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Innovación en los servicios de bibliotecas públicas 
orientadas al usuario. 

El caso de la Biblioteca Regional de Murcia

Por José-Pablo Gallo-León

Resumen: En un modelo de biblioteca pública centrada en el 
usuario, la innovación también debe estar encaminada a satis-
facerlo, captarlo y fidelizarlo. Esta innovación no tiene por qué 
limitarse a aspectos meramente tecnológicos, sino que debe diri-
girse hacia el desarrollo de nuevos servicios. Derivando de esta 
idea, se explicará brevemente la experiencia en la innovación de 
servicios en la Biblioteca Regional de Murcia.
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Introducción

La innovación en las bibliotecas, también en las 
públicas, ha pasado a formar parte de su propia natura-
leza. En  la Declaración de Copenhague, del congreso 
Algo para todos: las bibliotecas públicas y la socie-
dad de la información (1999), se cita como primera de 
las acciones que deben realizar las bibliotecas públicas 
para preparar su futuro, el “estar preparadas para re-
considerar sus funciones y sus recursos y rediseñar sus 
servicios para responder a las cambiantes necesidades 
sociales”.

Esta predisposición al cambio es la base necesaria 
para la innovación, pero también su resultado; y está 
íntimamente unida a otra realidad actual en la natura-
leza de las bibliotecas: la orientación al usuario. Por 
ello la innovación no ha de significar siempre más te-
lemática, sino que incluso ésta no tiene razón de ser 
si no se realiza en función de la mejora del servicio 
y por tanto de la satisfacción de las necesidades del 
usuario. Se entiende por usuario tanto el que ya hace 
uso de nuestros servicios (real), como el que no, o el 

que lo hace sólo de una parte mínima de los mismos 
(potencial o no-usuario).

En este texto trataremos la innovación de los servi-
cios más allá de las innovaciones tecnológicas, aunque 
emparentada con ellas, y su relación con la orientación 
de las bibliotecas públicas hacia los usuarios. Mostra-
remos asimismo cómo esta voluntad o política de in-
novación se desarrolla en la práctica y cómo se plasma 
en servicios que, en una primera fase pueden ser no-
vedosos, pero luego se transforman en un aspecto más 
de la oferta del centro y, en algunos casos, incluso des-
aparecen si no cumplen con las expectativas. Este tra-
bajo tendrá de esta forma dos partes: una primera con 
carácter de reflexión, más teórica; y una segunda que se 
corresponderá a una descripción de experiencias reales 
de innovación aplicada a los servicios en un centro con-
creto: la Biblioteca Regional de Murcia (BRMU).

¿Qué es innovación?

Deiss (2004) la define como “algo que cambia la 
forma en que hacemos las cosas que queremos hacer, 
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proporcionando valor añadido a nuestras vidas”. De 
esta forma, para que se produzca debe haber voluntad, 
cambio y, por supuesto, creatividad. Creatividad no es 
lo mismo que innovación, pues la segunda ocurre cuan-
do la primera se aplica a la realización de un producto o 
servicio, de tal forma que también podríamos decir que 
la innovación es el resultado de la creatividad aplicada 
a un producto o servicio, cambiándolo de forma com-
pleta o creando uno nuevo. 

En cuanto al cambio en sí, no siempre tiene por 
que ser a mejor, pero una mejora o innovación siempre 
supone un cambio, como dice Deiss citando a Luce: 
“different is not always better but better is always di-
fferent” (Luce, 2003)1.

La innovación no sólo es tecnológica

Para ampliar el significado del título de este apar-
tado, se puede añadir que la innovación es tecnológica, 
pero no sólo. Así, cuando se habla de innovación en las 
bibliotecas se tiende a pensar casi de forma exclusiva 
en aquella con un componente altamente tecnológico. 
Esto es comprensible, ya que la tecnología ha hecho 
cambiar de forma muy acusada nuestra forma de en-
tender y gestionar la biblioteca: ha evolucionado cons-
tantemente desde principios del siglo XX, y de forma 
especialmente acelerada en su último cuarto y primero 
del XXI en lo referente a los soportes de la información 
y a la forma en que los tratamos.

La tecnología también ha significado un enorme 
cambio en la materia prima de la biblioteca: la informa-
ción. Todos sabemos que la modificación en la forma 
en la que ésta es transportada, almacenada y transmitida 
ha supuesto la superación del modelo biblioteca-libro; 
o más bien de la biblioteca como contenedor, conserva-
dor, organizador y difusor de la letra impresa.

Esta influencia de las tecnologías va más allá: ha 
provocado un cambio en la sociedad, aún en pleno pro-
ceso de adaptación, que nos ha llevado a sustituir la 
economía y la sociedad industrial por una economía del 
conocimiento y una sociedad de la información –tér-
mino excesivamente repetido pero que verdaderamente 
está presente y ha influido en el cambio del modelo de 
biblioteca–. Así, la biblioteca pública de la revolución 
industrial -el modelo anglosajón que hemos clonado en 
el resto del mundo- ha dado paso a un nuevo patrón 
en el que los servicios tradicionales (lectura en sala, 
préstamo, etc.) se han visto superados e incluso arrin-
conados.

