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¢Para qué conocer a nuestra comunidad?

Porque nuestras bibliotecas estan insertas en ella; a ella
nos debemos y a ella respondemos; para esa y con esa comu-
nidad trabajamos. La biblioteca publica cobra sentido cuando
contribuye significativamente a mejorar la vida de las perso-
nas de su entorno, sin importar que si son usuarios o no.

¢Y para quién es esta guia?

Para los innovadores, para los que quieren desafiar las po-
sibilidades. Esta guia da algunas herramientas para entender
el entorno en el que nos movemos, para asi captar las ne-
cesidades de las personas que nos rodean; pero, ante todo,
es una provocacion para trabajar con nuestra comunidad y
mejorar la calidad de vida de las personas. Es una invitacion a
liderar una oportunidad de cambio y de transformacion.

Esta guia es para nuestra biblioteca y su comunidad.
Esta guia es un mapa de oportunidades.
Ahora es tiempo de actuar.



Las bibliotecas publicas son, ante todo, un espacio publico,
abierto y democratico al cual todos los miembros de una
comunidad y sus visitantes, sin distincion de ningun tipo, pue-
den acceder de manera libre y gratuita. Es una institucion que
esta en contacto con su entorno. Solo adquiere vida, toma
un rumbo y cumple su misién en la medida en que logra con-
vocar las capacidades que se encuentran en su comunidad
y llega a generar nuevas oportunidades y habilidades en su
medio. Este es el sentido de la biblioteca publica en nuestros
dias, que surge como resultado de una larga evolucion de
nuestras sociedades a lo largo de su historia.

Como sefalan las Directrices ir.a/Unesco para el desarrollo
del servicio de bibliotecas publicas (2001): “La biblioteca publi-
Ca es un servicio inmerso en un entorno, que trata de atender
las necesidades de esa comunidad y actla en ese contexto”.
Esta es la particularidad territorial y humana que da vida al
trabajo de las bibliotecas publicas en la actualidad. Todo esto
es consecuencia del viaje permanente de nuestra cultura ha-
cia el progreso, en el que se debe contar con los instrumentos
necesarios para navegar.









“Esta guia es, ante todo,

una invitacién a abrirse y
conocer a nuestros usuarios,

la comunidad en la que estan
insertas nuestras bibliotecas,
sus necesidades y aspiraciones,
y a formar parte de las
soluciones y de sus sueinos.”

1. La guia para el estudio de usuarios y
de la comunidad

Esta guia plantea un recorrido por diversos procesos de re-
coleccion de informacién que pueden ser utilizados por las
bibliotecas publicas para dialogar con sus comunidades y
construir, por medio del intercambio de perspectivas y mira-
das, proyectos significativos para su entorno.

Cada biblioteca, de acuerdo con su realidad y los objeti-
vos que se plantee, puede utilizar los instrumentos de esta
guia que considere mas apropiados y fructiferos para su labor.
Lo importante es constituir una via de comunicaciéon efectiva
para conocer mas de sus usuarios actuales y potenciales; pero
también, que este conocimiento, organizado y sistematizado,
sirva para mejorar los servicios existentes e incorporar nuevos,
desarrollar capacitaciones y elaborar la planificacién general
de una biblioteca publica.

Para que la biblioteca publica dinamice su comunidad y
construya lazos sociales donde puedan estar debilitados, la
innovacién y, con este fin, el cuestionamiento permanente
por las necesidades y expectativas de las personas que utili-
zan nuestros servicios y las de aquellas que podrian utilizarlos
(pero que, por algun motivo, no lo hacen) constituyen facto-
res decisivos.

1.1. { Qué podremos encontrar en esta guia?

Esta guia es, ante todo, una invitacion a abrirse y conocer
a nuestros usuarios, la comunidad en la que estan insertas
nuestras bibliotecas, sus necesidades y aspiraciones, y a for-
mar parte de las soluciones y de sus suefios. Es una invitacion
a la conversacion y a la participacién activa de la biblioteca en
la vida de la comunidad, para que de esta forma se puedan
ofrecer mejores servicios a las personas.

El objetivo de este documento, por lo tanto, es apoyar
el disefio de los servicios y la planificacién del trabajo de las
bibliotecas publicas por medio de recursos, como los inter-
cambios naturales y cotidianos de una conversacion, las en-
trevistas, los talleres y también las encuestas.

Aqui se encuentran una serie de herramientas que podre-
mos aplicar y combinar con informacién que probablemente
ya esta disponible: estadisticas de la biblioteca, censos de po-
blacion, estudios demograficos, de pobreza, entre otros. Las
metodologias que aqui describimos han demostrado ser efec-
tivas para tener un mayor conocimiento de la comunidad y asi
desarrollar planes que vayan en beneficio directo de las per-
sonas, muchas de las cuales quizas no conozcan la biblioteca.
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En este sentido, esperamos que sea un material Util para
todos los encargados y encargadas de bibliotecas publicas;
especialmente de aquellas en las que no se cuenta con per-
sonal especializado en el desarrollo de estudios de usuarios,
pero que quieren conocer mas sus comunidades, promover
sus instituciones, mejorar sus servicios y programas, y em-
prender nuevos proyectos.

1.2. El concepto cambia con el viaje

Cuando los libros eran el soporte material de todo el cono-
cimiento y la fuente de almacenamiento de las escrituras
sagradas, las bibliotecas eran el templo de los libros, destina-
das a su resguardo y proteccion. Hoy, las bibliotecas patrimo-
niales y los archivos contindan cumpliendo esta mision.

Las bibliotecas publicas, sin embargo, parten de una con-
cepcion filoséfica del ser humano que busca entregar a todas
las personas la posibilidad de educarse y desarrollar las capa-
cidades que todos tenemos. Como sefiala el Manifiesto irLa/
Unesco (1994): “La libertad, la prosperidad y el desarrollo de
la sociedad y de la persona son valores humanos fundamenta-
les que sélo podran alcanzarse si ciudadanos bien informados
pueden ejercer sus derechos democraticos y desempefar un
papel activo en el seno de la sociedad”.

Hoy, cuando gran parte de la informacién acumulada por
la humanidad se encuentra en Internet y cada vez mas per-
sonas pueden acceder a millones de libros y documentos a
través de un teléfono movil, las bibliotecas publicas siguen
su viaje hacia el progreso, junto con sus comunidades, como
espacios de encuentro, intercambio de ideas y convivencia de-
mocratica.

Esta es una era de relaciones sociales mediadas por
dispositivos y redes sociales que generan grupos limitados in-
formacion y que funcionan como “cajas de resonancia”. En
ella, la mision de la biblioteca publica sigue siendo abrir las
posibilidades de desarrollo del ser humano; con lo cual se
busca superar las desigualdades y discriminaciones, asumién-
do los nuevos desafios que enfrenta nuestro planeta, como
el desarrollo sostenible, la conservacion del medio ambiente,
la superacién de la pobreza y la desigualdad. Desafios como
los planteados en la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible,
suscrita por 193 paises que forman parte de la onu, y por la
cual las bibliotecas publicas, a través de la IFLa, se han compro-
metido a trabajar.

En un articulo publicado por Public Libraries Online, Bian-
do, Rauseo y Rae (2013) sefialan que las bibliotecas cumplen
un rol fundamental como agentes constructores de comuni-




“Son espacios privilegiados
para la lectura y el estudio,
donde los nifos, nifias 'y
jovenes pueden desplegar

su curiosidad y sus intereses;
los adultos pueden continuar
estudios formales que dejaron
inconclusos; los adultos
mayores pueden participar,
entregar su experiencia 'y
conocimientos”

dad, lo cual se refleja en multiples acciones concretas. Las bi-
bliotecas, por ejemplo, pueden ser excelentes aliadas de los
emprendimientos locales, entregar soporte técnico a través
de material bibliografico especializado, ofrecer espacios para
reuniones y encuentros, y ser un centro de intercambio (de
productos, artesanias o materias primas). En centros urbanos,
pueden revitalizar barrios que tienen dificultades en su desa-
rrollo y canalizar las necesidades entre los vecinos y las auto-
ridades. Inclusive pueden dar valor al patrimonio cultural e
histérico de sus comunidades.

Las bibliotecas publicas también son centros de respeto
para todas las personas, porque estan motivadas por una de-
finicion filoséfica y ética del ser humano que, como sefala
la Declaracion Universal de los Derechos Humanos (1948),
tienen “derechos y libertades sin distinciéon alguna de raza,
color, sexo, idioma, religion, opinién politica o de cualquier
otra indole, origen nacional o social, posicién econémica, na-
cimiento o cualquier otra condicion”.

La biblioteca publica, en este sentido, como sefala del
Manifiesto iria/Unesco (1994), “presta sus servicios so-
bre la base de la igualdad de acceso de todas las perso-
nas, independientemente de su edad, raza, sexo, religion,
nacionalidad, idioma y condiciéon social”. Trabaja cada dia
por hacer posible una sociedad de derechos, en la que no
existan discriminaciones contra las distintas orientaciones
sexuales, nacionalidades y culturas que cohabitan un territo-
rio, o por motivos de género. En general, una sociedad en
la que las personas en situaciéon de discapacidad puedan
acceder y usar los distintos servicios, y los inmigrantes encuen-
tren informacion y servicios que requieran para incorporarse a
un nuevo entorno.

Ademas, las bibliotecas publicas deben aspirar siempre
a ser centros de educacion, de formacion y de capacitacion
gratuitos, que entreguen contenidos y herramientas a los dis-
tintos grupos de edad para avanzar en su educacién formal
o autodidacta. Son espacios privilegiados para la lectura y el
estudio, donde los nifios, nifias y jovenes pueden desplegar
su curiosidad y sus intereses; los adultos pueden continuar
estudios formales que dejaron inconclusos; los adultos ma-
yores pueden participar, entregar su experiencia y sabiduria,
y siempre existe la posibilidad de actualizar conocimientos,
gue es una necesidad indispensable en un mundo de grandes
cambios tecnolégicos como el actual.

Para cumplir estas distintas dimensiones de su trabajo, la bi-
blioteca publica debe conocer su entorno, debe conocer a sus
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usuarios actuales y potenciales, conversar con su comunidad,
preguntar y luego aplicar este conocimiento para desarrollar
multiples proyectos en beneficio de las personas.

En este sentido, las bibliotecas publicas transitan hoy, cada
vez mas, un camino que va de las colecciones a las conexiones
entre las personas y su comunidad.

1.3. Qué necesitamos conocer

Como hemos visto, hoy una biblioteca publica es mucho mas
que un “fondo de documentos” y de servicios de Internet
gratuito. Como sehala el manual Gestidon participativa en
bibliotecas publicas (que constituyd un primer esfuerzo
para impulsar las bibliotecas como centros de participacion
democraticos en Chile), las bibliotecas publicas son “actores
estratégicos en el desarrollo local, que contribuyen a mejorar
la calidad de vida de las comunidades que atienden” y deben
ser “un texto abierto al publico, a sus necesidades de comuni-
cacion, de expresion y creacion”, que busca entregar “no sélo
la cultura al alcance de todos, sino que todos vivan y realicen
su cultura” (VV. AA., 1999).

Es un lugar donde los miembros de la comunidad reciben
apoyo para el autoaprendizaje y la educacién formal en todos
los niveles; que crea y consolida el habito de la lectura desde
los primeros afios de vida, que brinda multiples posibilidades
para el desarrollo personal; que sirve de nucleo para el pro-
greso cultural y artistico de la comunidad y da apoyo a su
identidad cultural. Es decir, un lugar de encuentro que ofrece
libremente sus servicios a todas las personas sin ninguna ex-
clusién (Directrices iria/Unesco, 2001).

Para cumplir estas tareas (jque son muchas!) la biblioteca
cuenta con tres elementos principales:

ELEMENTOS DE LA BIBLIOTECA PUBLICA
ESPACIO Y

SERVICIOS PERSONAL EQUIPAMIENTO
e Satisfacen las Usan sus
necesidades de los conocimientos, Se intenta que sea
usuarios actuales y habilidades, el ambiente mas
potenciales. actitudes y cdémodo y atractivo
e Estan disponibles para  esfuerzos para posible para aquellos
todos los grupos de la  responder auna  que son usuarios
comunidad. sociedad que actuales y potenciales
e Son faciles de utilizar.  siempre esté de la biblioteca.
cambiando.

