocida como Modelo de la Cadena de Va-
lor.2 Se considera la adaptacion propuesta de Eiglier y
Langeard?® para los procesos bibliotecarios.

Los resultados obtenidos durante la elaboracion de
la propuesta se basan en las diferentes entrevistas
realizadas a un numero representativo de socios. En
general, las opiniones son positivas respecto del ser-
vicio actual pero también se observo un amplio interés

' SHarP, Alec, McDermoTT, Patrick. Workflow Modeling, p. 83-89.

2 PorTER, Michael E. Competitive Advantage: Creating and
Sustaining Superior Performance.

3 EiGLER, Pierre, LANGEARD, Eric. Servuccién, el marketing de

los servicios.
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en la modernizacion de la gestion en general y de un
enfoque mas orientado al socio. Cabe destacar que
los individuos siempre estaran conformes con aquello
que han reconocido como unica alternativa, pero no
quiere decir que se sientan realmente compensados
y entusiasmados con algo totalmente distinto siempre
que contribuya a su bienestar.

El rediseiio de procesos en las bibliotecas
publicas

La gestion bibliotecaria se compone de varios proce-
sos que tienen como destinatario final al socio. A su
vez, cada proceso se compone de un determinado
numero de etapas que en conjunto suman un valor
agregado a la gestion global. Entonces, para estimar
el valor agregado y determinar la satisfaccion del socio
basta realizar una revision de las etapas criticas y lue-
go llevar a cabo un redisefio de los procesos para brin-
dar y disefiar propuestas de mejora e implementarlas.

En aquellas instituciones que presentan una gestion
de tipo manual el concepto de redisefio de procesos
aparece como solucién inmediata a la hora de aumen-
tar el valor agregado obtenido del servicio bibliotecario.
Como difusora de cultura es importante que una biblio-
teca se mantenga a la vanguardia de las tendencias en
comunicaciéon. Dados los avances de los servicios y
recursos digitales cualquier tipo de informacién queda
a solo un “click” de distancia, lo que disminuye la con-
currencia a las bibliotecas. Por ende, es indispensable
que se adapten a la nueva realidad y usen los beneficios
de la tecnologia y asi lograr mantener el interés de los
usuarios. La insercion de sistemas de gestion informa-
ticos en la biblioteca popular ayudara a contar con un
sitio web propio para la difusion de los servicios ofre-
cidos, brindar acceso a catalogos en linea, realizar tra-
mites bibliotecarios en linea, entre otros beneficios. La
continuidad de una gestion obsoleta solo se presenta
como una deficiencia en la calidad de servicio.

La implementacién de un redisefio de los procesos
debe contar con un estilo de liderazgo capaz de ense-
fiar y plasmar la vision a futuro del objetivo a alcanzar, en



este caso la mejora del servicio y la adaptacion al uso
de sistemas digitales. Ademas, debe dar direccion a los
cambios que se avecinan, motivar y orientar al personal
bibliotecario para un desemperio exitoso. A medida que
se ajustan las diferentes etapas es necesario que se
evaluen las modificaciones y sus resultados; la planifi-
cacion de actividades se torna indispensable para darle
estructura y marco de accion al redisefio.

Caso de estudio
Bibliotecas populares en Argentina

El caso de estudio se refiere a una biblioteca popular
en Argentina. El promotor de las bibliotecas populares
en Argentina fue Domingo Faustino Sarmiento, quien
por la ley que lleva su nombre (Ley 419) creo6 la Comi-
sion Protectora de Bibliotecas Populares.* Sarmiento
copid el modelo de la biblioteca estadounidense; las
bibliotecas fueron concebidas como complementos
de apoyo al desarrollo de la educacion publica.® En
1986 esta ley fue reemplazada por la 23.351, que le
da la denominacion de Comision Nacional Protectora
de Bibliotecas Populares (CONABIP). La Ley también
cred el Fondo Especial para Bibliotecas Populares. Es-
tos recursos permitieron que la CONABIP incrementara
el material bibliografico y multimedial, el mejoramiento
de los edificios, la capacitacion bibliotecaria y de las
dirigencia, la innovacién tecnoldgica, los servicios de
extension bibliotecaria especiales y la transformacion y
dinamizacion del sistema bibliotecario popular.®

Diagndstico

La Biblioteca Popular Faustino Sarmiento se fundé en la
década de los afos 30 del siglo pasado en el municipio de

4 KosacHEk, Luis. Bibliotecas populares en Argentina: una forma
concreta de voluntariado hacia la promocién educativa y cultural,
p.91-94.