Como paradigma de ello el ruido. En el modelo tra-
dicional el símbolo de la biblioteca pública era el silen-
cio; una biblioteca era metáfora e incluso sinónimo de 
“lugar silencioso”. Y aún sigue siendo en el imaginario 
colectivo un espacio silencioso lleno de libros (recor-
demos a Gómez y Saorín, 2001 y 2004)2. Pero en la 
actualidad, cuando estos centros acogen a una ingente 
afluencia de personas que entran, preguntan, toman ob-
jetos e intercambian pareceres, el ruido está dejando de 
ser un problema para ser una consecuencia del normal 
flujo de los servicios y las transacciones e intercambio 
con y entre los usuarios. 

Por otra parte la influencia de la tecnología, la 
aparición de la sociedad de la información, supone a 
la vez una oportunidad, un motor y un reto. Nos obli-
ga al cambio. Ante nosotros la sociedad ha adquirido 
unas nuevas necesidades “informacionales” que como 
gestores tradicionales de la información y como servi-
dores públicos debemos intentar cubrir. Tenemos que 
solventar tanto el acceso a la información de toda la 
comunidad a la que servimos como la formación en el 
uso de la misma. En este sentido uno de los principales 
papeles de la biblioteca actual, reconocido por todos y 
plasmado en diversos textos normativos y propuestas, 
es el de ayudar en la superación de la brecha digital3.

No debemos olvidar que nuestras bibliotecas pú-
blicas tuvieron otro gran motor de su cambio radical y 
transformación. Este fue la democracia y sus enormes 
y positivas consecuencias en la concienciación de los 
ciudadanos hacia los servicios públicos por un lado, y 
de éstos hacia la ciudadanía por otro. Aunque aún este-
mos lejos de la conciencia cívica de otras naciones (bien 
es cierto que sólo un puñado de ellas), la evolución de 
la sociedad democrática ha permitido que sea posible 

“El modelo anglosajón de biblioteca 
pública de la sociedad industrial ha dado 

paso a un nuevo patrón en el que los 
servicios tradicionales (lectura en sala, 

préstamo) se han visto superados”

Pero nosotros queremos destacar aquí que la inno-
vación no tiene por qué ser tecnológica, no tiene por 
qué venir de la informática o la telemática, y ésta no 
debe convertirse en una finalidad, sino en un medio para 
conseguir nuestros objetivos. Sin embargo, también po-
demos afirmar que si la tecnología no es el fin, sí que 
es uno de los motores del cambio. Esto es así en pri-
mer lugar por la comentada transformación radical de 
nuestro trabajo que supuso y supone la introducción de 
las innovaciones tecnológicas. La mutación no supuso 
más tiempo libre, pero sí una reorientación de nuestras 
tareas y unas nuevas posibilidades de servicio. De esta 
forma, no se podría hablar de innovación en los servi-
cios sin el respaldo de las innovaciones tecnológicas.
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un modelo de biblioteca pública al servicio de toda la 
comunidad y abierta a sus necesidades. Junto con la 
mejora casi constante del nivel socioeconómico medio, 
estos dos aspectos, tecnología y democratización, pro-
vocaron el gran salto de las bibliotecas públicas que 
aún hoy estamos viviendo, empezando a equipararse a 
lo que indica el nivel de España en otros aspectos. 

La innovación en las bibliotecas públicas 
se debe centrar en los servicios

Deiss (2004) señala que la innovación se aplica en 
el sector público a los servicios más que a los productos, 
pues está claro que es lo que ofrecemos. Por otra parte 
en el campo bibliotecario el Manifiesto IFLA/Unesco 
de 1994 se vuelca en dos aspectos, accesibilidad y al-
cance: que los servicios de la biblioteca se adapten a 
las necesidades de la comunidad en su conjunto, y que 
llegue a todas partes, con presencia más allá de sus pa-
redes. Esto supone centrarse en mejorar los servicios 
para que sean útiles y alcancen a todos. 

“De nada sirve innovar en nuestras 
organizaciones si esto no se traduce en 
nuevos y mejores servicios, orientados 

hacia los clientes-usuarios”

Para cumplir esto, y en el entorno cambiante que 
hemos señalado, “las bibliotecas deben tener como 
estrategia global el cambio y la innovación, la forma-
ción del personal y de la organización para que puedan 
afrontar los cambios y actuar con creatividad en situa-
ciones extremas”, siendo además las propias bibliote-
cas las que deben asumir la innovación, pues nadie lo 
hará por nosotros (Sæteren, 2005, pp. 2-3). 

