OBSERVATORIO

LA BIBLIOTECA ES SERVICIO (Y EN ELLO
ESTA NUESTRO FUTURO)

A library is a service (and our future depends on it)

José-Pablo Gallo-Ledn

José-Pablo Gallo-Ledn es doctor en comunicacién y documentacién por la Universidad de Murcia,
licenciado en geografia e historia (arte) y magister en biblioteconomia por la Universidad Com-
plutense de Madrid. Ha sido director de la Biblioteca Regional de Murcia y de la Biblioteca de la
Universidad Miguel Herndndez. Su campo de investigacion se orienta hacia los servicios en las
bibliotecas, su futuro y la arquitectura bibliotecaria. Ha participado y coordinado grupos de tra-
bajo de Rebiun y del Consejo de Cooperacion Bibliotecaria (CCB), siendo el mas reciente el Grupo
estratégico para el estudio de prospectiva sobre la biblioteca.
http://orcid.org/0000-0002-8236-4275

Universidad de Alicante. Biblioteca de Educacicn
Carretera de San Vicente del Raspeig, s/n. 03690 San Vicente del Raspeig (Alicante), Espafia
Jjpablo.gallo@ua.es

Resumen

A pesar de la imagen que la sociedad tiene de ellas, las bibliotecas siempre se han fundamentado mds en el servicio pres-
tado que en su coleccidn, que es una herramienta para el mismo. Por ello los servicios bibliotecarios deben ser la base para
su desarrollo y supervivencia. Su disefio debe partir de las necesidades de los usuarios, pues ellos son su razéon de ser. De
hecho, toda la biblioteca se debe orientar hacia los usuarios, intentando ofertar unos servicios que cubran la necesidades
de una poblacidn objetivo lo mas amplia posible. Las tecnologias que han supuesto un cambio disruptivo en el modelo de
biblioteca nos pueden ser al mismo tiempo de gran ayuda para este objetivo.
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Abstract

Despite their public image, libraries have always been based more on the services provided than on the collection, which is
only a tool for the service. Therefore, library services should be the basis for libraries” development and survival. The design
of those services must be based on the needs of their users, who are the reason why libraries exist. As a matter of fact,
the entire library should be addressed to the users, offering services that cover the needs of the broadest possible target
population. Technologies that have brought about disruptive change in the model of the library can be also helpful to this
purpose.
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Introduccion: la biblioteca es servicio

“Nunca ha existido un tiempo mas estimulante para dedicarse
a las bibliotecas: es a la vez amenazador y sugerente”?

Hablar de servicios bibliotecarios es hablar de biblioteca. Al
contrario de lo que su propio nombre indica, la biblioteca
no es una coleccidn, sino un servicio. De lo contrario nada

la diferenciaria de un almacén. Asi ha sido desde el prin-
cipio: las bibliotecas aparecieron para asegurar el acceso a
los libros, independientemente de su formato (cddice, rollo,
tableta...). La preservacion sdélo era una parte de esa mision.
Por tanto, su funcidn primera fue la de servicio de informa-
cion, de herramienta de acceso a la informacién para ayudar
al conocimiento.
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Figura 1. La nueva (2013) Library of Birmingham: el libro, aiin protagonista, aunque como
objeto simbdlico de decoracion. Fuente: jo-marshall (Flickr: Levels) [CC BY 2.0], via Wikimedia
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http://commons.wikimedia.org/wiki/File%3ALibraryOfBirmingham-Levels.jpg

De esta primitiva funcién de servicio han surgido las de-
mas, vinculadas a ella y como consecuencia de la misma.
Un ejemplo es el servicio de referencia?, resultado légico de
que la informacidn se organizase y localizase en la bibliote-
ca. Sucede igual con el resto de servicios, que han ido trans-
formando el concepto de biblioteca en “una organizacién
prestadora de servicios” (Lozano-Diaz, 2008).