La guia para el estudio de usuarios y de la comunidad
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ELEMENTOS DE LA BIBLIOTECA PUBLICA

SERVICIOS PERSONAL

e Permanentemente
innovan y son creativos
para incorporar nuevas
tecnologfas y llegara  Usan sus
mas usuarios. habilidades,

e Las colecciones conocimientos,
bibliogréaficas, en todos actitudes y
sus formatos, son una  esfuerzos para
parte fundamental de  responder a una
estos servicios, que se  sociedad que
complementan con el siempre esta
acceso a dispositivos cambiando.
electrénicos, talleres,
capacitacion y un
amplio abanico de
posibilidades.

ESPACIO Y
EQUIPAMIENTO

Se intenta que sea

el ambiente mas
coémodo y atractivo
posible para aquellos
que son usuarios
actuales y potenciales
de la biblioteca.

Y dichos elementos (los servicios, el personal y el espacio) de-
ben estar organizados segun el conocimiento y la interpretacion
de las necesidades y los anhelos actuales y potenciales de los
usuarios. Esto constituye la orientacion al usuario de la biblioteca
publica moderna y requiere desarrollar, continuamente, estudios
para conocer a los usuarios y mantenerse al dia con sus necesi-
dades, tanto para mejorar y crear nuevos servicios (con objetivos
de cortoy largo plazo), como para difundir los servicios existentes
por medio de las vias de comunicacién mas apropiadas.
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2. COmo conocer nuestro entorno

El manual de Gestion participativa en bibliotecas publicas
(VV. AA., 1999) plantea que el primer paso para emprender
un estudio de usuarios y la relacién con la comunidad es la
Autoencuesta para el jefe de la biblioteca y su equipo
(anexo 1). Es el clasico “condcete a ti mismo” de la filosofia
griega. Aqui, el personal de la biblioteca debe plantearse
preguntas para determinar cuanto sabe sobre sus usuarios:
iqué edades tienen?, ;cual es el porcentaje aproximado de
hombres y de mujeres?, ;cual es su nivel educativo?, ;con
qué frecuencia visitan la biblioteca?, ;por qué asisten?, ;qué
buscan?, ;qué los atrae?

Se trata de recopilar la informacion que ya tienen (o po-
drian tener) a partir de la observacién y de las conversaciones
espontaneas con los usuarios; pero también la que existe pro-
ducto de la aplicacién de breves encuestas de satisfaccion.

A partir de los resultados de la autoencuesta, es posible
evaluar y hacer una reflexion sobre el nivel base de cono-
cimientos que constituyen el punto de partida para plantear
las preguntas necesarias para un estudio mas amplio sobre la
comunidad y su entorno.

2.1. La comunidad y su territorio

El siguiente listado de preguntas plantea una primera apro-
ximacion para emprender la recopilacion de datos sobre la
comunidad y su territorio y, posteriormente, realizar un estu-
dio mas especifico sobre los usuarios:

1 ¢Qué necesito saber sobre mi comunidad o grupo
objetivo para poder planificar un nuevo servicio, pro-
grama o actividad?

2 ;Donde puedo obtener informacién de mi comuni-
dad o grupo objetivo? ;Existe ya algun tipo de datos?
¢ Quién los tiene? (estadisticas, censos, estudios)

3 ¢De qué grupo de personas necesito mas informacion?
¢ Cuales son mis principales grupos objetivos?

4 ;Qué necesito para reunir nueva informacion? ; Cua-
les serian las preguntas que debo hacer para obtener
nuevos datos?

5 ¢Coémo puedo recoger nuevos datos?

La primera fuente de informacién con la que contamos
para planificar las caracteristicas y servicios de una biblioteca,
incluso cuando esta en su fase de proyecto, son los datos que
existen sobre la poblacion y el territorio en el cual se ubica.
En general, los organismos estatales encargados de los datos
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demograficos, censales, de servicios sociales y otros tienen
abiertas al publico bases organizadas de acuerdo a las divi-
siones administrativas (comunas, departamentos, provincias
0 regiones), las cuales son de gran utilidad para establecer
una caracterizacion inicial de los usuarios potenciales de la
biblioteca.

En este sentido, es relevante determinar el numero total
de habitantes, si esta definida como rural o urbana (de acuer-
do con los criterios de cada pais o regién), el porcentaje de
poblacién que vive en situacion de pobreza, si se encuentra
en un territorio considerado aislado (por ejemplo, porque sus
caminos quedan intransitables en algun periodo del afio por-
gue no cuenta con medios de transporte publico adecuados),
cuales son las principales actividades econdmicas, cudles son
los indicadores de género, de discapacidad, movilidad social,
migracion o de desempleo, asi como cualquier otro dato geo-
grafico, demografico, territorial o politico determinante en el
territorio. Todo esto nos permitira tener un mejor perfil de los
miembros de la comunidad circundante a la biblioteca.

Esta informacién puede ser complementada con los da-
tos estadisticos de los servicios propios de la biblioteca (esta-
disticas de préstamos, de sesiones de Internet, de usos de los
espacios, de talleres) y los datos de encuestas de usuarios (por
ejemplo, encuestas de satisfaccion). Sin embargo, estos datos
entregan antecedentes de los usuarios que ya estan usando
la biblioteca y no permite evaluar a toda la comunidad que
constituye el universo de sus usuarios potenciales. Particular-
mente, no permite conocer la opiniéon de aquellos miembros
que tienen mayores dificultades de acceso y que por diversos
motivos estan excluidos, como los enfermos, las personas sin
hogar, los presos o los inmigrantes en situacion irregular.

Para superar esta limitacion, una biblioteca publica que
quiera crear servicios que respondan verdaderamente a las
necesidades de todos los habitantes del territorio debe usar
un modelo de desarrollo de servicios dirigidos a la comunidad
que parta de un diagnostico en el cual se combina la recopila-
cion de informacion y la participacion comunitaria.

El perfil comunitario es un resumen de las condiciones
base y las tendencias de una comunidad. Desarrollar uno de
estos perfiles involucra identificar problematicas y actitudes,
caracteristicas destacables de los servicios de una biblioteca
publica y reunir informacion sobre las condiciones sociales,
econoémicas y culturales.

Este ejercicio es muy valioso para tomar decisiones estra-
tégicas y para disefar y ejecutar servicios o proyectos signifi-
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“No hay que olvidar que
podemos ver el mundo de
manera distinta a nuestros
vecinos, tener una imagen

parcial de lo que esta pasando
en la comunidad o que hay
ambitos del territorio que
desconocemos. Por eso, es
muy importante investigar

lo que la gente considera
realmente sus problemas”

Codmo conocer nuestro entorno

cativos, apropiados para los anhelos y necesidades de la co-
munidad, y sustentables en el tiempo, ya que contaran con el
compromiso de las personas.

El diagndstico de la comunidad debe considerar preguntas
como las siguientes:

e ;Qué servicios podriamos desarrollar en relacién con

los desafios de la comunidad?

e ;Qué servicios ya estan en marcha?

e ;Qué podriamos hacer mejor?

e ;Qué mas podriamos hacer?

Muchas veces pensamos que conocemos bien el territorio
que habitamos y que, por ende, tenemos una clara opinién
sobre cudles son los problemas de la gente y sus comporta-
mientos. Sin embargo, no hay que olvidar que podemos ver
el mundo de manera distinta a nuestros vecinos, tener una
imagen parcial de lo que esta pasando en la comunidad o que
hay ambitos del territorio que desconocemos. Por eso es muy
importante investigar lo que la gente considera realmente sus
problemas, cémo ven sus posibles soluciones, cuales son sus
actitudes frente al cambio y también qué les gustaria proponer
0 aportar, desde sus propias habilidades.

El perfil no debe ser necesariamente “definitivo”. La bi-
blioteca no tiene que saber absolutamente todo de la comu-
nidad en la que estad trabajando. “Completar” el perfil no
significa que el equipo de la biblioteca no tenga nada mas
que aprender sobre la comunidad en su conjunto.

Se trata de un ejercicio alargo plazo que hara cada vez mas
profunda nuestra comprension de la comunidad y permitira
mejorar y enriquecer perfiles comunitarios anteriores. Todo lo
que se aprenda durante el desarrollo de esta caracterizacion
de nuestra comunidad abrird una puerta por dénde mirar y
un enfoque para utilizar. En los anexos ustedes encontraran un
modelo de perfil comunitario con preguntas, agrupadas por
areas tematicas, que les ayudara a pensar en distintos aspectos
gue deberian conocer (anexo 2).

En la mayoria de las comunidades, esta informacion ya
esta disponible en diversas fuentes. Las fuentes demograficas
locales y regionales pueden incluir el gobierno local, las jun-
tas de educacion, las asociaciones de vecinos, organizaciones
sin fines de lucro y de salud publica, entre otros. En algunos
casos, un perfil de la comunidad puede haber sido completa-
do por otra agencia u organizacion gubernamental.

No obstante, para entender en profundidad los problemas
clave de las comunidades es necesario entrar en contacto di-
recto con diferentes grupos comunitarios y reunir su vision y
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opiniones. Para eso, se pueden utilizar diferentes métodos,
desde los mas cotidianos y naturalmente empleados por cual-
quier persona, como las conversaciones y reuniones sociales,
hasta otros mas estructurados como los talleres, grupos fo-
cales y las encuestas.

El Plan maestro para los servicios bibliotecarios publicos
de Medellin (2004) es un ejemplo interesante de estudio de
las bibliotecas publicas de la zona de Medellin (Colombia),
gue ademas analiza las comunidades en las que ellas oper-
an. Aborda aspectos demograficos, urbanisticos, educativos,
culturales y comunitarios, recreativos, deportivos y recursos
bibliotecarios, y sobre la base de estos elementos propone un
modelo de desarrollo de los servicios bibliotecarios.

2.2. Principales actores comunitarios

A diferencia de las bibliotecas académicas o las dedicadas a
resguardar documentos patrimoniales, que restringen de al-
guna manera su ambito de accion, las bibliotecas publicas
deben servir a todas las personas, sin excepcion, que quieran
usar sus servicios. Por este motivo, el publico objetivo de estas
ultimas es muy amplio y diverso, con diferentes gustos, habi-
tos y nivel socioeconémico.

En nuestros dias, una biblioteca esta orientada a las necesi-
dades de sus usuarios y aspira a superar con éxito el desafio de
definir y evaluar quiénes son estos usuarios y quiénes podrian
llegar a serlo.

Esta definicion es importante para identificar las necesi-
dades de usuarios existentes y potenciales, evaluando cuan-
tos de los servicios que ya ofrece nuestra biblioteca satisfacen
efectivamente dichas necesidades y qué servicios nuevos se
podrian crear para satisfacer otras a las que, por el momento,
no se esta respondiendo.

En este sentido, debemos considerar los intereses de los
distintos grupos de la comunidad. Por ejemplo, si la bibliote-
ca es visitada principalmente por personas mayores, puede
ser necesario ampliar el fondo bibliografico para tiempo li-
bre, el envejecimiento activo y la conservacion de habilidades
cognitivas. En cambio, si la comunidad ha recibido nuevos
integrantes producto de la inmigracién (tanto interna del
pais como desde el exterior), es importante informar sobre
los servicios y posibilidades que puedan ayudar a los nuevos
miembros a incorporarse mejor, para generar servicios que
los favorezcan, como comunicarse con sus familiares lejanos,
entre otros.

El beneficio de los servicios ofrecidos por la biblioteca y

17




Codmo conocer nuestro entorno

“Una imagen detallada
es particularmente util no
solo para crear una gama

adecuada de servicios, sino
también para encontrar
formas de comunicacioén, crear
relaciones a largo plazo y
descubrir intereses comunes
de varios grupos.”

una asistencia apropiada a los visitantes dependeran directa-
mente de cdbmo analicemos la estructura poblacional de nues-
tra comunidad, evaluemos las caracteristicas de los grupos
en los que centremos nuestra atencién y como atraigamos la
atencion de los visitantes al iniciar.