De esta forma se enlaza con la innovación aplicada a 
la gestión y transformación de las organizaciones, algo 
presente en la bibliografía profesional. Esta innovación 
no supone un valor añadido en sí misma e inmediato 
para el usuario, pero sí crea el clima adecuado para que 
la organización sea capaz de desarrollar innovaciones 
en los servicios, éstos sí, orientados al usuario. De nada 
sirve innovar en nuestras organizaciones si esto no se 
traduce en nuevos y mejores servicios, orientados hacia 
los clientes-usuarios. 

Deiss (2004) recoge los cuatro principios que según 
Light (1998) son comunes a todas las organizaciones 
que innovan de forma constante:

– Compromiso de controlar el entorno, para no ser 
controlados por el mismo.

– Estructura interna libre, que permite la creativi-
dad.

– Liderazgo que prepara la organización para la 
innovación.

– Sistema de gestión que sirve y se adapta a la mi-
sión de la organización, y no al revés. 

Como vemos, resulta de gran importancia el co-
nocimiento del entorno social y político para decidir 
cuándo y cómo se debe innovar. Por ello la innovación 
puede tener que ser radical, no basada en un modelo 
conocido, pues la propia sociedad ha cambiado mucho, 
pasando del modelo industrial al de la información y el 
conocimiento (Lozano, 2003). Así, debemos tener la 
capacidad de saber cuándo están preparados los usua-
rios para la innovación que planeamos, teniendo en 
cuenta que su efectiva comunicación y difusión debe 
formar parte integral de la misma. 

Sin embargo, el principal freno a la innovación no 
viene de la sociedad sino de la propia organización, so-
bre todo si ésta es “madura”, debido al miedo existente 
a cambiar algo muy probado y que aparentemente fun-
ciona. De ahí la importancia del liderazgo en el apoyo 
a la innovación, tanto para crear un clima adecuado a la 
misma como para su promoción.

“El principal freno a la innovación no 
viene de la sociedad sino de la propia 

organización, debido al miedo a cambiar 
algo muy probado y que aparentemente 

funciona”

Innovación y bibliotecas 
centradas en el usuario

Cuando se habla de innovación en bibliotecas suce-
de igual que al hablar de innovación en otros ámbitos: 
la bibliografía profesional, principalmente la nacional, 
sobre sistemas y bibliotecas centradas en el usuario, se 
orienta mayoritariamente hacia los aspectos tecnoló-
gicos, como diseño de webs, portales, bibliotecas di-
gitales, opacs e interfaces. Esto, no obstante, refuerza 
nuestra idea de la necesidad de defender la vinculación 
entre la innovación y la gestión centrada en el usuario 
en las bibliotecas.

La orientación hacia los usuarios es algo plenamen-
te asumido por la biblioteca pública hasta el punto de 
que está presente en todos los textos normativos, tanto 
en el manifiesto IFLA/Unesco de 1994, como en las Di-
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rectrices para el desarrollo del servicio de bibliotecas 
públicas (Álvarez, 2002, p. 164) o en las propias Pau-
tas sobre los servicios de bibliotecas públicas dadas a 
conocer por el Ministerio de Cultura.

“El objetivo de una biblioteca es satisfacer a tantos 
lectores como sea posible”, dice Vogt (2004, p. 9). En 
efecto, ofrecer los servicios que necesitan los distintos 
tipos de usuarios es la función primordial de todas las 
actividades de la biblioteca, y su principio fundamental 
de actuación debe ser una orientación consecuente con 
los intereses de éstos (BDB, 1998)4. 

Esto conlleva estudiar todos los aspectos de la bi-
blioteca desde el punto de vista del visitante y emplear 
las expectativas del usuario como criterio para planear 
las actividades de la biblioteca como servicio públi-
co. Como se plantea Domínguez Sanjurjo (1999, p. 
54), “si no están orientadas al usuario ¿a quién están 
orientadas?”. Por ello, la biblioteca debe ser capaz de 
ponerse en su lugar y ofrecerle aquello que necesite, 
superando el desfase real existente entre lo que quieren 
los usuarios y lo que los bibliotecarios pensamos que 
quieren.

hasta no hace tanto tiempo. La biblioteca y los bibliote-
carios deben ofrecer una imagen receptiva, positiva; su-
giriendo que estamos preparados y queremos responder 
a las preguntas, demandas y necesidades informativas, 
formativas y de ocio que nos plantee el usuario. 

Adela Alòs-Moner (en Álvarez et al., 2002) tam-
bién sostiene estas ideas, señalando que una biblioteca 
pública debe “orientarse 100% a sus usuarios y conse-
guir que el máximo de sus usuarios potenciales hagan 
uso del servicio y se conviertan en reales”. Y sigue: “un 
servicio orientado 100% al usuario comporta pensar en 
la innovación continua de los productos, obliga a re-
pensar la biblioteca -qué se hace y por qué se hace- y, 
sobre todo comporta diseñar servicios personalizados, 
adaptados a colectivos específicos: parados, personas 
mayores, etc.”.