La biblioteca es un servicio, no una co-
leccion de libros. Si no, nada la diferen-
ciaria de un almacén

Sin embargo, el servicio primario de la biblioteca como or-
ganizadora/facilitadora de la informacién se encuentra en
crisis. Los usuarios tienen otras vias de conseguir la infor-
macion o no nos identifican con ellas. La gestion de la colec-
cién, que ha sido el eje de nuestro trabajo como biblioteca-
rios, pierde aparentemente su necesidad. Multiples voces
hablan de la inminente desaparicién de la biblioteca, si bien
es cierto que esto sucede desde hace mas de 40 afios.

¢Cémo no vamos a estar alarmados si hay estudios que indi-
can que solo el 1% de los estudiantes empiezan sus busque-
das de informacién por el catalogo? Evidentemente tene-
mos un grave problema (Choy, 2011, p. 63). Con las nuevas
formas de investigacion hemos dejado de ser la fuente pri-
maria, aunque quiza en Espafia nunca lo hayamos llegado a
ser de forma clara, sustituyéndonos por el entorno de cole-
gas. Las tecnologias de la informacion y la comunicacidn han
traido cambios profundos que han sido anunciados repeti-
damente y que, como sefiala Anglada (2012), no son cosmé-
ticos ni acumulativos, sino estructurales y disruptivos.

Todo ello hace que los bibliotecarios nos preguntemos por
nuestro futuro; y sobre si tenemos algun futuro. Asi se evi-
dencia en la avalancha de estudios y articulos, existiendo in-

cluso un Center for the Future of Libraries
fundado porla ALA en 20143, Tenemos una
opcién clara frente al pesimismo: si la bi-
blioteca es servicio, lo que debemos hacer
es potenciarlos y desarrollar otros nuevos
para adaptarnos a las circunstancias. Una
transformacion que puede implicar cam-
bios radicales, incluso de nuestra propia
denominacion. De eso se va a hablar en
este texto: de los servicios como nuestro
futuro y del desarrollo de los mismos. Sin
hacer una recopilaciéon de los mas nove-
dosos, que se puede encontrar en otros
lugares*, sino reflexionando sobre su con-
cepcion, disefio e implementacion.

Servicios que se adaptan a la
realidad: asegurando nuestro
futuro

Dicho lo anterior, y viendo los resultados
de la Summit on the Future of Libraries de
la ALA (Bolt, 2014) y algunos trabajos mas
sobre el futuro de las bibliotecas, podria
parecer mas oportuno titular este trabajo
“Las bibliotecas ya no seran bibliotecas nunca mas”. Aunque
quiza exagerado, puede dar una idea aproximada de la radi-
calidad de los cambios en los servicios que se estan produ-
ciendo y deben realizarse. Al menos asi debe parecer desde
el punto de vista de un observador externo.

Cualquier bibliotecario sabe por experiencia que la sociedad
en general asocia todavia el concepto biblioteca con el libro
impreso, incrementandose incluso esa percepcidn a pesar
de los rapidos cambios de los ultimos afios. En Estados Uni-
dos el porcentaje de personas que asi lo creian paso del 69%
en 2005 al 75% en 2010 (Anglada, 2014, p. 607)°. Mejor no
imaginar lo que ocurre en Espaiia. Por ello debemos realizar
un gran esfuerzo por cambiar la idea comun de biblioteca
gue tiene la sociedad, para aproximarla a ese entorno de
servicios para el intercambio y la generacién de conocimien-
to que pretendemos. Esta biblioteca orientada al futuro se
debe distinguir y valorar mas por el alcance y calidad de sus
servicios que por la riqueza de sus colecciones, como indica
Walker (2011) que sucedia hasta ahora.

Los bibliotecarios suelen expresar bastante optimismo so-
bre la situacion, vista su demostrada capacidad evolutiva.
Por ejemplo, en la citada Summit de la ALA los participan-
tes reaccionaron en este sentido frente a los acicates de los
ponentes, que expresaban mayores dudas. Ciertamente,
las bibliotecas “han sabido hacer evolucionar los servicios
tradicionales a la vez que, cabalgando las tecnologias, han
creado nuevos servicios siguiendo la estela de las necesi-
dades en parte tradicionales, en parte cambiantes, de sus
usuarios” (Anglada, 2012). Todo ello bajo la fuerte presion
de un cambio tecnoldgico radical.