5 EscoBar LiauiTay, Camila, FLores FERNANDEZ, Cherie, GOMEZ
FARINA, Romina, Soto CaBRERA, Mauricio. Bibliotecas publicas:
elementos para la formulacién de una politica en Chile, p. 33.

6 conasip, Comisién Nacional de Bibliotecas Populares [en

linea]. <http://www.conabip.gob.ar/>

Flavia Rodriguez Isla, Marisa Analia Sanchez

Rio Colorado (Argentina). La ciudad cuenta con 13 828
habitantes.” La direccion de la institucién esta a cargo de
una comision integrada por doce personas mientras que
el personal esta conformado por tres bibliotecarias. Segun
declaraciones del tesorero, el nimero de socios activos
asciende a 417 y solo se conoce al cierre del balance
anual en base a la cantidad de cuotas recaudadas.

Actualmente, los fondos econdmicos se generan por
la cuota abonada por los socios; por las multas cobra-
das por la devolucion tardia de libros en préstamo, por
los servicios de fotocopiadora y el acceso a Internet.

CONABIP

Comision
de la Biblioteca

_CQ_Ieccié_n Administracion Socios
Bibliografica

Servicios

Tematica Cobros Préstamos

Ordenamiento Bibliotecarias Devoluciones

Internet

Fotocopiadora

Figura 1: Organigrama de la Biblioteca Popular Faustino Sarmiento.

En las entrevistas al personal se observo que la biblio-
teca sigue una linea de trabajo mantenida por afios,
cada nuevo bibliotecario continua obligatoriamente con
la modalidad de trabajo anterior en todos los aspectos.
Los empleados expresan que las actividades biblioteca-
rias han permanecido sin cambios desde la fundacién y
actualmente no presentan dificultades. Indican que po-
ner en marcha una renovacion de la metodologia seria
muy tedioso, se necesitaria de mucho trabajo y tiem-
po debido al tamafio de la coleccion bibliografica y el
personal no esta dispuesto a involucrarse. La coleccion
contiene aproximadamente 20 000 ejemplares.

Segun las entrevistas realizadas a los socios, las biblio-
tecarias realizan muy buenas recomendaciones de li-
bros a aquellos que concurren con bastante regularidad
y estan atentas a pedidos bibliograficos particulares. Se

7 Instituto Nacional de Estadistica y Censos (Argentina). Censo
Nacional de Poblacién, Hogares y Viviendas 2010: Censo

del Bicentenario: Resultados definitivos.

165

eJ3lolgig

BlJR]ISJIAIUN




Universitaria

BiBlioTeCa

Automatizacién de la gestién de una biblioteca popular

mencionan falencias para encontrar libros dentro de la
biblioteca o para informar cuando se devolvera algun
préstamo. Los socios también manifestaron interés en
que la biblioteca se vincule con escuelas del medio, en
la necesidad de una modernizacion de procesos biblio-
tecarios y en la actualizacion de ciertas tematicas.

Como resultado de un analisis basado en la cadena de
valor se distinguen las actividades que se describen a
continuacion.

Actividades primarias

Marketing y ventas. No existen estrategias de publici-
dad para atraer a nuevos socios. Se utiliza una red so-
cial, carteles y folletos para informar sobre actividades
a desarrollar. Las novedades bibliograficas se ubican
en una estanteria.

Personal de contacto. La cara visible de la institucion
son las bibliotecarias quienes informan, recomiendan y
realizan busquedas de material bibliografico. Ademas,
registran las transacciones bibliotecarias, se respon-
sabilizan de brindar los servicios secundarios ofreci-
dos y del cobro de cuotas.

Soporte fisico y habilidades. Las actividades biblioteca-
rias se realizan utilizando fichas y cuadernillos. Se hace
muy poco uso de la plataforma informatica a disposi-
cion. El personal bibliotecario posee titulo habilitante y
participa de las capacitaciones que ofrece la CONABIP.

Prestacién. Los servicios que se ofrecen son el prés-
tamo de libros y su consulta. Se dispone de una sala
de lectura abierta al publico. Los servicios secundarios
son el acceso a Internet, impresiones y fotocopiado.