Todo tiene un límite: el ético

Felizmente superada la idea de biblioteca cerrada 
o elitista, nos encontramos ante un doble problema, un 
doble extremo en el que caemos fácilmente los biblio-
tecarios. O gestionamos con una especie de despotis-
mo ilustrado: todo para el pueblo, pero sin el pueblo; o 
caemos en la biblioteca vídeo-club: centrarnos en tener 
exclusivamente lo que la sociedad aparentemente de-
manda, olvidándonos de nuestra labor de difusión de la 
cultura. El equilibrio entre ambos aspectos es la clave 
para la correcta gestión centrada en el usuario de nues-
tros centros, en lo cual se supone que tenemos amplia 
experiencia a través de la gestión de la información y 
de algo tan tradicionalmente bibliotecario como es la 
selección.

“El equilibrio entre demanda y misión es 
la clave para la correcta gestión centrada 

en el usuario”

Por ello, se puede decir que la biblioteca pública 
orientada a la demanda tiene unos límites éticos mar-
cados por su misión (Lozano, 2003). En esta misma 
línea, aunque con un sentido más práctico, Yves Alix 
(2002) señala, al hilo de unas reflexiones anteriores 
de Dominique Peignet (2001), que el peligro de en-
comendarse a la demanda de los usuarios está en la 
calidad de la misma, que puede producir que nuestras 
colecciones pierdan su calidad. Esto es una realidad 
presente en cualquier manual o guía sobre la selección 
en las bibliotecas: se debe encontrar un equilibrio entre 
la demanda y la misión de la biblioteca. Aunque una 
mayoría de los usuarios pidan tener el dvd de la última 

“La biblioteca debe ser percibida por 
parte del usuario, especialmente de aquel 

que se acerca por primera vez, como 
‘hospitalaria’”

En resumen, en una biblioteca centrada en el usua-
rio, toda la organización se estructura para atender y 
cubrir las necesidades de éste, tomándose las decisio-
nes en función de la retroalimentación que recibimos, 
de la información que obtenemos de ellos. Para ello 
debemos contar con los mecanismos adecuados para 
obtener estos datos así como un personal altamente im-
plicado en la interacción con los usuarios y unos ser-
vicios personalizados para atender demandas diversas 
(Wilson, 1999).

El resultado de este proceso debe ser una biblioteca 
que sea percibida por parte del usuario, especialmente 
de aquel que por primera vez se acerca a nuestros servi-
cios, como “hospitalaria”. Este concepto, sugerido en el 
blog Tinfoil+Raccoon (Hartman 2006) a propósito de 
una conferencia sobre bibliotecas centradas en el usua-
rio, parece una de las formas más sencillas y felices de 
describir qué debemos hacer para que nuestro centro 
sea accesible a todos los ciudadanos, en contraposición 
de un ambiente hostil, frío, que era lo que buena parte 
de nuestras bibliotecas, por no decir todas, trasmitían 
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serie de culto, algo que podemos cumplir, esto no debe 
impedir la presencia de La Ilíada, por poner un ejemplo 
extremo y algo tramposo. 

Si reunimos estas ideas, esto es, por un lado la mi-
sión cultural y social de la biblioteca, y por otro la obli-
gatoriedad de la atención de la demanda, encontramos 
que la “biblioteca pública no puede vivir de espaldas 
a los ciudadanos” (Domínguez; Merlo, 2001) y que 
debe “desarrollar acciones encaminadas a conseguir 
mejores condiciones personales y sociales de los habi-
tantes que atiende”. 

La innovación es el único camino

Ahora que buena parte de los grandes centros em-
piezan a notar el estancamiento del crecimiento o inclu-
so la bajada en las estadísticas que ya anunciaban sis-
temas bibliotecarios más tradicionales y desarrollados, 
la innovación se convierte en la alternativa y el camino 
hacia la superación de nuestras limitaciones. Sólo las 
bibliotecas capaces de anticiparse a las necesidades de 
los usuarios en un mundo en continua transformación 
tendrán éxito y conseguirán atraer recursos y talento 
(Deiss, 2004).

“Sólo las bibliotecas capaces de 
anticiparse a las necesidades de los 
usuarios en un mundo en continua 

transformación tendrán éxito y 
conseguirán atraer recursos y talento”

Los usuarios, los ciudadanos, nos financian y pagan 
nuestros sueldos con sus impuestos. Si la mayoría no 
nos usan, habrá que innovar y diseñar mejores servicios 
adaptados a sus necesidades para que vengan y así se 
justifique nuestra existencia, pues en eso puede estar 
nuestra supervivencia. Además si queremos fidelizar 
los clientes (usuarios), actuales o potenciales, tendre-
mos que cumplir con sus expectativas (Lozano, 2003). 
Para realizarlo no bastará con conocer sus demandas a 
través de estudios de usuarios, “de mercado” y encues-
tas, sino que deberemos crear servicios no solicitados, 
adelantarnos a las necesidades del público. 