Debemos proseguir al menos con la evolucién y adaptacién
continua al ritmo que cambian las necesidades de los usua-
rios. Y decimos “al menos” porque quiza no baste con esta
evolucion. A veces los cambios seran también radicales, y
para ello hace falta una gran visién y valentia en la gestion.
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Se necesitan tanto ideas frescas como la
constante reevaluacién de las viejas ideas
(Casey; Savastinuk, 2006). Esto significa la
innovacidon como factor de supervivencia
(Lozano-Diaz, 2008), mas la revisidon con-
tinua de conceptos. Pero también pode-
mos usar el conocimiento grupal: adap-
tar ejemplos de éxito usando la red de
conocimiento tejida durante afios por los
bibliotecarios, aunque con remiendos por
la falta de visién, absurda competitividad
y egoismo, afortunadamente muy minori-
tarios. A modo de los colegios invisibles de
Crane, los bibliotecarios continian com-
partiendo informacién de interés comun
(Gallo-Leén, 2008).

Si nos preguntamos entonces hacia donde
orientaremos nuestros servicios, hay que
tener claro que la situacion es cambian-
te, por lo que la prioridad es determinar
cuales son las principales necesidades de
nuestros usuarios. Las bibliotecas tendran
que valorar qué tipos de servicios van a
ofrecer de acuerdo con la evolucién del
entorno, combinando en la oferta presenciales y remotos
con la doble dimension fisica y digital. Desde esta perspec-
tiva hibrida y en constante renovacién, se ofertan servicios
de ambas clases que se complementan entre si, mientras
que cada usuario elige la modalidad en funcién de sus ne-
cesidades.

Tal como indica el estudio Prospectiva 2020 (Gallo-Ledn,
2013), la generacion de nuevos servicios fisicos y digitales
se encaminard hacia la potenciacion de la biblioteca como
instrumento para crear comunidades, planteando un espa-
cio fisico y virtual que funcione como punto de encuentro o
dgora. En todos estos casos, la potencia como instrumento
educativo formal e informal de la biblioteca a lo largo de Ia
vida aparece como constante y fundamento.

En un contexto de revolucion digital las bibliotecas se re-
plantean cémo gestionar la informacién: ampliando los so-
portes en los que se encuentra, trabajando en red, asegu-
rando a los usuarios el acceso a la informacién o generando
nuevos servicios. Buscan asi alejarse de la lamada amenaza
Coffman (Coffman, 2012)®, por la que proveedores de con-
tenidos digitales pueden ofrecer a la institucion y usuarios
un servicio similar al de la biblioteca, pero ampliado y mas
barato.

Ademas de estos servicios vinculados a nuestras funciones
tradicionales, la biblioteca se configurara como espacio so-
cial de desarrollo del conocimiento, ofreciendo herramien-
tas y actividades de manera personalizada o colectiva. Las
bibliotecas, como dice Frey, estan pasando de ser sitios para
consumir cosas a sitios donde hacer cosas (Thomas Frey, cit.
por Bolt, 2014). Y es que se nos plantea una gran variedad
de oportunidades para el desarrollo de nuevas propuestas,
con temas como las nuevas formas de investigacion, servi-
cios para adolescentes, aprovechamiento de los big data,
movilidad, humanidades digitales, servicios a personas con
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Figura 2. Servicios especializados: Starbucks Teen Center de la Seattle Public Library (sin ningin
teen a la vista).
http.//www.bluffton.edu/~sullivanm/washington/seattle/library/0050.jpg

discapacidad, interculturales, informacién de proximidad,
internet de las cosas, etc.

Las posibilidades son amplisimas, abiertas a nuestra capa-
cidad de innovacion, hasta conseguir ofrecer servicios que
sean valorados y usados. Unido a esto, nuestro espacio fisi-
co y virtual debe ser el sitio en el que apetezca estar, al que
se quiera ir. Una de las claves es conseguir ese tan nombra-
do tercer lugar de Ray Oldenburg’, pero sin servicios que
lo sostengan quedaria en nada. Son los servicios los que lo
transforman en un dgora, en una plaza o punto de encuen-
tro e intercambio.