Contacto con socios. La concurrencia de socios a la
biblioteca se distribuye en distintas franjas horarias de-
finidas segun sus edades. No hay una actividad espe-
cifica que capte la satisfaccion de los socios respecto
a la calidad bibliografica existente o del servicio; solo
se cuenta con el criterio subjetivo de la bibliotecaria.

166

Contacto con instituciones. No existen lazos formales
con otras instituciones.

Actividades secundarias

Direccién general y recursos humanos. Una comision esta
a cargo solamente de la administracion de actividades y
recaudacion de dinero, mientras que tres bibliotecarias re-
suelven todos los temas referidos a la coleccion. Esta co-
mision solo toma conocimiento del estado de la biblioteca
al cierre del balance anual o en las rendiciones de cuenta
que realizan las bibliotecarias al final de cada semana.

Organizacion interna y tecnologia. Existen sistemas de
clasificacion y organizacion de libros que se utilizan en
forma simultanea, tales como la Clasificacion Decimal
Universal (CDu),® Dewey y la propuesta por Dobra de
Lesta.® Cada vez que ingresa un nuevo ejemplar, la bi-
bliotecaria lo registra e ingresa segun su criterio. Todas
las transacciones bibliotecarias se realizan en forma
manual. Tanto la base de datos de socios como la del
stock bibliografico tienen como soporte archivos fisicos.
Cabe observar que la organizacion dispone de una pla-
taforma informatica que no se utiliza en forma adecuada.

Infraestructura y ambiente. Se distinguen perfecta-
mente el sector de infantes y el sector de enciclope-
dias, mientras que otro sector conserva el resto de la
coleccion bibliografica. Cada uno de éstos se distribu-
ye en estanterias siguiendo la ordenacion propuesta
por Dobra de Lesta. Existe una sala de lectura y un
sector para atencion al publico.

Aprovisionamiento. Anualmente, la Comision Nacio-
nal de Bibliotecas Populares de la Republica Argenti-
na provee libros considerando las sugerencias de las
bibliotecarias. Se obtienen donaciones eventuales de
algunas instituciones.

8  Clasificacién Decimal Universal: cpu [en lineal. Comisién
Nacional Protectora de Bibliotecas Populares <http://www.
conabip.gob.ar/sites/default/files/clasificacion_decimal_
universal_o_cdu.pdf>

¢ DoBRA DE LESTA, Ana. La biblioteca popular, publica y escolar.



Descripcion de los procesos actuales

Con respecto a la disposicion fisica de la coleccién bi-
bliografica, se observa el ordenamiento por determina-
das materias utilizando en cada nivel de las estanterias
carteles que enuncian temas generales. Las revistas,
los diarios y la videoteca solo se apilan por nombre. Se
hace presente la falta de material bibliografico de nivel
educativo terciario e informativo acerca de las activida-
des mas comunes que se realizan en la zona.

En cuanto a la signatura topografica se observa que
no es informativa acerca de los géneros a los cuales
pertenece el libro. En primer lugar se utiliza el orden
alfabético, luego el orden segun el inventario.

Los procesos principales son el de préstamo y devo-
lucion de libros (realizado completamente de manera
manual); el de pedido de nuevo material (donde no hay
participacion de los socios), el de recepcion y ubicacion
de nuevo material y el proceso de alta de nuevos socios.

La CONABIP ofrece una plataforma de gestion de bi-
bliotecas denominada DIGIBEPE,'® que es una adapta-
cion del sistema de gestion de bibliotecas de cédigo
abierto Koha.!" Es una herramienta que permite impor-
tar datos de otras plataformas. La migracion de datos
de las diferentes plataformas es llevada a cabo por un
equipo de programadores y bibliotecarios de CONABIP
para asegurar que en el proceso de migracion no se
pierda informacion.'? Se trata de un sistema integrado
de gestion bibliotecaria basado en la Web que per-
mite la administraciéon del catalogo, de los socios, las
cobranzas, gestionar estadisticas e informes, entre
otras acciones. También ofrece el servicio de backup
gracias al cual cada biblioteca tiene la posibilidad de
resguardar toda la informacion. El sistema esta dise-

9 DIGIBEPE; CONABIP, Comisién Nacional de Bibliotecas Popu-
lares [en linea]. <http://docs.bepe.ar/index.php/Pagina_prin-
cipal>

"' koHA. Koha Library Software [en linea]. <http://koha-commu-
nity.org/>

2 DIGIBEPE; CONABIP, Comisién Nacional de Bibliotecas Popu-

lares [en lineal, op. cit.