Los nuevos servicios

No resulta sencillo hablar de innovación de los 
servicios. En la práctica y como señala Javier Álva-
rez (2002), la distinción no está nada clara, y debemos 
saber que lo que ahora es innovación, inmediatamente 
dejará de serlo. Por ello este autor se remite a la “lista 

de nuevos servicios” de José-Antonio Merlo, presente 
en el Informe sobre las bibliotecas públicas en la so-
ciedad de la información, que se organizarían en cuatro 
grandes apartados:

a. La biblioteca pública local, centro cultural:

– acceso al patrimonio cultural mundial, digitali-
zado y almacenado,

– servicio de préstamos: impresos y multimedia,

– suministro electrónico de documentos,

– servicios de impresión sobre pedido.

b. La biblioteca pública local, centro de carácter 
educativo:

– formación de usuarios a distintos niveles,

– equipos informáticos de trabajo y oportunidades 
de estudio, combinados con acceso a las redes y aseso-
ramiento profesional,

– acceso a equipos informáticos y programas es-
tándar,

– formación y asistencia básicas,

– acceso a las redes y servicio de navegación en 
ellas,

– programas de formación de usuarios,

– presentaciones en grupo, clases sobre internet, 
etc.,

– paquetes informáticos para aprendizaje abierto,

– apoyo a la enseñanza a distancia,

– la biblioteca como laboratorio de ensayo de pro-
gramas.

c. La biblioteca pública local, servicio de informa-
ción general y especializada:

– servicios de apoyo a la actividad empresarial,

– ayuda al gobierno y administración locales,

– servicios de alerta (nuevas normas, reglamentos, 
productos en diversos sectores),

– información con valor añadido (listas de artícu-
los anotados y comentados),

– selección de enlaces hacia sitios web para satis-
facer necesidades locales de información.

d. La biblioteca pública, centro de acogida:

– servicio para personas en desventaja, minorías, 
inmigrantes, etc.

Estos cuatro bloques se transforman por el propio 
Merlo y Domínguez-Sanjurjo (2001) en: 

– Actividades de carácter cultural.
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– Acciones encaminadas a mejorar la formación 
de los ciudadanos.

– Implicación social de la biblioteca.

– Acercamiento de la población a las nuevas tec-
nologías.

Javier Álvarez (2002) piensa no obstante que los 
usuarios actuales no demandan nuevos servicios, sino 
el mantenimiento y mejora de los existentes. Esta afir-
mación que parece plenamente cierta y que podría de-
jar fuera o limitar mucho a la innovación, olvida que 
buena parte de los nuevos servicios que se implantan 
en las bibliotecas no se realizan a demanda específica 
de los usuarios, sino tratando de cubrir sus necesidades 
generales; ofertando un servicio antes no requerido; o 
tratando de captar nuevos usuarios reales. 

A menudo la demanda la creamos nosotros mismos 
ofreciendo nuevos servicios. Pero no debemos tomar a 
los usuarios por indolentes: también ellos pueden gene-
rar nuevas desideratas y posibilidades de servicio, por 
ejemplo, optando por otros servicios de información 
diferentes de la biblioteca. 

¿Está todo inventado?

Cuando nos hemos referido a la innovación en un 
plano teórico hemos hablado de creatividad aplicada, 
pero en la práctica no sólo pensamos en esto. La in-
novación también nos puede llegar de la comparación 
con pares, de la asimilación de buenas prácticas y de 
la transposición de innovaciones en otros campos. De-
bemos tener la capacidad de ver, preguntar y aplicar; 
esto es, estar atentos a cualquier novedad o servicio que 
veamos, tanto en otras bibliotecas como en otro tipo 
de servicios. Ser capaces de preguntar cómo surgió la 
idea, quién la desarrolla o de dónde procede, y tener la 
idea de las posibles aplicaciones y las necesarias adap-
taciones a nuestra realidad. Debemos tener claro que 
no todo sirve para cualquier centro, ni todo puede ser 
realizado con los medios con los que contamos: la pla-
nificación y el conocimiento del entorno siempre deben 
estar presentes, incluso para “copiar”.

“La innovación también nos puede 
llegar de la comparación con pares y 
de la transposición de innovaciones 

procedentes de otros campos”

De esta forma los cambios que introduzcamos en 
nuestra biblioteca van a proceder en buena medida de 
la comparación con los mejores, con los centros de re-

ferencia nacionales o extranjeros, pero también de la 
observación de otros servicios. Se puede afirmar que 
una de las capacidades más necesarias para la innova-
ción es la de observación y exploración; estar atentos a 
lo nuevo, aunque sea en otras áreas.

En este proceso de mejora por comparación se hace 
realmente útil el sentido de profesión, casi gremial, que 
tenemos los bibliotecarios para el intercambio de infor-
mación y buenas prácticas, a pesar de la competitividad 
que se ha ido desarrollando en los últimos años. A modo 
de los colegios invisibles de Crane, los bibliotecarios, 
particularmente los de bibliotecas públicas, continúan 
compartiendo información de interés común. 

Innovación en la 
Biblioteca Regional de Murcia (BRMU)

En este punto parece necesario explicar el por qué 
de la presencia aquí de la BRMU. Esto es debido a que 
en sus escasos 11 años de existencia se ha caracterizado 
por ser un centro volcado en la innovación, desde el 
punto de vista de centrarse en las necesidades del usua-
rio más que en la tecnología. 