Los usuarios existentes y potenciales de la biblioteca
pueden agruparse segun ciertos como edad, ocupacion, grado
de escolaridad, entre otros. Y, cuando ya hemos identificado
grupos, podemos representarlos como personas “tipicas” de
ese grupo (como un perfil de usuario) para que sea mas facil
entender y definir sus necesidades. Al pensar en una persona
concreta, es mas facil determinar cémo la biblioteca puede
responder a sus intereses, que son |o0s intereses comunes a un
cierto grupo.

De esta manera, los usuarios actuales y potenciales de
una biblioteca pueden identificarse como individuos con un
cierto “retrato personal” y diferentes necesidades de entor-
no, infraestructura y servicios bibliotecarios. Son nifios como
Clara, pensionistas como don Rafael, estudiantes como Mar-
tina, desempleados como Marta, representantes del Gobier-
no como Claudio, integrantes de pueblos indigenas como
Amaru. Son padres, empleados, empresarios, personas en
situacion de discapacidad, artistas y agricultores.

Es importante comprender la personalidad de cada uno de
ellos, las formas en que les gusta hacer las cosas, sus pasatiem-
pos y, lo mas importante, descubrir qué les interesaria hacer en
una biblioteca. Una imagen detallada es particularmente Util no
solo para crear una gama adecuada de servicios, sino también
para encontrar formas de comunicacién, para crear relaciones
a largo plazo y descubrir intereses comunes de varios grupos.

Para definir un nuevo grupo de usuarios se pueden plan-
tear las siguientes preguntas:

® ;Quiénes son los miembros de ese grupo objetivo?

(mujeres desempleadas entre 20 y 40 afios, jovenes es-
tudiantes de secundaria de ambos sexos, nifos y nifas
de primera infancia de cero a cuatro afos).

e ;Qué necesidades, deseos o problemas tienen los

miembros de ese grupo?

e ;Como se puede llegar a este grupo objetivo?

e ;Como evalla el grupo objetivo los servicios de la

biblioteca?

e ;Qué herramientas de comunicacion son las preferidas

por ese grupo objetivo?

e ;Qué relacion existe entre la biblioteca y ese grupo de

usuarios?
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e ;Hay ya algun servicio especifico para ese grupo de
usuarios?
También pueden hacer una descripcion mas detallada del
representante tipico del grupo objetivo. Por ejemplo:

GRUPO OBIJETIVO: Empresarios locales

NOMBRE: Monica Lopez

OCUPACION: Duefia de una cafeterfa local

OTRA INFORMACION: Ha vivido en su pueblo toda su vida,
58 anos de edad, ha sido duefna de una cafeteria durante 20
ahos —-muchas personas la conocen y la quieren—.

RELACION CON LA BIBLIOTECA: La biblioteca en la comu-
nidad de Monica es pequena y tiene tecnologia y recursos
limitados, por lo que no la ha visitado a menudo.
PERCEPCION DE LA BIBLIOTECA: A pesar de que cree que la bi-
blioteca es importante para la comunidad, ella no es consciente
del valor tangible que presta la biblioteca y cdmo beneficia a la
comunidad.

En los anexos encontraran una tabla de preguntas que les
ayudara a describir los perfiles de los distintos grupos de
usuarios reales o potenciales (anexo 3). Esta tabla puede
ser llenada por el encargado de la biblioteca o con ayuda del
personal de la biblioteca que tiene contacto directo con los
usuarios; también se pueden hacer un par de entrevistas con
representantes del grupo objetivo.

Un buen ejemplo de estudio que analiza la poblacion
usuaria y no usuaria a través de perfiles de usuarios existentes
y potenciales es el Diagndstico nacional de la Red Nacional de
Bibliotecas Publicas (2013) de Colombia. Los usuarios existen-
tes y potenciales estan agrupados por edad y nivel educacio-
nal, y también por sus necesidades e intereses relacionados
con la informacion, tales como:

e Estudio (realizar tareas)

¢ Salud (enfermedades, tratamientos, citas médicas,

sistema de salud, cuidado personal)

e Educacion (oferta educativa, formacion formal e informal)

e Bienestar (deportes, ejercicio, etc.)

e Cultura (actividades artisticas y culturales: cine, teatro,

conciertos, etc.)

e Formacion en linea (educacion formal y no formal)

e Desempefo del trabajo

e Actualidad (noticias)

e Oportunidades de negocio o emprendimiento

e Busqueda/consecucion de empleo

e Entretenimiento

e Gobierno (tramites y servicios de las entidades guber-
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namentales)

e Participacion politica (opiniones politicas, debates pu-

blicos, candidatos)

Otro estudio que muestra perfiles de usuarios de servicios
bibliotecarios es Opiniones y actitudes de los usuarios de las
Bibliotecas Publicas del Estado (Hernandez, 2009), realizado
por la Subdireccién General de Coordinacién Bibliotecaria
del Ministerio de Cultura de Espafna y la Fundacion German
Sanchez Ruipérez. El estudio de usuarios se basa en una en-
cuesta realizada entre los usuarios de 14 0 mas afos presentes
en los servicios para jévenes y adultos de las Bibliotecas Publi-
cas del Estado (sre). En su informe final, se presentan perfiles
de usuarios seguin sexo y edad, el nivel de estudios finalizados
y ocupacion, el habitat y las lenguas de lectura habitual. El
estudio también aborda temas como la relacién de los usu-
arios con la biblioteca, el uso y la imagen de la biblioteca y la
valoracion de sus colecciones y servicios.
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“Para aprender en una
biblioteca se debe también
observar e imitar buenas
practicas; ademas, hay que
preguntar a los que saben,
aquellos que tienen la
informacién, sosteniendo
conversaciones y, después,
tratar de aplicar todo esto a
nuestro trabajo”

3. Las herramientas para reunir informacion
sobre usuarios y sus necesidades

¢ Coémo aprendemos la mayor parte de las cosas que sabemos
de nuestro entorno? Bueno, primero, observando, imitando,
aprendiendo de nuestros pares. Posteriormente, preguntan-
do, sosteniendo conversaciones con personas que saben mas
gue nosotros. Las bibliotecas no son muy distintas de los seres
humanos, al menos en este sentido. Para aprender en una
biblioteca se debe también observar e imitar buenas practi-
cas; ademas, hay que preguntar a los que saben, aquellos que
tienen la informacioén, sosteniendo conversaciones y, después,
tratar de aplicar todo esto a nuestro trabajo.

Estas conversaciones, que son comunes a los seres huma-
nos, se pueden entablar por medio de distintas dinamicas o
mecanismos. Cada una de estas aporta informacién valiosa
para la biblioteca y podemos utilizarlas de acuerdo con los
objetivos planteados para la investigacion.

3.1. Principales herramientas para reunir
informacion

3.1.1. Nuestra biblioteca

La primera herramienta de la que disponemos es nuestra pro-
pia biblioteca, sus usuarios y practicas lectoras, la utilizacion
de los recursos disponibles y las practicas de ocupacion del
espacio publico. Alli encontraremos una rica informacion que
podemos utilizar para implementar nuevos servicios, mejorar
los existentes o incrementar la oferta.

Para ello, una de las posibilidades del estudio de usuarios
es observar lo que sucede con las personas que visitan nues-
tra biblioteca. Asi conoceremos sus practicas y costumbres
lectoras, lograremos entender sus formas de utilizacién del
espacio publico y estableceremos modalidades de trabajo que
les puedan ser de utilidad a otros miembros de la comunidad.

En anexos les entregamos una pauta de observaciéon de
usuarios (anexo 4). La recomendacion es que redna infor-
macién con frecuencia semanal, para establecer patrones de
conducta en las diferentes temporadas del afio.

3.1.2. Eventos y reuniones

También es importante asistir a eventos y reuniones comunita-
rias, tanto para presentar la biblioteca como para hablar con
las personas, escuchar sus inquietudes e intereses, y obtener
informacion de lo que se plantea en estos encuentros. Es, de
hecho, una manera efectiva de entrar en la comunidad y co-
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nocer a sus integrantes. Esta aproximacion esta pensada para
ser uno de los primeros pasos en el proceso de conectarse,
consultar, crear relaciones y luego trabajar colaborativamente
con la comunidad. El foco debe estar mas en aprender de la
comunidad que en promocionar programas y Sservicios exis-
tentes de la biblioteca.

También aqui es importante tener en cuenta lo siguiente:

e La gente puede no conocer todavia el trabajo de la
biblioteca y el apoyo que podria entregar al desarrollo
comunitario.

e Hay que comprender las reglas y el propoésito de la
reunioén o evento y procurar aportar y proponer vias de
colaboracién con sus objetivos. Por ejemplo, sugeren-
cias de documentacién o fuentes de informacion que
puedan ser Utiles para el grupo.

e Es importante ser empatico y receptivo con las dinami-
cas de la reunién a la que se asiste. En este sentido, es
necesario darse un tiempo para escuchar y aprender
con el fin de hacer propuestas que sean apropiadas
para el contexto en el que esta se desarrolla.

3.1.3. Foro publico

El foro publico o asamblea es una sesion de identificacion
y solucion de problemas en comun, en la cual los ciudada-
nos discuten asuntos de importancia. Esta reunién debe ser
difundida ampliamente, en especial entre los sectores de la
comunidad que se espera que asistan, y debe existir un faci-
litador que dirija la discusion sobre los aspectos que se hayan
propuesto a tratar.

Estas reuniones publicas ofrecen a personas de diversos
ambitos una oportunidad de expresar sus posiciones sobre
asuntos claves que les sean pertinentes, buscando responder
qué se puede hacer sobre ellos.

Se debe considerar lo siguiente al organizar un foro pu-
blico:

e Las reuniones se deben realizar en distintas locaciones
para obtener una mejor representacion de los grupos
de interés.

e Sino se realiza en la biblioteca, se puede efectuar en
otra locacion publica, facil de encontrar, accesible y
cémoda.

e Sies posible, el foro debe ser durante la tarde para
evitar conflictos de horario con el trabajo y la escuela.

e Es necesario publicitar el foro de la manera méas am-
plia posible. Puede ser a través de volantes, campafas
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publicitarias, anuncios de utilidad publica y de prensa.
Se debe incluir la fecha, hora, lugar y propésito de la
reunion.

e Se puede invitar personalmente a lideres y a diversos
miembros de la comunidad para que asistan a la reu-
nion y pedirles que ellos, a su vez, inviten a otros.

e Si fuera necesario (y posible) hay que proveer transpor-
te para la reunion.

e Si es posible contar con algunos alimentos y refrescos,
es una buena forma de estimular la armonia entre par-
ticipantes y darle un tono amigable a la reunién.

3.1.4. Entrevistas

Las entrevistas son conversaciones con un proposito.
Pueden ser muy Utiles cuando se necesita informacién sobre
percepciones en la comunidad. También son Utiles si se busca
informacion en profundidad sobre un tema en especifico de
parte de un experto (informante clave). Por ejemplo, cual seria
la mejor forma de llevar los servicios de la biblioteca hasta un
hospital o una carcel, cdmo se pueden establecer servicios es-
peciales para personas en situacion de discapacidad, qué tipo
de talleres son Utiles para favorecer el envejecimiento activo
de las personas mayores. En anexos, les entregamos un ejem-
plo de entrevista con usuario de biblioteca (anexo 5).

Hay algunos consejos relevantes para preparar y conducir

una entrevista:

e Se debe practicar, preparar y estudiar una lista de pre-
guntas por adelantado.

e Es mejor iniciar la entrevista con una conversacion ca-
sual, para no comenzarla en frio.

e Hay que actuar naturalmente. Aun cuando se hayan
estudiado una y otra vez las preguntas memorizadas,
deben sonar como si se estuvieran inventando en ese
momento.

e La ropa utilizada debe ser apropiada para el ambiente
en el que se esta y para el tipo de persona entrevistada.

e Hay que escuchar, demostrar atencion e interés.

e Hay que mantener presente que el objetivo de la en-
trevista es obtener informacién. En este sentido, res-
puestas de tipo “si/no” no seran muy Utiles, ya que no
ofrecen mucha informacion.