Flavia Rodriguez Isla, Marisa Analia Sanchez

fiado para que la interaccion con el usuario sea facil y
rapida. La CONABIP ofrece foros de discusion discrimi-
nados por médulo, capacitaciones o consultas gene-
rales, donde todas las bibliotecas que hacen uso del
sistema comentan sus inquietudes, realizan todo tipo
de preguntas o exponen su experiencia. También se
encuentran a disposicion videos tutoriales muy claros
e instructivos.

Actualmente, el uso del sistema DIGIBEPE en la institucion
se limita al registro de inventario. Parte de la informacién
aun se encuentra registrada en un sistema anterior.

Diseiio de los nuevos procesos

La propuesta de redisefio de los procesos incluye una
nueva distribucion de la coleccién bibliografica dentro
del establecimiento y recomendaciones sobre el uso
de la signatura topografica.

Figura 2: Representacién de las estanterfas con el nuevo
ordenamiento.
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La alternativa para la distribucién de la coleccion tiene
como objetivo que el socio pueda obtener una rapida
ubicacion del material identificando en forma directa el
tema principal. Se prevé el uso de carteles de sefali-
zacion en todas las estanterias con la inscripcion del
tema general y las subclases de acuerdo a la Clasifica-
cion Decimal Universal,'® método también propuesto
para la signatura topografica.

La videoteca se ordenara de acuerdo al tipo documen-
tal o pelicula y tendria su propia signatura (basada en
el sistema CDU). El sector de revistas y diarios se or-
ganizara por el tema al cual se refieren y luego por el
nombre de la revista o diario.

Dentro del establecimiento se colocara una cartelera
explicativa de la distribucién de libros y de las estante-
rias para que cada socio que se acerque a la bibliote-
ca pueda adaptarse a la nueva ordenacion. Se prevé
la consulta de material utilizando Internet, servicio que
provee el sistema DIGIBEPE.

Como se observo anteriormente, la signatura de la co-
leccion es ambigua, no se clasifican de manera precisa
los temas a los cuales pertenecen los libros y no se de-
fine un criterio de asignacion unico. Se propone que la
biblioteca adopte totalmente el sistema CDU dado que
es util para la sefalizacion, facil de interpretar y ade-
cuado para el tamario de la coleccion con que cuenta
la institucion (alrededor de veinte mil ejemplares).

LITERATURA - CUENTOS

NUMERO DE CLASIFICACION
cov ~

PRIMERAS LETRAS DEL

APELLIDO DEL AUTOR
~
BEN: Benedetti, Mario
4503: Montevideanos

CIENCIAS SOCIALES - ECONOMIA
330-5: Economia en General - Riqueza nacional. Producto social.
Balance de la economia. Estimacion del producto nacional

STLJ: Stiglitz, Joseph E.
4501: El precio de la de la desigualdad

82-1:Literatura-Cuentos

NUMERO DE INVENTARIO

Figura 3: Ejemplo de clasificacién CDU.

Ademas de la signatura adosada al lomo del libro, cada
ejemplar deberia poseer en su contratapa el cédigo

13 upc Consortium. UDC Fact Sheet [en Iinea]. <http://www.udcc.

org/index.php/site/page?view=factsheet>
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de barra adherido para su posterior lectura durante las
transacciones de préstamo y devolucion.

El servicio que ofrece la biblioteca va dirigido a varios
tipos de personas, muchas de las cuales disfrutan de
la modalidad de autoservicio; por ende, la simplicidad
es fundamental. El socio que perciba la preocupacion
por ofrecerle un servicio de una manera eficiente es
un socio satisfecho.

Proceso de préstamo de libros. Con la plataforma
DIGIBEPE el socio puede consultar desde su casa la
disponibilidad de libros que le interesen y se dirije a
la biblioteca donde simplemente ubica la estanteria
y luego el libro de interés. Para solicitar el préstamo
la bibliotecaria registra la transaccién del socio en el
sistema de gestion y automaticamente los datos del
libro se inscriben. Si un libro esta prestado se puede
consultar facilmente la fecha de devolucion.