No ha sido ni mucho menos la única; quizás ni si-
quiera la más destacada: ha compartido este camino 
junto con media docena de grandes bibliotecas, básica-
mente bibliotecas públicas del Estado (BPEs) y regio-
nales, que han encabezado en los últimos 15 ó 20 años 
el despegue definitivo de las bibliotecas públicas en 
España. Entre ellas se ha colaborado, imitado e incluso 
competido por destacar; pero ante todo en ellas se ha 
implantado la mayoría de las innovaciones que luego 
se han ido aplicando en el resto de centros.

Si se hubiese realizado un análisis dafo cuando se 
inauguró, se hubiese visto que sus oportunidades inicia-
les y fortalezas pesaban mucho más que las amenazas 
y debilidades. Entre las primeras podríamos citar un 
nuevo y gran edificio de más de 10.000 m² habitables 
con un espacio muy estudiado (recordemos que es fun-
damental la organización de los espacios para orientar 
el servicio a los usuarios según Domínguez-Sanjurjo, 
1999, p. 55); un nuevo servicio que integraba la BPE, 
la unidad de coordinación bibliotecaria y la biblioteca 
regional y de investigación; una plantilla mayoritaria-
mente joven, preparada y predispuesta al cambio; un 
apoyo político y económico claro, que se encontraba 
con la exigencia de rentabilizar la inversión, etc. A esto 
se añadió una línea de gestión continuada a lo largo 
del tiempo y de cambios de dirección que desde un 
principio buscó la calidad, la orientación al usuario y 
la innovación. 

Sin embargo en una primera fase se hacían las co-
sas de forma básicamente intuitiva, siguiendo la expe-
riencia y los ejemplos de otros grandes centros, tanto 
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nacionales como extranjeros. El cambio se apoyaba en 
la alta capacidad y motivación del equipo, pero no fue 
posible realizar desde el principio un análisis y plani-
ficación exhaustiva. Por otra parte, también se arras-
traban aún ciertas herencias procedentes de la anterior 
BPE, en particular en lo que corresponden al esquema 
organizativo, que hacía difícil plantear un necesario y 
deseado cambio de estructuras más profundo. 

Esta resistencia al cambio, que como hemos vis-
to es común a entidades u organizaciones con cierto 
peso temporal, también es habitual e incluso inherente 
a un personal funcionario que carga con la herencia de 
decenios de cierta pasividad y miedo al riesgo. A esto 
colaboraba el apego que tenemos los bibliotecarios a la 
normalización y estructuración de los procesos; sim-
patía por otra parte utilizable positivamente en sentido 
contrario. 

La profesión bibliotecaria no obstante ha sabido 
responder a los retos que la aparición de las entonces 
nuevas tecnologías le supusieron. Un cambio en la for-
ma de trabajar que fue asumido por los bibliotecarios 
más o menos sin problemas aunque en sus primeras fa-
ses sólo se planteó como una evolución del trabajo tra-

dicional: una nueva forma de hacerlo. Esto sirvió como 
caldo de cultivo preparatorio para más cambios, etapa 
en la que aún nos encontramos, y en la que el cambio 
es una forma de trabajo.

La necesidad de una mayor sistematización, mejor 
conocimiento del entorno y cambio de la estructura or-
ganizativa hizo evidente pronto que se necesitaba hacer 
evolucionar el procedimiento de gestión, optándose por 
un sistema de gestión de calidad que ha sido determi-
nante en muchos aspectos y ha permitido a la organi-
zación desarrollar y aceptar nuevas innovaciones5. En 
este proceso, el aprecio por la regulación y la norma-
lización de los bibliotecarios de la que hablábamos ha 
sido muy favorecedora, junto a su voluntad de servicio 
al público.

Además el sistema de gestión de calidad permi-
tió profundizar en el conocimiento de las necesidades 
del usuario y sirvió como herramienta de difusión tras 
la obtención del certificado de conformidad con ISO 
9001:2000 para el sistema. No obstante todavía nos 
hace falta un elemento importante: no disponemos de 
estudios de no-usuarios, con lo que nuestra visión y ob-
jetivos no dejan de ser parciales. 

Biblioteca Regional de Murcia (BRMU): exterior
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La implantación del sistema permitió mejorar la 
planificación de las acciones, algo fundamental para la 
innovación pues aunque la planificación puede existir 
sin que implique innovación, la innovación no puede 
existir sin una planificación (Deiss, 2004). En el con-
texto de la reorganización de las bibliotecas, la planifi-
cación estratégica promueve y refuerza la innovación.

Otras innovaciones necesarias

A continuación se van a exponer algunas experien-
cias llevadas a cabo en la BRMU, pero antes no se debe 
dejar pasar la oportunidad de comentar que no se men-
cionan los servicios de atención a la comunidad por-
que en Murcia existe una red municipal que asume esta 
función. 