® Hay que mostrar al entrevistado que sus respuestas son
muy significativas (jdeberian serlo!) y ser respetuoso
con el tiempo que esta dando para participar de la
entrevista.




"Estos expertos, con su
conocimiento y entendimiento
particulares, pueden proveer
una mirada perspicaz sobre la
naturaleza de los problemas,
asi como recomendaciones
para su solucién”
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3.1.5. Entrevistas con informantes claves

Las entrevistas con informantes claves son conversaciones a
profundidad con gente que esta al tanto de lo que sucede en
la comunidad. El propésito es recolectar informaciéon de un
espectro amplio de personas que pueden ser lideres, profe-
sionales o residentes que tienen un conocimiento de primera
mano de la comunidad. Estos expertos, con su conocimien-
to y entendimiento particulares, pueden proveer una mirada
perspicaz sobre la naturaleza de los problemas, asi como re-
comendaciones para su solucion.

Para planificar e implementar entrevistas con informantes
claves son importantes los siguientes pasos (La entrevista en
investigacion cualitativa [PDF], s.f.):

e Recolectar y verificar datos existentes.

e Determinar cual es la informacién necesaria.

e Determinar la poblacion objetivo y poner ideas en co-

mun sobre posibles informantes.

e Elegir a los informantes claves.

e Elegir el tipo de entrevista. En términos de estructura,
se puede elegir entre:

e Entrevista no estructurada o libre: uso de preguntas
abiertas, sin un orden preestablecido, tiene las
caracteristicas de una conversacion. En este caso, el
entrevistador solo tiene una idea aproximada de lo
que se va a preguntar y va improvisando las preguntas
de acuerdo con las caracteristicas de las respuestas.

e Semiestructurada: antes de la entrevista, se prepara
un guion tematico sobre lo que se quiere abordar. Las
preguntas son abiertas. El informante puede expresar
sus opiniones, matizar sus respuestas e incluso
desviarse del guion inicial cuando se visualizan temas
emergentes interesantes para explorar.

e Estructurada: se lleva a cabo una planificaciéon previa
de todas las preguntas que se quieren formular. Se
prepara un guion con preguntas que se deben realizar
de forma secuenciada y dirigida. El entrevistado
no tendra espacio para realizar comentarios ni
apreciaciones. Las preguntas seran de tipo cerrado
y solo se podra afirmar, negar o responder una
respuesta concreta y exacta sobre lo que se le
pregunta.

e Las preguntas deben ser precisas y sencillas (cortas),
deben llevarse a cabo exactas a lo que se quiere
preguntar y adecuadas al nivel educativo del
entrevistado, y la entrevista debe ser en el menor
tiempo posible, aunque depende de la disponibilidad
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de tiempo de ambas partes.

e Se debe determinar el método para documentar la
entrevista (por ejemplo, tomar notas en papel, en
tablet, grabar audio de la conversacion, etc.).

e Compilar y organizar los datos de las entrevistas con
los informantes.

Las entrevistas también se pueden realizar por medio de

distintas modalidades:

e Cara a cara, o presencial
Telefénica
Por correo electrénico
Online (a través de redes sociales, plataformas de
encuestas, etc.)

La entrevista con informantes clave puede ser una opcion
rapida y facil de utilizar, con un alto grado de efectividad si los
informantes son representativos de la diversidad presente en
la comunidad. En los anexos, les entregamos un ejemplo de
entrevista con informante clave, el director de represen-
tante de una ONG local (anexo 6).

3.1.6. Grupos focales

Un grupo focal (o focus group) es una discusion de entre
10 y 15 personas que poseen algun nivel de homogeneidad
para aportar sobre el tema que se les consulta. Son guiadas
por un facilitador. Esta herramienta se utiliza para captar di-
versas opiniones sobre un tema designado, con el fin de guiar
futuras acciones. La composicion y discusion del grupo deben
ser cuidadosamente planificadas para crear un espacio que
no sea amenazador y que permita que los participantes se
sientan libres de hablar abiertamente y dar opiniones sinceras.

Dado que se estimula de manera activa que los participantes
y respondan a otros miembros y al facilitador, los grupos focales
ofrecen una profundidad, detalle y variedad a la discusiéon que
no serian posibles con otra clase de métodos. Adicionalmente,
ya que estos grupos son estructurados y dirigidos, pueden otor-
gar mucha informacién en un tiempo corto. Para resumir, los
grupos focales son una buena forma de recabar informacién en
profundidad acerca de los pensamientos y opiniones de la comu-
nidad sobre un tema.

El desarrollo de un grupo focal puede ser necesario en los
siguientes casos:

e Cuando se quiera implementar un nuevo programa o
servicio en la biblioteca.
e Cuando se buscan opiniones en profundidad, con




“Los grupos focales son
relativamente econémicos y
faciles de realizar. Ademas, a
la mayoria de las personas les
encanta que les pregunten su
opinién”
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distintas interpretaciones, que van mas alla de saber
simplemente si la gente esta de acuerdo o no.

e Cuando se quieren hacer preguntas que no pueden ser
facilmente formuladas o respondidas por escrito.

e Cuando se quiere complementar el conocimiento
obtenido de una encuesta escrita.

e Cuando se cuenta con tiempo, conocimiento y
recursos para reunir personas para un grupo focal
junto con un lider experimentado.

Si bien esta es considerada una técnica compleja y reservada
para las campanas publicitarias, también puede ser extremada-
mente Util para las bibliotecas y otras organizaciones sin fines de
lucro que desean conectarse con sus comunidades. Los grupos
focales son relativamente econémicos y faciles de realizar. Ade-
mas, a la mayoria de las personas les encanta que les pregunten
su opinion. Para organizar un grupo focal, hay considerar los
siguientes pasos:

1.Escribir la declaraciéon del propésito, es decir, expresar
en un documento lo que se quiere investigar o qué
respuestas se estan buscando a través del grupo focal.
Cuanto mas clara sea la declaracion del propdésito, mas
facil sera disefar el resto del proceso.

2.ldentificar a los participantes. Seleccionar el grupo
de 15 a 20 personas que, potencialmente, podrian
ser invitadas al grupo focal. Es importante elegir a las
personas “correctas”, es decir, aquellas que tienen
la informacion que se esta tratando de reunir. Por
ejemplo, si se quiere investigar sobre cobmo mejorar
un servicio existente a partir de las opiniones de
los usuarios, se tendria que invitar a las personas
gue lo hayan usado regularmente y puedan hacer
una evaluacion de él. También es importante elegir
personas que puedan explicar y argumentar sus
opiniones.

3.Seleccionar al facilitador, la persona que va a dirigir
el grupo focal. Puede pertenecer a la biblioteca o no,
pero hay que considerar que si se trata de usuarios
frecuentes y el facilitador es alguien que los atiende
con regularidad, es posible que esto tenga influencia
en sus respuestas (por ejemplo, los usuarios pueden
sentirse incomodos criticando algun servicio).

4.Desarrollar las preguntas. Debido a que el grupo
focal no puede durar mas de una o dos horas y que
el nimero de participantes es bastante grande, solo
habra tiempo de discutir aproximadamente cuatro
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o cinco preguntas. ; Qué preguntas son realmente
importantes? Si se esta utilizando un grupo para
disefarlas, es posible votar para elegir las cinco
principales. Finalmente, hay que organizar las
preguntas en una secuencia que sea comoda para los
participantes pasando, por ejemplo, de lo general a lo
especifico, de lo facil a lo desafiante y de lo positivo a
lo negativo.

5.Reservar y acondicionar un lugar para el grupo focal.
Debe ser un ambiente comodo y relejado, donde no
haya ruidos ni molestias. También hay que pensar que
horario sea el mas comodo para los invitados.

6.Hacer invitaciones. Puede ser en persona, por teléfono
o por correo. Después hay que hacer el sequimiento de
las invitaciones una o dos semanas antes del encuentro
confirmar la asistencia de los participantes.

7.Desarrollar el grupo focal de acuerdo con una
secuencia de pasos, compuesta por tres etapas.
La apertura es el momento para que el facilitador
dé la bienvenida, presente el proposito y el
contexto, explique qué es un grupo focal y como
se desenvolvera, y haga las presentaciones.
Posteriormente, viene el planteamiento de las
preguntas que antes se determinaron. Por ultimo, en el
cierre, se agradece a los participantes y se les brinda la
oportunidad de hacer consultas, ademas de explicarles
como continuara el proceso y cémo se utilizaran los
datos obtenidos.

8.Después se deben transcribir notas y hacer un
resumen de la sesion e informe con los principales
planteamientos del grupo focal.

En anexos, les entregamos un ejemplo de grupo focal

con los usuarios de la biblioteca (anexo 7).

3.1.7. Conversaciones informales puerta a puerta

Ir puerta a puerta tiene varias implicaciones, como conversar
con las personas en sus barrios, consultarles de manera infor-
mal sus impresiones o0 conocimiento sobre la biblioteca y tener
la posibilidad de presentar los servicios y la oferta cultural de
esta. Dicha aproximaciéon permite un dialogo con los miembros
de la comunidad, con la que se puede obtener datos de lo que
podrian querer en términos de servicios bibliotecarios. Ademas,
dado que este instrumento se enfoca en atender a personas
que no usan la biblioteca regularmente, ayuda al personal a
aprender acerca de las vidas de estos usuarios potenciales.
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Sin embargo, conviene considerar algunos aspectos cuan-
do se planteen los recorridos puerta a puerta:

e Mucha gente no va a sentirse comoda contestando
preguntas a extrafos en la puerta de su casa.

e Es posible que el personal no se sienta comodo solo
pasando de puerta en puerta.

e Se debe considerar el mejor momento para realizar la
visita.

e Algunas personas nos invitaran a entrar.

3.1.8. Taller

El taller es una actividad que combina aspectos del foro pu-
blico o asamblea, del grupo focal y de la entrevista. Se desa-
rrolla de forma flexible, con intervenciones espontaneas de
los participantes. El objetivo es incorporar en profundidad la
percepcion de un grupo de personas (puede ser con caracter
homogéneo o diverso) sobre diversos aspectos como el espa-
cio de la biblioteca, su entorno, los deseos de la comunidad u
otros temas que se planteen como objetivo del taller.

En el ano 2016, la Biblioteca Antonio Devoto de Buenos
Aires desarrollé un taller experimental en marco del Laborato-
rio de Bibliotecas, Libros y Lectura, en el que participaron 9 per-
sonas. Se efectué una caminata sensorial, en la que surgieron
temas que reflejan la identificacion de los vecinos con el barrio
y otros conflictos del sector que los preocupaban.

Posteriormente, se efectué un mapeo del entorno barrial.
La primera tarea consistié en marcar los lugares usados y los
recorridos realizados frecuentemente por los participantes en
el taller. En este mapa, se marco lo que mas (color rosa) y lo
gue menos (color verde) les gustaba del barrio, es decir, las
valoraciones positivas y negativas que los participantes hacen
del entorno.

|

LTHOX

Marcado de usos con marcadores de colores, flechas y textos..

Luego, esto permitié hacer también un mapeo de la biblio-
teca, donde se plantearon sus potencialidades, sus aspectos
negativos y las propuestas para un posible desarrollo o trata-
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miento de aspectos deficitarios. De esta forma, se destacé la
potencialidad de la biblioteca como centro de informacion, su
caracter convocante en el barrio y otros barrios cercanos, y la
diversidad de actividades culturales que desarrollaba a través de
sus talleres, charlas y cursos, entre otros. Como aspectos prob-
lematicos se mencionaron las dificultades de la municipalidad,
la escasez de computadores y el horario limitado. Finalmente,
como parte de las propuestas, surgieron el mejoramiento fisico
de la biblioteca y la difusion de actividades culturales.