Proceso de devolucién. La bibliotecaria recibe el ejem-
plar, chequea la cuenta del socio y se cancela el prés-
tamo. Se colocara un buzon de devoluciones fuera de
la biblioteca para que los socios puedan realizar la de-
volucién a tiempo cuando la biblioteca se encuentre
cerrada. Después de revisar el buzon, la bibliotecaria
cancelara el préstamo correspondiente.

Proceso de seleccién de nuevo material. Antes de de-
finir el pedido de material bibliografico, se recomienda
realizar una encuesta guiada personalmente o a través
de DIGIBEPE. Las bibliotecarias podran incluir opciones
de libros y autores de interés; también se podran crear
opciones segun reportes emitidos por el sistema de
gestion, o incluso recomendaciones de instituciones.
Definidas las necesidades, se enviarian a CONABIP y
se le pediria la conrfirmacion de disponibilidad y en
caso de que algun libro no esté disponible las bibliote-
carias dispondrian su reemplazo.

Proceso de recepcién y ubicacién de nuevo material.
Se realiza el registro del ejemplar en el sistema DIGI-
BEPE. Se clasifica el material segun el sistema CDU. Se
coloca la etiqueta con la signatura topografica en el
lomo del ejemplar y el codigo de barras en la contra-



tapa emitidos por el sistema. Finalmente, se ubica el
material en la estanteria correspondiente.

Proceso de asociacién de nuevos socios. Al momento de
configurar una nueva cuenta de socio, se ingresa a la pla-
taforma y se selecciona el tipo de operacion. Se procede
a completar los campos con los datos del nuevo socio.

Con el uso de la plataforma se podran emitir informes
de cualquier tipo. Por ejemplo, confeccionar estadisticas
acerca de cudles autores son los mas leidos, la cantidad
de préstamos por socios, los temas mas consultados, en-
tre otros servicios. Esta informacion resulta relevante para
confeccionar pedidos de nuevo material bibliografico.

La plataforma DIGIBEPE se integra con redes sociales.
Esta caracteristica resulta muy util para contactar so-
cios a efecto de notificar el vencimiento de una devolu-
cion, anunciar novedades o realizar encuestas.

Actualmente, el personal bibliotecario participa de ma-
nera muy activa de las capacitaciones que ofrece la
CONABIP. Ademas, existen foros para realizar cualquier
tipo de consulta. Entre esas capacitaciones se encuen-
tran las referidas al sistema de gestién bibliotecaria DI-
GIBEPE, lo cual constituye un gran apoyo para la puesta
en marcha de la automatizacion de los procesos.

Con el objetivo de implementar las propuestas des-
critas en la seccion anterior, resulta necesario consi-
derar alternativas para generar ingresos economicos.
Es conveniente actualizar los montos de las cuotas
actuales de los socios y la mora por devolucién tardia
considerando ajustes por inflacion. Se plantea la posi-
bilidad de elegir un patrocinador por afo y solicitar su
apoyo para actividades de la instituciéon. La comunidad
relacionara el prestigio de la empresa con la biblioteca
y se podran atraer nuevos socios y participantes de las
actividades. Algunos supermercados podrian estar in-
teresados en instrumentar un “redondeo solidario” una
semana al mes a beneficio de la biblioteca.

Flavia Rodriguez Isla, Marisa Analia Sanchez

Conclusiones y trabajo futuro

En este trabajo se ha presentado una propuesta de
transformacion de los procesos mas relevantes de una
biblioteca popular para incorporar una plataforma infor-
matica. Uno de los principales desafios esta dado por
la aceptacion de los cambios por parte del personal de
modo de garantizar la implementacion exitosa del pro-
yecto. Es imprescindible el rol que el organo directivo
debe adoptar para enfrentar este desafio; una buena
direccion y planificacion de largo plazo contribuirian a
la eficacia del funcionamiento de la biblioteca.

Como trabajo futuro se planea definir una estrategia
de comunicaciéon basada en redes sociales. En parti-
cular, las redes sociales permiten alcanzar mas publi-
co, hacen mucho mas 4gil la difusion de novedades
y constituyen un canal de comunicacién directa con
el socio. En este ultimo aspecto, cabe destacar que
el monitoreo de las conversaciones en una red social
permite detectar inquietudes, tendencias y preferen-
cias de los socios.

Finalmente, se considera que la constitucién de lazos
con otras instituciones, a fin de articular el desempefio
de la biblioteca popular con el contexto comunitario,
se plantee como otra forma de captar necesidades
culturales y socios potenciales. 3
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