– Gestión participativa. Con esto no quiero decir 
un modelo de gestión en el que los trabajadores y la 
organización en su conjunto participen en la toma de 
decisiones (lo cual es por otra parte muy importante), 
sino que sean los usuarios, los ciudadanos, los que par-
ticipen en la toma de decisiones. Si queremos cumplir 
sus expectativas, ¿qué mejor que dejarles participar en 
la gestión de la biblioteca? Esto puede ser una manera 
de activar las estadísticas y de atraer a los no-usuarios 
(Remy, 2003), algo necesario como veíamos antes; 
pero también debe ser un modelo sin necesidad de otra 
justificación que la ya citada realidad de que son ellos 
los que pagan la biblioteca y que debemos contar con 
ellos. Sobre esta cuestión hay publicadas algunas expe-
riencias con los “debates en grupos de interés” que cita 
Vogt (2004, p. 27).

En España aunque ha habido algunas iniciativas 
como las asociaciones de “amigos de la biblioteca” de 
las BPEs de Tarragona, Valencia o La Rioja, o la Fun-
dación Municipal de Cultura de Oleiros (Domínguez; 
Merlo, 2001), aún nos queda mucho campo de trabajo 
en este tipo de formas participativas de gestión. Así lo 
certifica Gerardo Pedrós, en un texto sobre la visión 
de las bibliotecas por parte de un usuario (el autor no 
es un profesional de la documentación), quien indica 
que “los lectores tenemos muy poca participación en 
cualquier proceso de gestión o toma de decisiones. Lo 
cual me parece una actitud muy paternalista en unos 
tiempos en los que prima la democracia. Una buena 
biblioteca pública debe involucrar a los usuarios en 
los procesos de decisión puesto que es imprescindible 
aprovechar al máximo la responsabilidad y creatividad 
de éstos”.

– Personalización de los servicios. Es una de las 
grandes oportunidades que nos ofrece la tecnología, y 
uno de nuestros mayores retos. Si cualquier biblioteca-
rio de una población pequeña lee esto probablemente 
piense que para él o ella la personalización es eviden-
te: conoce los nombres de casi todos sus usuarios, sus 

deseos y necesidades. Sin embargo en una biblioteca 
pública de gran tamaño, y sobre todo en lo que se refie-
re a las interfaces de los catálogos y otros servicios di-
gitales, la personalización sigue siendo un reto. Y este 
concepto lo entiendo relacionado con aspectos tales 
como la implementación de páginas de acceso perso-
nalizadas, con los servicios que el usuario seleccione o 
boletines de novedades a medida, al estilo de la DSI.

Quizás y con todas las salvedades legales que su-
pone el almacenamiento de ciertos datos, dentro un 
tiempo seremos capaces de poner a disposición del 
usuario sistemas de gestión que le recomienden de 
forma automática documentos según sus gustos, de 
acuerdo con lo que pide, descarga o se lleva presta-
do. Al menos deberíamos introducir aspectos tomados 

Biblioteca Regional de Murcia (BRMU): interior

“Si queremos cumplir las expectativas 
de los usuarios, ¿qué mejor que dejarles 
participar en la gestión de la biblioteca?”
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de las webs comerciales, tales como la sugerencia de 
obras que se suelen buscar o prestar junto con la bus-
cada en el catálogo.

Igualmente, y aunque sería tema para otro artícu-
lo, es especialmente interesante la participación de los 
usuarios en la elaboración de nuestra sede web, con he-
rramientas 2.0.

Descripción de algunas acciones

Se relacionan a continuación algunas actividades 
innovadoras, señalando en su caso artículos o noticias 
en los que se puede ampliar la información, y siguiendo 
el esquema ya citado de Merlo y Domínguez-Sanjur-
jo (2001):

1. Actividades de carácter cultural

Aunque su organización no suponga una innova-
ción, sí que lo puede ser que se convierta en uno de los 
ejes de la acción de la biblioteca, además de la búsque-
da de la diversidad en las mismas. En este aspecto la 
BRMU se volcó desde el principio en la organización 
de actividades culturales, basándonos en factores como 

disponer de un puesto de gestor cultural con experien-
cia en otro tipo de unidades (museos y exposiciones) y 
unas adecuadas instalaciones. Con ellas perseguíamos 
una doble finalidad: cumplir con nuestra misión de di-
fusión cultural, especialmente de la cultura regional; y 
realizar una operación de divulgación del centro en sí. 
La aparición de la biblioteca en 160 ocasiones en la 
prensa durante 2007 sólo en lo que se refiere a las acti-
vidades, atestigua la eficacia de este sistema, mientras 
que la media anual de 400 actividades con 20.000 asis-
tentes justifica su realización. Puede encontrarse infor-
mación sobre las mismas, su planificación, ejecución, 
resultados, etc., en los diferentes artículos al respecto 
escritos por Quílez-Simón.