Principales potencialidades de la biblioteca.

Este mapeo de la biblioteca se incorporé directamente al
mapeo barrial a través de papeles adhesivos. Los mapas, car-
tografias y soportes visuales son muy Utiles para motivar la
conversacion y también para plasmar los temas abordados.
Igualmente, es posible utilizar tablas de doble entrada que,
ademas, se pueden intervenir con dibujos, adhesivos y otros
recursos visuales.

Por ejemplo:
Mapeo
‘L 1e Componentes
biblioteca P
o centro de caracter actividades
Potencialidades . -
informacion convocante culturales
Aspectos neqativos dificultades de la  escasez de horario
P g municipalidad computadores  limitado
mejoramiento difusion de
Propuestas fisico de la actividades i?
biblioteca culturales
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3.2. Como sistematizar lo conversado

Para poder usar los datos cualitativos en la toma de decisio-
nes y el desarrollo de los servicios, hay que poner en orden la
informacién recopilada o generada en el proceso de consulta
con la comunidad y algunos usuarios. Dentro de las posibles
estrategias de sistematizacion de la informacién cualitativa,
pueden seguir los siguientes pasos:

3.2.1.Conceptualizacién

Es un proceso para ordenar por ideas nuestros apuntes o
transcripcion de las conversaciones, ya sean entrevistas, gru-
pos focales o talleres. Por ejemplo, supongamos que algunas
de las propuestas de los participantes, en las distintas mo-
dalidades de recoleccion de datos cualitativos, fueron las si-
guientes: comprar mas libros en inglés y mas libros de poesia,
iniciar talleres de espafiol para migrantes, hacer consultas via
WhatsApp sobre recursos bibliotecarios, mejorar la conexion
de Internet, desarrollar aplicacién movil de la biblioteca, ini-
ciar un club de tareas para nifios entre 8 y 12 aflos, mejorar el
mobiliario de sala infantil, etc.

3.2.2.Categorizacion

Para poder esquematizar estas ideas, deben ser incluidas en
alguna categoria. Las categorias se determinan usando pala-
bras clave que tengan relacion con las ideas o por medio de
criterios para fijar sus nombres. Por ejemplo:
e Categoria 1. Coleccion:
e |dea 1.1: Mas libros de inglés
e |dea 1.2: Mas libros de agricultura
e Categoria 2. Nuevos servicios:
e Subcategoria 2.1. Servicios para nifios:
e |dea 2.1.1. Club de tareas para nifios entre
8y 12 anos
e Subcategoria 2.2. Servicios para el publico general:
e |dea 2.2.1. Consultas via WhatsApp sobre
recursos bibliotecarios
e |dea 2.2.2. Aplicacion movil de la biblioteca
e Subcategoria 2.3. Servicios para inmigrantes:
e |dea 2.3.1. Clases de espanol
e Categoria 3. Infraestructura:
e Subcategoria 3.1. Tecnologfas:
e |dea 3.1.1. Mejorar conexion de internet
e Subcategoria 3.2. Mobiliario:
e |dea 3.2.1. Mejorar el mobiliario en sala infantil
Una vez que las ideas se han agrupado en categorias, hay
que revisar si nuestra lista inicial las incorpora todas y si fue-
se necesario, agregar categorias adicionales. Es importante
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“Estas cifras, entregadas por
las estadisticas de nuestra
biblioteca y los estudios
cuantitativos, son importantes
cuando queremos tener una
vision general”

revisar y verificar que las ideas correspondan realmente a la
categoria a la que fueron asignadas.

3.2.3. Organizacion

Es el proceso mediante el cual se intenta conocer la organi-
zacion légica de las categorias y subcategorias. Este proceso
nos permitira realizar la estructuracion final. Por ejemplo, po-
demos decidir que vamos a agrupar las categorias segun el
plazo de implementacion: corto, mediano o largo plazo.

3.2.4 Estructuracion

El punto final del proceso inductivo es elaborar un esquema
en el que se incluya de manera grafica las categorias y sub-
categorias organizadas l6gicamente. La explicitacion del es-
quema final incluye distintos niveles. En el primer nivel debe
estar el nombre de la categoria, el nUmero total de ideas y de
sujetos que las aportaron:

Propuesta apoyada

Corto plazo Coleccion

Mediano plazo Nuevos servicios

Tecnologias

Largo plazo

Mobiliario

Libros en inglés

Libros de
agricultura

Para ninos

Para el publico
(A EEEL

Para inmigrantes

Internet

Sala infantil

por 5 personas

Propuesta apoyada
por 2 personas

Club de tareas

Consultas
Whatsapp

8 personas

2 personas

Aplicacion movil

Clases de espafol

20 personas

4 personas

4 personas

6 personas

Este analisis nos permitira sistematizar la informacion y
obtener una imagen completa, incluso con las prioridades
reflejadas segun el numero de personas que propusieron o
apoyaron cada idea.

3.3. Los numeros con sentido

Los datos obtenidos a través de los métodos cualitativos que
hemos revisado anteriormente son de enorme valor para
quiar a la biblioteca en su trabajo conjunto con la comunidad.
Tienen una diversidad y riqueza muy amplias, ademas de la
profundidad y amplitud de las relaciones humanas. Sin em-
bargo, es importante considerar que para muchos aspectos
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de la gestién bibliotecaria y de relacion de esta con otras ins-
tituciones, organismos gubernamentales y patrocinadores, se
requiere contar con cifras que den cuentan del alcance de los
servicios y la cantidad de personas que los estan utilizando.

Estas cifras, entregadas por las estadisticas de nuestra
bibliotecay los estudios cuantitativos, son importantes cuan-
do queremos tener una vision general de grupos amplios,
con los que no podemos conversar uno a uno.

Para obtener este tipo de datos cuantitativos podemos uti-
lizar las encuestas (una accion especifica que se desarrolla en
un tiempo determinado y con un propdsito en particular) y
las estadisticas regulares de la biblioteca (recolectadas todos
los dias y que son el registro de las transacciones y los servicios
prestados por las bibliotecas). Estas cifras, ademas, deben ser
analizadas en su evolucién en el tiempo, para estar atentos a
posibles fluctuaciones de los datos que requieran medidas de
gestion.

Por ejemplo, si disminuyen los asistentes a la biblioteca
o los préstamos de un afo a otro, debemos preguntarnos
cual puede ser el motivo. En caso de ser un problema de di-
fusién, debemos hacer esfuerzo para dar a conocer la oferta
de la biblioteca. Si se trata de un problema de horario, habra
que analizar cual es aguel que mas apropiado para nuestros
usuarios. En este sentido, es muy util combinar las estadisti-
cas de la propia biblioteca con el resultado de las encuestas
y el de las herramientas cualitativas que hemos revisado con
anterioridad.

3.3.1. Encuestas

Las encuestas son una forma de recolectar informacion que
debiese representar las diversas miradas de una comunidad o
grupo objetivo en el que tengamos interés. Usualmente son
escritas, aunque a veces el encuestador hace las preguntas en
una entrevista y escribe las respuestas de otra persona. Pue-
den ser distribuidas por correo electrénico, a través de un sitio
en linea, por via telefénica o en persona.

Se pueden usar encuestas para medir ideas u opiniones
acerca de una iniciativa, un servicio o un tema de interés. Por
ejemplo, como acabamos de ver, quizas se desea saber como
evallan los miembros de la comunidad el horario de apertura
de la biblioteca, qué necesidades de infraestructura serian las
mas urgentes, por qué no vienen al lugar.

Existen ventajas al hacer encuestas, pero se debe conside-
rar si va a ser la mejor manera de obtener la informacién que
se necesita. Esto se debe a que existen también otros canales
para recabar informacién como las conversaciones, las entre-
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vistas o los grupos focales; ademas de los datos de censos y
los generados en el mismo funcionamiento de la biblioteca.

Es importante considerar hacer una encuesta cuando se
necesita:

e Una manera rapida y efectiva de reunir informacion

e Alcanzar a un gran numero de personas

e Informacion estadisticamente valida sobre un gran

numero de personas

e Informacién que no se encuentra en otros medios

El manual de Gestidon participativa en bibliotecas publicas
(VV. AA., 1999) incorpora tres tipos de encuestas. La Encues-
ta de Intereses Culturales e Informativos se plantea en una
version para adultos y otra para nifios.

La encuesta para adultos incorpora preguntas como ;qué
medios utiliza mas frecuentemente para informarse?, ;re-
quiere consultar material impreso (libros, folletos, revistas)
relacionado con su actividad laboral?, ;sobre qué areas del
conocimiento le gustaria leer? La mayor parte de estas pre-
guntas tiene respuestas cerradas, por lo que es posible extraer
frecuencias y porcentajes de cada una de las respuestas en-
tregadas en la encuesta. Por otro lado, la encuesta para nifios
tiene preguntas como ¢ te gusta leer?, ;prefieres que te lean?,
i qué tipo de cuentos te gustaria leer o escuchar?

Este documento incluye también, dentro de sus anexos,
una encuesta de satisfaccion de usuarios o encuesta Flash, en
la que se incluyen preguntas como ;a qué vino a la biblioteca?,
;asiste usted a la biblioteca a actividades que no implican lec-
tura de libros, revistas o periédicos?, ;los medios de busqueda
(sefializaciones, ficheros, carteles, computadores, listados) le
sirven para ubicar el material de su interés?, ;se observa buena
disposicion de parte del personal para resolver su necesidad
de informacién? Esta encuesta entrega mediciones de diversos
indicadores de desempeno que son exigidos a las bibliotecas
publicas de Chile.

Estudios similares de usuarios, basados en encuestas, se
han hecho en Espafia, Colombia, Argentina, Costa Rica y
otros paises latinoamericanos. Por ejemplo, en 2015, el Servi-
cio de Bibliotecas Publicas del Ayuntamiento de Madrid, parte
del Area de Gobierno de las Artes, Deportes y Turismo, hizo
una Evaluacion de encuestas de usuarios de bibliotecas publi-
cas (2015), en la que participaron usuarios de 30 bibliotecas
y se realizaron un total de 1.038 encuestas. Estas evaluaron
habitos de lectura, frecuencia de visitas, tiempo de espera,
horario, trato recibido, infraestructura, coleccién, servicios
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bibliotecarios y la valoracion global de las bibliotecas. A partir
de estas encuestas se generaron sugerencias para optimizar
la red de bibliotecas y recomendaciones especificas para me-
jorar cada una de las bibliotecas en particular.

Otro estudio (E/ valor de las bibliotecas, 2015), hecho en
bibliotecas publicas de Navarra (Espafia), logro estimar el val-
or econémico y los beneficios sociales que aporta el sistema
de bibliotecas de esta Comunidad Autéonoma. Casi 5.300
personas con 14 o mas anos respondieron a alguna de las
encuestas realizadas para este estudio: una telefénica a la
poblacion de Navarra en general y tres encuestas realizadas
por Internet a usuarios de bibliotecas publicas, universitarias y
especializadas, respectivamente. Este estudio calculé el valor
economico de las bibliotecas por dos métodos distintos, con
resultados considerados como valores minimos y maximos. En
ambos casos, se ofrecen evidencias solidas de la rentabilidad
de la inversién en bibliotecas.

Por otra parte, el Library Research Service (s.f.), en Estados
Unidos, que entrega servicios a la comunidad de bibliotecas
publicas del estado de Colorado, propone tres versiones de
encuesta para el estudio de usuarios, en versiones breve, me-
diana y extensa. En ellas se establece el indice de satisfaccion
de algunos servicios, como atencion de usuarios, coleccion y
acceso a Internet, por medio de conceptos como ‘excelente’,
‘bueno’, ‘aceptable’, ‘deficiente’. En la version mediana se in-
corpora la consulta sobre importancia de algunos servicios para
los usuarios, como préstamo a domicilio, salas de estudio o de
la biblioteca en su conjunto, por medio de conceptos como
‘muy importante’, ‘importante’, ‘poco importante’ y ‘sin im-
portancia’. Finalmente, en la versién mas extensa hay pregun-
tas abiertas y mayores consultas sobre las caracteristicas de la
persona que responde la encuesta, como nivel de escolaridad
y trabajo u ocupaciéon. En anexos, presentamos cada uno de
esos modelos de encuesta que, naturalmente, pueden ser
adaptadas y modificadas, de modo que se ajusten a la reali-
dad de cada biblioteca (anexos 8, 9 y 10).