Se puede incluir en este apartado la creación de la 
Comicteca, una de las pioneras en las bibliotecas pú-
blicas españolas, y en cuya web6 se localizan diversos 
artículos y reseñas.

2. Acciones para mejorar la formación de los ciu-
dadanos

Desde su inicio a BRMU ha impartido cursos de al-
fin y uso de las TIC (Peñalver; Gallo, 2006)7 así como 

Biblioteca Regional de Murcia (BRMU): 2ª planta
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actividades de formación de padres conocidas como el 
Taller de padres8.

3. Implicación social de la biblioteca

Es un aspecto especialmente cuidado por la BRMU, 
con actividades como Adobi9, orientada a la lectura en-
tre los mayores; con niños y adultos con diversas dis-
capacidades (García-Sáenz-de-Tejada; Gallo-León, 
2004); o atención a las minorías con el programa de 
interculturalidad Bibliotecas para todos10. 

El segundo ejemplo nos servirá para abordar un 
tema que antes sólo habíamos tratado levemente: las 
innovaciones también pueden fracasar, aunque sea par-
cialmente. El fracaso, al menos en lo que se refiere a 
nuestra experiencia, vino dado por un inadecuado co-
nocimiento del entorno en la fase de planificación. Así, 
la sobreestimación de nuestro potencial de difusión de 
la información entre los miembros de una de las asocia-
ciones de personas con discapacidad con las que con-
tactamos, nos llevó a no obtener el éxito de asistencia 
que preveíamos en las actividades de acceso abierto y 
conjunto entre niños con y sin discapacidad.  

4. Acercamiento de la población a las nuevas tec-
nologías

Además de participar desde el principio en el ser-
vicio Pregunte, llevando su coordinación técnica hasta 
2006, y sostener diversos servicios en línea (Mi biblio-
teca, Tu bibliotecario virtual, Club biblioteca, Félix) 
(Peñalver; Lozano, 2004), la BRMU ha realizado cur-
sos de alfin y uso de las TIC, ya indicados, e incorporó 
ordenadores de uso libre para los usuarios (Red multi-
media)11.

El acercamiento de la tecnología a los ciudadanos 
también ha estado presente en aspectos tan diversos 
como la localización de los bibliobuses mediante GPS 
con un mapa accesible a los usuarios o el impulso dado 
a la Mediateca, la mayor de España en número de cds 
musicales y dvds, que ahora ha incorporado los forma-
tos de alta definición BluRay y HD-DVD, tanto para 
visionado in situ como para préstamo personal, además 
de preparar un nuevo servicio de cine clásico, mediante 
la descarga en un servidor de películas que no están en 
el mercado, para su visionado en la sala de la Media-
teca12.

Conclusiones

Se resaltan algunas ideas expuestas a lo largo del 
texto:

– La gestión de la biblioteca pública sólo se puede 
entender si se centra en el usuario. Por ello la biblioteca 
debe innovar en función de la mejora de su oferta de 
servicios. 

– La tecnología será a menudo el motor o la base 
de la innovación pero nunca será un fin en sí misma.

– El sistema de gestión aplicado en la biblioteca es 
importante para fomentar la innovación, creando una 
organización en la que los flujos de información estén 
asentados, con unos procedimientos claros, una estruc-
tura flexible, y un liderazgo que promueva la creativi-
dad. 

“El futuro inmediato de la innovación 
en las bibliotecas públicas puede 

pasar por la gestión participativa y la 
personalización de los servicios”

– La orientación hacia el usuario no significa clau-
dicar a todos sus deseos, sino que nuestras innovaciones 
deben buscar atender y anticiparse a las demandas de 
los ciudadanos, sean o no usuarios de las bibliotecas.

– A menudo la innovación genera la demanda y no 
al revés. 

– La orientación al usuario y la innovación pue-
den significar nuestra supervivencia pues incrementan 
nuestras posibilidades de ser percibidos como un ser-
vicio necesario, al alcanzar un mayor porcentaje de la 
población. 

– Para innovar hay que planificar minuciosamente, 
y esto debe incluir el mejor conocimiento posible del 
entorno, para restar posibilidades al fracaso.

– Lo que hoy es nuevo rápidamente deja de serlo. 
Esto hace que sea difícil categorizar los “nuevos” ser-
vicios. 

– La innovación no siempre vendrá de la aplica-
ción de la creatividad. Puede proceder también de la 
comparación con pares y de la reproducción de buenas 
prácticas, no necesariamente provenientes del ámbito 
bibliotecario.

– El futuro inmediato de la innovación en las bi-
bliotecas públicas puede pasar por la gestión partici-
pativa y la personalización de los servicios, tras haber 
implantado nuevos servicios que permiten al usuario 
su formación continua, especialmente en el uso de las 
TIC; haber procurado el acercamiento de estas tecnolo-
gías a todas las capas de la población; haber hecho de 
la extensión cultural –incluyendo la promoción de la 
lectura– uno de los ejes de la biblioteca; y haber con-
vertido nuestros centros en instrumentos de integración 
y mejora de la vida de los ciudadanos.
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