3.3.2. Ventajas y desafios de los métodos de recoleccion de datos

Como hemos presentado en las secciones anteriores, existen
varios métodos de recolecciéon de datos y a veces surge la pre-
gunta sobre cual es el mejor para el estudio de usuarios que
se requiere. Hay que considerar, en este sentido, que cada
método tiene sus ventajas y desafios. En el siguiente esquema
trataremos de mostrar algunos de ellos y facilitar su seleccion:
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Estudio cuantitativo

Métodos
mas
usados:
encuestas

Estudio cualitativo

Ventajas:

* No suele ser muy
costosa

« Es facil de analizar y
comparar

« Puede ser aplicada
a muchas personas

* Requiere poco o0 nada
de experiencia para
recolectar los datos

« Se puede obtener una
gran cantidad de
datos en un tiempo
relatiamente corto

Desafios:

« Preguntas mal
construidas pueden
generar respuestas
ambiguas

«La parcialidad en el
muestreo puede
sesgar los resultados

« La exactitud depende
de la disposicion
de los sujetos a
responder de forma
precisa y sincera

Cuando elegir:

« Cuando es necesario
generalizar los
resultados a una
poblacién

« Cuando es necesario
obtener datos
estadisticos

«Cuando se van a
comparar mediciones
en tiempo

Métodos
mas
usados:
|| entrevista

grupos
focales

Ventajas:

* Pueden recoger datos
de manera detallada
y en profundidad

« No necesitan un plan
estrictamente
disefiado

« Permiten
descubrimientos
inesperados

Desafios:

* Requieren mas
tiempo

« Requieren buenas
habilidades de
entrevista o
conversacion

- Los datos pueden ser
dificiles de analizar

« Los métodos de
andlisis formal
pueden ser dificiles
de aprender

Cuando elegir:

« Cuando se necesita
explorar un tema en
especifico en
profundidad, obtener
reacciones de los
participantes,
entender problemas
y desafios,
percepciones,
impresiones o
experiencias de los
participantes

3.3.3. Estadisticas de la biblioteca y sus servicios

Las estadisticas regulares de una biblioteca forman parte del
seguimiento de su gestion a lo largo del tiempo'y, por lo tanto,
se estan generando permanentemente. Constituyen insumos
necesarios para su planificacion y desarrollo, para el control
de la calidad de sus servicios y para la rendicion de cuentas
ante los organismos patrocinadores. La tendencia es que estas
estadisticas sean reportadas automaticamente por medio de
sistemas computarizados y auditables. Por ejemplo, las esta-
disticas del préstamo de libros se obtienen mediante un sof-
tware que entregue reportes, mientras que las de la cantidad
de visitas se consiguen por medio de sensores y maquinas que

permitan contabilizar los accesos.
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Sin embargo, en caso de que no existan estos sistemas
computarizados, se debe llevar igualmente un registro manual
0 mixto de los préstamos efectuados, las consultas atendidas,
las visitas y el resto de indicadores que se consideren necesarios
para monitorear la gestion de una biblioteca.

Las Directrices ira/Unesco para el desarrollo del servicio
de Bibliotecas Publicas (2001) consideran los siguientes indi-
cadores esenciales para evaluar y hacer el sequimiento de los
logros de los objetivos de una biblioteca.

Indicadores relativos al uso

e Cantidad de préstamos por persona (puede ser por
socio, por habitante, por personal que trabaja en la
biblioteca)

e NUmero total de visitas a la biblioteca por persona
(puede ser por socio o por habitante)

e Porcentaje de los afiliados a la biblioteca respecto de la
poblacién

e Cantidad de préstamos por articulo

e Consultas sobre referencias por persona (puede ser por
socio o por habitante)

e Cantidad de préstamos por hora de apertura

e Cantidad de conexiones a los servicios electrénicos y
consultas de otros materiales no impresos

Indicadores sobre los recursos

e Total de fondos por habitante (por area de influencia)

e Suministro de terminales/computadoras por habitante

e Suministro de computadoras de acceso publico en
linea (orac) por habitante

Indicadores relativos a los recursos humanos

e Porcentaje de empleados a jornada completa respecto
de la poblacion

e Proporcion de personal profesional en relacién con la
poblacién

® Proporcion de empleados a jornada completa en
relacion con la utilizacion de la biblioteca

Indicadores relativos a la calidad

e Encuestas de satisfaccion de los usuarios

e Consultas atendidas

e Indicadores relativos a los costos

e costos unitarios de las funciones, los servicios y las
actividades

e Gastos de personal por funciones, por ejemplo, libros
procesados, programas

e Gasto total por habitante, por afiliado, por visitante,
por tipo de servicio, etc.
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"El verdadero valor de la Indicadores comparativos
biblioteca puede estar en su e Datos estadisticos de referencia comparados con otros
capacidad para lograr que servicios bibliotecarios analogos, en los planos local,
visitantes que vinieron sélo nacional e internacional
una vez se conviertan en Actualmente, es importante entender que el éxito de una
usuarios regulares que utilizan biblioteca publica no se demuestra solo con la cifra de per-
sus servicios y establecen sonas que, gracias a ella, lee mas libros o de las personas
algun grado de compromiso y que asistieron a una actividad y les gusté. El verdadero valor
valoracién por la institucion.” de la biblioteca puede estar en su capacidad para lograr que

visitantes que vinieron sélo una vez se conviertan en usuarios
regulares que utilizan sus servicios y establecen algun grado
de compromiso y valoraciéon por la institucion.

La principal tendencia de estadistica en bibliotecas publicas
a nivel global, en los ultimos 10 anos, ha sido el cambio de
enfoque de la atencién desde la coleccion a los usuarios. Eso se
refleja en las Ultimas ediciones del estandar 1so 2789 (afio 2006
y 2013), en las que se recomiendan métricas tales como:

e NUmero y tipo de usuarios

e Datos de uso de distintos servicios de la biblioteca,

incluyendo uso de servicios para gente con
discapacidad

e NUmero de visitas a la biblioteca

e Eventos organizados por la biblioteca

e Capacitacion a los usuarios, organizados por la

biblioteca

e Uso de servicios electrénicos, incluyendo sitios web,

redes sociales, servicios para dispositivos moviles.

Por ejemplo, el Diagndstico Nacional de la Red Nacional de
Bibliotecas Publicas de Colombia (2013), entrega indicadores
sobre cantidad de bibliotecas por habitante (una biblioteca
publica por cada 35.509 habitantes), metros cuadrados pro-
medio por biblioteca (la infraestructura bibliotecaria publica
estatal es de 354.930 metros cuadrados, lo que arroja un
tamafio promedio de 267 metros cuadrados por biblioteca) y
préstamos por usuario (2.002.740 materiales prestados, que
beneficiaron a 1.324.545 usuarios, lo que da una razén de
1,5 materiales prestados por usuario).













4. Bitacora de viaje (conclusiones)

Esta guia es una propuesta para conocer nuestra biblioteca,
su entorno, y trabajar con la comunidad. También, una in-
vitacién a experimentar con las diferentes herramientas que
aqui se ofrecen; para conocerlas y adaptarlas a la realidad
local, combinarlas con el propdsito de responder, de la mejor
manera, a las necesidades de las personas que usan o podrian
utilizar los servicios de la biblioteca. El objetivo esencial es que
la institucion contribuya al desarrollo integral y a largo plazo
de la comunidad.

4.1. Atreverse

Lo mas importante es atreverse a trabajar con la comunidad.
Una biblioteca que desarrolla colecciones, disefa servicios y
desarrolla programas en conjunto con los miembros de su ba-
rrio, pueblo o ciudad, sera una biblioteca que, mas alla de los
recursos que administra, estara instalada en el corazén de la
gente. Por eso es tan importante conocer y entender los desa-
fios, los anhelos, los suefios, de las personas que nos rodean.

4.2. Todos somos distintos

Es necesario saber donde estamos y qué biblioteca somos; no
existen modelos que puedan aplicarse a todas las bibliotecas
por igual. Es en este sentido que la experiencia local, la de las
personas que trabajan en la biblioteca, sus usuarios, su entor-
no geografico y social son indispensables.

4.3. Conocernos

La primera invitacion es a conocernos. A veces creemaos cono-
cer bien el funcionamiento de nuestra biblioteca y también a
todos nuestros usuarios, pero en muchas ocasiones no tene-
mos suficientes datos ni estadisticas que nos respalden. Por
este motivo, se proponen algunas herramientas basicas para
tener un diagnostico de la comunidad y el territorio en el que
esta inserta la biblioteca; del mismo modo, se recomienda
conocer a los actores relevantes de los distintos comunitarios.
Es importante saber quién usa, y cémo, nuestra biblioteca,
cuales son las practicas mas habituales, cuales los servicios
con mas éxito y qué de lo que ofrece la institucién podria ser
aprovechado de mejor manera.

4.4. Conocer a los otros

Los usuarios de la biblioteca suelen ser un grupo reducido de
la comunidad. Es por ello que resulta indispensable conocer
a los que no son usuarios; en ellos podremos encontrar una
informacién valiosa de nuestro entorno. Tienen mucho que



“No debemos pretender,
necesariamente, que esas
personas se conviertan en

usuarios de nuestra biblioteca;
pero el objetivo es llegar
siempre a nuevos usuarios”

decir del barrio o la comuna, la educaciéon de sus hijos, los
intereses culturales, econémicos o politicos de sus vecinos,
la relacion con los diferentes grupos humanos que habitan
el territorio, los problemas de salud o transporte, etc. Ellos
nos permitiran tener un panorama global del lugar donde
diseflamos nuestros servicios. No debemos pretender, nece-
sariamente, que esas personas se conviertan en usuarios de
nuestra biblioteca; pero el objetivo es llegar siempre a nuevos
usuarios y para eso es importante poder responder mejor a
lo que ellos requieren, con servicios que sean relevantes para
sus vidas.

4.5. Participar

Una forma muy practica de conocer a las personas que habit-
ualmente no van a la biblioteca es participar en las diferentes
instancias alrededor de las cuales se organiza la comunidad:
juntas de vecinos, reuniones municipales, asambleas, coopera-
tivas agricolas, centros de padres o de estudiantes, sindicatos,
agrupaciones de adultos mayores o agrupaciones deportivas.
Debemos investigar cémo se organizan, dénde se relinen y so-
licitar participar en esos encuentros. Toda la informacion que
alli obtengamos sera valiosisima para disefar nuestros nuevos
servicios. También puede ser una oportunidad invaluable para
dar a conocer nuestra biblioteca. Es altamente recomendable
que nuestra participacion en esas instancias tenga cierto niv-
el de regularidad, para tener una mejor acogida de sus asis-
tentes.

4.6. Invitar

Resulta también muy oportuno que sea la biblioteca quien
invite a diferentes agentes de la comunidad a reunirse y con-
versar en sus instalaciones. Esto permite que aquellos que
NO soN usuarios, pero que pertenecen a grupos relevantes de
nuestro entorno, conozcan los servicios que alli se prestan y
piensen en gqué otros se podrian brindar. A estas reuniones se
puede invitar el mayor nUmero de personas, aunque resulta mas
conveniente que ellas sean principalmente lideres comunitarios
de determinados ambitos. Los dirigentes sociales, cualquiera
sea su area de accion, son excelentes transmisores de lo que
ven y conocen. Si ellos encuentran una oportunidad en la bib-
lioteca, se transformaran en embajadores destacados.

4.7. Usar los instrumentos

En esta guia se describen distintas herramientas que nos per-
mitirdn recoger informacién valiosa de la comunidad: foros,
entrevistas, grupos focales, talleres, encuestas, estadisticas,
pautas de observacion. Es muy importante que antes de apli-

Bitacora de viaje (conclusiones)




“A partir del trabajo de
investigacion, debemos ser
capaces también de convocar
a esa misma comunidad para
que construya los servicios en
conjunto con la biblioteca,
para que los sienta propiosy
sean efectivamente motores
de su desarrollo”

carlas, se hagan pruebas y practicas para sacarles el mayor
partido posible. No es necesario que se apliquen tal como se
muestran; pueden ser también adaptadas y combinadas entre
si. Hay que buscar cuales se ajustan mejor a las necesidades de
la biblioteca, con cuales nos sentimos mas comodos y confia-
dos, y cudles nos entregan una informacién mas pertinente de
nuestra comunidad. Muchas veces aplicar estas herramientas
nos va a permitir establecer dialogos y conocer a miembros de
la comunidad que son menos visibles y que requieren de un
mayor numero de servicios.

4.8. Disenar servicios con la comunidad

Después de capturar y sistematizar las necesidades de la co-
munidad, se dispondra de una informacién muy valiosa para
disefiar nuevos servicios que den respuesta a esas demandas.
A partir del trabajo de investigacion, debemos ser capaces
también de convocar a esa misma comunidad para que cons-
truya los servicios en conjunto con la biblioteca, para que los
sienta propios y sean efectivamente motores de su desarrollo.

Tal como se sefnalaba al principio de esta guia, las bibliote-
cas estan insertas en la comunidad y su trabajo debe responder
a este entorno humano. Estudiar y entender a la comunidad y
a los usuarios de la biblioteca es una oportunidad no solo de
mejorar los servicios. También sirve para adquirir capacidades y
poder para ser un agente de transformacion y desarrollo social,
que contribuya significativamente al mayor nimero de perso-
nas posible.

Ese es el objetivo del trabajo de las bibliotecas publicas, el
sentido del viaje al que busca contribuir esta guia. Una invi-
tacion a navegar hacia el desarrollo de oportunidades para el
bienestar colectivo.

Bitacora de viaje (conclusiones)
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Autoencuesta para el jefe de biblioteca

y su equipo

. ¢Cuadles son las caracteristicas del grupo predominante de usuarios de la biblioteca actualmente?
Edad:
Sexo:
Nivel educativo:
Ocupacion:
2. ¢Cuéntos usuarios asisten con regularidad a la biblioteca, es decir, tres o méas veces a la semana?
usuarios
3. Haga una estimacion porcentual de la asistencia mensual de cada uno de los grupos de usuarios a la biblioteca:
1) Nifos menores de 7 anos: %
2) Nifos entre 7 y 12 afos, estudiantes de ensefianza basica: %
3) Jovenes entre 13y 18 afios, estudiantes de ensefanza media: %
4) Joévenes mayores de 18 afnos, estudiantes universitarios y trabajadores: %
)
)
)

Amas de casa: %

Adultos hombres y mujeres trabajadores: %

Adultos hombres y mujeres desempleados y jubilados: %
8) Analfabetos: %

4. A partir de la pregunta anterior explique seguin su criterio: ; Quiénes y por qué motivos no asisten (o asisten muy poco) a la
biblioteca?

5. A partir del contacto con sus usuarios, indique en qué proporcion se dan los diferentes motivos por los cuales se acude a la

biblioteca (la suma de los porcentajes debe ser igual a 100).

1) Por estudios: %
2) Por trabajo: %
3) Para informarse: %
4) Para recrearse: %
5) Para autoformarse: %
) Para solicitar informacion de utilidad publica: %
7) Otros motivos. ;Cuales? %

6. A partir de las estadisticas del mes anterior, realice la conversién a porcentaje de los siguientes tipos de solicitud en sala o a
domicilio.

Tipo de solicitud Préstamo | Préstamo
en sala a
domicilio
Referencia

Obras técnicas (aquellas que refieren a temas como agricultura,
carpinteria, electricidad, computacion, etc.)

Archivo vertical
Literatura

Obras especializadas no literarias (aquellas que son catalogadas como
arte, religion, filosofia, filologia, historia y geografia, ciencias sociales,
ciencias puras y aplicadas)

Material no bibliogréfico

Prensa

Revistas

TOTAL 100% 100%

Volver al texto a



7. Guiandose por los titulos solicitados, identifique cudles fueron los temas mas consultados durante el mes pasado en cada
una de las secciones o areas que se indican.

Servicios Temas mas consultados
1.
Seccion infantil 2.
3.
1.
Seccién general 2.
3.
1.
Seccién referencia 2.
3.
1.
Préstamos a domicilio 2.
3

8. ¢Cudles son las areas de informacién relativas al desarrollo de la comunidad que usted considera conveniente poner a
disposicion de los usuarios de la biblioteca? Enumere, por orden de prioridad, las que cree seran mas consultadas.

Areas de informacion Areas de informacion

Servicios publicos Seguridad

Educacion Emergencias

Vivienda Transportes

Salud Empresa privada

Trabajo Turismo

Asistencia juridica Medio ambiente y ecologia

Asistencia social Medios de comunicacién

Desarrollo comunitario Trémites y procedimientos
varios

Espectaculos culturales y Otros, especifique (fuera del

deportivos cuadro)

Fuente: VV. AA. (1997). Gestion Participativa en bibliotecas publicas. Santiago de Chile: DIBAM. Recuperado de: http://www.dibam.cl/
dinamicas/DocAdjunto_45.pdf
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Anexo 2|
Perfil comunitario

Historia de la comunidad y tendencias
e ;Desde hace cuanto tiempo existe la comunidad y cémo se fundé?
e ,;Cuando se instalaron en la comunidad diferentes grupos sociales, econémicos, étnicos y culturales?
e ;Como ha cambiado la comunidad y cual ha sido la causa de tales cambios?

Geografia

e ;Cuadles son las condiciones geograficas que caracterizan el territorio? (montafas, costa, valle)

e ;Cudles son las condiciones climéaticas o ambientales que afectan a la comunidad? (temporadas de lluvias fuertes,
sequias prolongadas, bajas o altas temperaturas)

e ;Cudles son los principales recursos naturales de los que dispone la comunidad? ; Cudles son los principales hitos
geograficos que estan presentes en la cultura y el imaginario? (lagos, rios, montafas destacadas)

e ;Quiénesy como usan estos hitos geograficos? ;Quiénes no los usan?

e ;Donde se encuentran?

Medios de vida
e ;Cuales son las actividades que desarrollan los hogares de la comunidad para procurar sus recursos o ingresos
econdémicos?
e ;Quiénes estan implicados en estas actividades (hombres/mujeres, jovenes/ancianos, diferentes grupos sociales y
econoémicos) y cuanta gente y hogares dependen de ellas?
e ,;Cuando tienen lugar estas actividades (periodo del dia/mes/estacion) y dénde?

Estructura de la comunidad

;Cuanta gente vive en la comunidad?

¢ Cual es la composicion por género y la estructura de edad de la comunidad?
¢ Qué grupos sociales, econémicos, étnicos y culturales hay en la comunidad?
¢ Cudles son los vinculos entre estos grupos?

¢ Como se definen estos grupos?

;Dénde viven estos grupos?

Instituciones locales
e ;Qué organizaciones y asociaciones formales hay en la comunidad?
e ;Qué reglas, normas y costumbres hay en el lugar?
e A quiénes afectan estas reglas y como?

Caracteristicas educativas y culturales

e ;Cudles son las organizaciones educativas existentes en la comunidad (de educacion primaria, secundaria, técnica,
superior)? ¢ Cuales de ellas cuentan con una biblioteca?
¢Cudl es la tasa de escolarizacion en la comunidad?
¢ Cuadl es el porcentaje de analfabetismo presente en la comunidad?
¢ Cuadles son los habitos y preferencias lectoras en la comunidad?
¢ Cuadles son las manifestaciones culturales que caracterizan a la comunidad? (ceramica, pintura, tallado en madera,
cesterfa, textiles, musica, juegos tradicionales, comidas tipicas, deportes y pasatiempos, literatura, relatos, cuentos y
canciones)

Infraestructura de la comunidad
e ;De qué servicios dispone la comunidad (transporte, energia y abastecimientos de agua, mercados, extensién agricola,
salud, educacién)?
e ;Quiénes tienen acceso a estos servicios y quiénes los usan?
e ;Cuadles son los precios de estos servicios?
e ;Cuadl es la valoracion de la comunidad de la importancia, calidad, pertinencia y adecuacién de estos servicios?

Problemas, oportunidades y prioridades percibidas

e ;Qué problemas clave de los medios de vida, las oportunidades y las prioridades hay desde el punto de vista de los
lideres, mujeres y hombres?
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Perfiles de los distintos grupos de

usuarios reales o potenciales

—_

© o N U A WN

. Grupo objetivo:
Género:

Edad:

Doénde vive (ciudad grande, ciudad pequenfa, pueblo, etc.):
Estado civil, tiene/no tiene hijos:
Educacién, profesion, necesidades académicas/profesionales:
Empleo/fuente de ingresos:
Caracteristicas personales:

Sus gustos, hobbies, pasatiempos:

10.Necesidades de informacion:
a. A qué hora viene a la biblioteca (si viene):
Qué espera de la biblioteca/para qué podria venir:

b.

Consultar documentos/Buscar informacion
Préstamo de documentos

Leer periédicos/revistas

Consultar sobre informacion local

Utilizar computadores/navegar en Internet

Usar recursos electrénicos

Ver peliculas

Escuchar musica

Estudiar con materiales propios

Asistir a cursos de formacion (por ejemplo: cursos de
idiomas, alfabetizacion digital, etc.)

Asistir actividades de fomento lector (por ejemplo:
cuentacuentos, reuniones con autores, etc.)

Compartir sus aficiones con otras personas (por ejemplo:

club de bordado, yoga, etc.)
Otros tipos de actividades (por ejemplo: exposiciones,
charlas, etc.)

Cuadles son sus intereses de lectura:

Novelas

Poesia

Ensayo

Libros técnicos
Religion

Arte
Enciclopedias
Comic
Biografias
Informatica
Tiempo libre, hobbies
Libros infantiles
Otros:

Cudles son sus preferencias frente a los recursos de
informacion:

Recursos de informacion impresos
Recursos de informacion digitales
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Pauta de observacion de biblioteca

1. Actividades y eventos en la biblioteca:

1.1. Numero semanal de eventos

1.2. Asistencia total de usuarios

1.3. Sesiones de actividades de formacién de usuarios
1.4. Asistencia en sesiones de formacion de usuarios
1.5. Sesiones de fomento lector

1.6. Asistencia a sesiones de fomento Lector

1.7. Sesiones de extensién bibliotecaria (teatro, cine, lanzamientos, exposiciones,
talleres y capacitaciones fuera del horario habitual, etc.)

1.8. Asistencia sesiones de extension bibliotecaria

2. Uso de la biblioteca y sus usuarios:
2.1. Total de usuarios presenciales:

De ellos: Hombres  Mujeres
menos 4 anos

entre 5-14 anos

entre 15-29 anos

entre 30-60 anos

mas de 61 afos

Total

2.2. Actividades principales en sala:
Leer
Escribir
Buscar/recuperar informacion fisicamente
Usar computador o tablet propio
Usar computador o tablet de la biblioteca
Usar otros equipos de la biblioteca (fotocopiadora)
Usar teléfono
Conversar
Escuchar o ver material audiovisual
Comer
Beber
Dormir
Estar sentado, mirando, haciendo nada
Interactuar con el personal

Otras
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Entrevista con usuario

1. Introduccion

El moderador se presenta.

El moderador explica el objetivo de la entrevista: obtener la opinién del usuario sobre los nuevos servicios de biblioteca,
gue se han implementado en los Gltimos 12 meses.

El moderador explica que este estudio es para conocer sus opiniones y puntos de vista, por lo que no hay respuestas
correctas o incorrectas.

Si la conversacion va a ser grabada (audio/video), el entrevistado tiene que dar su consentimiento. Si no, alguien tiene
gue tomar notas de la conversacién.

El moderador debe indicar aproximadamente cuanto tiempo tomara la entrevista.

2. Lista de preguntas sobre nuevos servicios de biblioteca

;Podria decirme qué cambios ha notado en nuestra biblioteca durante el Ultimo afno? ;Cuél cree que es la diferencia de
la biblioteca actual respecto de la biblioteca de hace un afo?

¢ Qué nuevas actividades o servicios notd en nuestra biblioteca en los ultimos 12 meses? ;Ha participado en estas
actividades o ha utilizado estos servicios? ; Qué piensa de esas actividades/servicios?

¢A quién cree que se dirigen estas nuevas actividades/servicios?

¢ Cual cree que es el impacto de esas nuevas actividades/servicios en las personas que visitan la biblioteca?

Hablando especificamente de usted, ;qué impacto tienen esos servicios/actividades en su vida? i Cémo ha cambiado la
vida en la biblioteca después de que se implementaron estos nuevos servicios?

¢ Queé servicios de biblioteca son los mas importantes para usted?

¢ Cree que hay ciertos servicios requeridos por usted y otros usuarios de la biblioteca, pero que no se estan brindando?
¢ Cuales podrian ser estos servicios?

3. Agradecimiento
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Entrevista con informante clave,

representante de ONG local

1.

Introduccion

¢ El moderador se presenta.

¢ El moderador explica el objetivo de esta entrevista: obtener la opinién del representante de la ONG sobre un nuevo
proyecto que se ha implementado en la biblioteca en conjunto con su organizacion.

¢ El moderador explica que este estudio es para conocer sus opiniones y puntos de vista, por lo que no hay respuestas
correctas o incorrectas.

e Sila conversacion va a ser grabada (audio/video), el encuestado tiene que dar su consentimiento. Si no, alguien tiene
que tomar notas.

¢ El moderador debe indicar aproximadamente cuanto tiempo tomara la entrevista.

. Lista de preguntas sobre nuevo proyecto

1. ;Como se involucrod su organizacion en ese proyecto? ; Como esta usted involucrado personalmente?

2. (Esta contento con el nivel de participacion o la forma en que la biblioteca se relaciona con su organizacion? ;Hay
algo que deberia haberse hecho de manera diferente? ;Qué?

3. ¢Hubo algun problema en la implementacién del proyecto? ;Cual/Cudles? ;Hubo desafios? ; Cémo fueron resueltos?
4. ;Cuales son los resultados del proyecto, tanto para su organizacion como para la biblioteca y la comunidad local?

¢ Cual es la opinion de su organizacion sobre los resultados de ese proyecto? En su opinion, ¢es Util el proyecto?

5. Pensando en el proyecto, ¢hay algo que hubiera hecho de manera diferente?

6. En el futuro, ¢su organizacién continuara trabajando con la biblioteca? Por qué?

7. ¢Coémo podria mejorarse o expandirse nuestra colaboracion en el futuro?

. Agradecimiento
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Grupo focal con los usuarios de la

biblioteca

1. Introduccion

¢ El facilitador se presenta.

e El facilitador explica el objetivo de esta discusion grupal, que en este caso esta destinada a que los usuarios expresan su
opinioén sobre la biblioteca y sus nuevos servicios, los que se han implementado en los Ultimos 12 meses.

¢ El facilitador explica que este estudio es para conocer sus opiniones y puntos de vista, por lo que no hay respuestas
correctas o incorrectas.

¢ Sila conversacion va a ser grabada (audio/video), los encuestados tienen que dar su consentimiento. Si no, alguien tiene
gue tomar notas de todo conversado.
El moderador debe indicar aproximadamente cuanto tiempo tomara la discusion.
Todos los participantes se presentan a si mismos.

2. Nuevos servicios de biblioteca
e ;Qué impresion tienen de los servicios y de las actividades nuevas que ustedes han utilizado en la biblioteca o en los
que han participado en los ultimos 12 meses? ; Qué cosas cambiarian?
e ;Qué servicios de la biblioteca creen ustedes que las personas aprecian mas?
¢ Cual creen ustedes que es el impacto de esas actividades o servicios nuevos en las personas que las usan?
¢ Creen ustedes que hay ciertos servicios requeridos por ustedes y otros usuarios de la biblioteca, pero que no se estan
brindando? ; Cuales serian estos servicios?

3. Agradecimiento
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Modelo de encuesta breve

Seccion 1: marque una respuesta para cada una de las siguientes opciones:
1. ¢Cdébmo calificarfa cada uno de los siguientes servicios de biblioteca?

Excelente Bueno Suficiente Pobre No sabe/
No aplica

Atencion al usuario

Colecciones (libros, diarios, comics,
peliculas, musica, etc.)

Programas (capacitaciones, talleres, hora
del cuento, etc.)

Servicios en linea (pagina web, catalogo,
redes sociales, bases de datos, etc.)

Préstamo a domicilio

Politicas de la biblioteca
Computadoras, impresoras, escaner
Acceso a Internet

Instalaciones del edificio y mobiliario
Horario de atencion

En general, ;como calificaria la
biblioteca?

Seccion 2: Valoramos sus opiniones. Por favor, conteste a las siguientes preguntas:
2. ¢Qué es lo que mas valora de la biblioteca?
3. ¢Coémo o con qué cosas podria mejorar la biblioteca y sus servicios?

iGracias por su tiempo! Si usted tiene alguna duda o consulta acerca de esta encuesta o acerca de la biblioteca, por favor
contactese con nosotros al correo nuestrabiblioteca@biblioteca

Fuente: Library Research Service, Colorado State Library. URL: https:/www.lrs.org/library-user-surveys-on-the-web/

Volver al texto a



Modelo de encuesta intermedia

Por favor, tdmese un momento para responder esta encuesta anénima sobre la biblioteca.
Todas las preguntas son opcionales.

Seccion 1: marque una respuesta para cada una de las siguientes opciones:
1. ¢Es usted socio de la biblioteca?

Si No

2. En promedio, ¢con qué frecuencia visita la biblioteca?

Diariamente Semanalmente Mensualmente Menos de una Nunca
vez al mes

3. ¢Coémo calificaria cada uno de los siguientes servicios de biblioteca?

Excelente Bueno Suficiente  Pobre No sabe/
No aplica

Atencion al usuario

Colecciones (libros, diarios, comics,
peliculas, musica, etc.)

Programas (capacitaciones, talleres, hora
del cuento, etc.)

Servicios en linea (pagina web, catalogo,
redes sociales, bases de datos, etc.)

Préstamo a domicilio

Politicas de la biblioteca
Computadoras, impresoras, escaner
Acceso a Internet

Instalaciones del edificio y mobiliario
Horario de atencion

En general, ;cémo calificaria la biblioteca?
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4. ;Qué importancia tienen para usted cada uno de los siguientes servicios de la biblioteca?

Muy Importante | Poco No No sabe/
importante Importante | Importante | No aplica

Préstamo de materiales (libros,
comics, peliculas, musica, etc.)

Referencia (ayuda para la
busqueda de informacién de los
bibliotecarios)

Programas (capacitaciones, talleres,
hora del cuento, etc.)

Computadoras, impresoras,
escaner

Ayuda en el uso de computadoras,
impresoras, escaner, etc.

Salas de lectura/Salas de estudio
Salas de reunion comunitarias

Acceso a Internet

Préstamo a domicilio

Servicios en linea (pagina web,
catalogo, redes sociales, bases de
datos, etc.)

Fotocopiadora

Diarios y revistas

Bibliobuses o servicios moviles

Servicios a domicilio

En general, ;qué importancia
tiene la biblioteca para usted y su
familia?

Seccion 2: Valoramos sus opiniones. Por favor, conteste a las siguientes preguntas:
5. ¢Qué es lo que mas valora de la biblioteca?

6. ¢Coémo o con qué cosas podria mejorar la biblioteca y sus servicios?

7. ¢Coémo lo beneficia la biblioteca a usted o a su comunidad?

iGracias por su tiempo! Si usted tiene alguna duda o consulta acerca de esta encuesta o acerca de la biblioteca, por favor
contactese con nosotros al correo nuestrabiblioteca@biblioteca.com

Fuente: Library Research Service, Colorado State Library. URL: https://www.Irs.org/library-user-surveys-on-the-web/




Modelo de encuesta extendida

Seccion 1: marque una respuesta para cada una de las siguientes opciones:
1. ¢Es usted socio de la biblioteca?

Si No

2. En promedio, ;con qué frecuencia visita la biblioteca?

Diariamente Semanalmente Mensualmente Menos de una Nunca
vez al mes

3. ¢Cémo calificarfa cada uno de los siguientes servicios de biblioteca?

Excelente  Bueno Suficiente  Pobre No sabe/
No aplica

Atencion al usuario

Colecciones (libros, diarios,
comics, peliculas, musica, etc.)

Programas (capacitaciones,
talleres, hora del cuento, etc.)

Servicios en linea (pagina web,
catalogo, redes sociales, bases de
datos, etc.)

Préstamo a domicilio
Politicas de la biblioteca

Computadoras, impresoras,
escaner

Acceso a Internet

Instalaciones del edificio y
mobiliario

Horario de atencion

En general, ;como calificaria la
biblioteca?

Volver al texto a



4. ;Qué importancia tienen para usted cada uno de los siguientes servicios de la biblioteca?

Muy Importante Poco No No sabe/
importante Importante Importante No aplica

Préstamo de materiales (libros,
comics, peliculas, musica, etc.)

Referencia (ayuda para la
busqueda de informacién de los
bibliotecarios)

Programas (capacitaciones,
talleres, hora del cuento, etc.)

Computadoras, impresoras,
escaner

Ayuda en el uso de
computadoras, impresoras,
escaner, etc.

Salas de lectura/Salas de estudio
Salas de reunién comunitarias
Acceso a Internet

Préstamo a domicilio

Servicios en linea (pagina web,
catalogo, redes sociales, bases de
datos, etc.)

Fotocopiadora

Diarios y revistas

Bibliobuses o servicios méviles
Servicios a domicilio

En general, ;qué importancia
tiene la biblioteca para usted y su
familia?

5. ¢Coémo se suele enterar de las cosas que suceden en la biblioteca? Marque todo lo que corresponda.
[] Sitio web de la biblioteca
[] Redes sociales (Facebook, Twitter)
[ ] Diarios
[] Boletin de la biblioteca
[] Posters o volantes en la biblioteca
[] Porque alguien le conto
[] Por el personal de la biblioteca
[ ] No sabe/No aplica
[] Otros:

Seccion 2: Valoramos sus opiniones. Por favor, conteste a las siguientes preguntas:
6. ¢Qué es lo que mas valora de la biblioteca?

7. ¢Cobmo o con qué cosas podria mejorar la biblioteca y sus servicios?



8. ¢(Coémo lo beneficia la biblioteca a usted o a su comunidad?

Seccién 3: Cuéntenos sobre usted para que podamos entregar un mejor servicio.
Por favor, marque una respuesta para cada uno de las siguientes preguntas.

9. (Qué edad tiene?
[ ] 12 afios 0 menos
[ ] 13-18 anos
[] 19-24 anos
[ ] 25-64 anos
[ ] 65 afos o0 mas
10.;Qué género le describe mejor?
[ ] Masculino
[ ] Femenino
[] Otro

11.¢Qué nivel de educacion ha completado?
[] Educacion primaria incompleta
[] Educacion primaria terminada
[ ] Educacion secundaria incompleta
[] Educacion secundaria terminada
[] Educacion universitaria

12.;Cuédl es su idioma materno?
[] Espanol
[] Otro:
13.;Cuédl es su estado laboral?
[] Empleado(a) o trabajador(a) independiente
[] Dueno(a) de casa
[ ] Jubilado(a)
[ ] Desempleado(a)

iGracias por su tiempo! Si usted tiene alguna duda o consulta acerca de esta encuesta o acerca de la biblioteca, por favor
contactese con nosotros al correo nuestrabiblioteca@biblioteca.com

Fuente: Library Research Service. (s.f.). Library User Survey Templates & How-Tos. Recuperado de: https:/Avww.Irs.org/
library-user-surveys-on-the-web/
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