Debido a los cambios, puede parecer
gue las bibliotecas ya no seran bibliote-
cas nunca mas

Estos servicios deben responder a los principios tradicio-
nales de las bibliotecas: acceso igualitario, equidad, neu-
tralidad, respeto de la privacidad, voluntad de servicio, etc.
Junto a ellos se adoptan nuevos valores, intimamente re-
lacionados con los anteriores, como la sostenibilidad o la
responsabilidad social corporativa. Con el actual desarrollo
de las redes sociales y la utilizacidon de aplicaciones exter-
nas®, se hace mas importante que nunca el equilibrio entre
privacidad personal, difusidon y seguridad. Igualmente, no
podemos perder valores como la universalidad, la “biblio-
teca para todos”, tratando de alcanzar un sector de publico
al que no llegamos, como nos recordaba el Grupo Durga
(2012) con relacién a una biblioteca orientada a los adoles-
centes en Paris.

Para todo ello se necesita aplicar una gestion flexible, va-
liente y con visidn; asi como una apuesta clara y decidida
por la cooperacién. Mas aun en un entorno de restriccio-

El profesional de la informacion, 2015, marzo-abril, v. 24, n. 2. eISSN: 1699-2407 89



José-Pablo Gallo-Ledn

nes presupuestarias continuadas. Igualmente aparece como
necesario que los bibliotecarios tengan nuevas capacidades
y conocimientos, perfiles flexibles y en constante cambio.
A pesar de la adaptabilidad demostrada hasta el momen-
to, los profesionales son sefialados como una posible fuer-
za reaccionaria en contra de estos cambios por los propios
bibliotecarios (Bolt, 2014). Se necesita un cambio de men-
talidad, e incluso quiza de nombre, como sefiala Anglada
(2014), pues la denominacién bibliotecario aparece ligada
al edificio y al libro en el imaginario colectivo y hasta en su
etimologia.

Relacionado con esto, como ejemplo, las Idea stores supri-
mieron el nombre de biblioteca porque o bien era descono-
cido por su mayoritario publico inmigrante o bien tenia una
connotacién negativa (Berndtson, 2012). Personalmente
me parece cuestionable la oportunidad de cambiar el nom-
bre. Ya se ha intentado repetidamente con dudoso éxito
antes [mediateca; sibid (servicio de informacién bibliogra-
fica y documental); learning centre; e incluso crai, aunque
estos modelos quieran implicar mas cosas). Pero lo que si es
notable es la oportunidad de nombrar bien nuestro centro,
proporcionando un alias atractivo. Por ejemplo, la Helsinky
Central Library se llama Library 10 por estar situada en la
antigua oficina postal del cddigo 10. También las Idea stores
son ejemplos de denominaciones atractivas.

La biblioteca se debe distinguir mas por
el alcance y calidad de sus servicios que
por la riqueza de sus colecciones

Continuando con el argumento sobre el personal, induda-
blemente se necesitan nuevas facultades y, al tiempo, dar
cabida a otros profesionales en nuestros centros para hacer
lo que no sepamos. Como ejemplo indicativo de la necesi-
dad de replantearnos como profesién, en Malmo buscaron
personal distinto para su nueva biblioteca, ante la concien-
cia de que las relaciones personales resultaban clave para
el éxito del nuevo proyecto de servicios. No se contrataron
bibliotecarios porque “no podian ver las posibilidades de
esta nueva concepcion [de biblioteca]” (Berndtson, 2012).

Servicios para, con o sin el usuario

Son los usuarios los que finalmente decidiran el destino
de las bibliotecas (Choy, 2010, p. 62): si no les interesan
nuestros servicios, si no nos usan, estamos condenados a la
desaparicion. El servicio esta asi totalmente vinculado con
el usuario, con sus necesidades. Por eso se deben crear pro-
puestas que les interesen, que les sirvan, y para ello hay que
contar con ellos. Los servicios se tienen que prestar en fun-
cién de los usuarios, no de nuestras funciones y organiza-
cién. Hay que tomar su punto de vista, teniendo en cuenta
que los servicios son cada vez menos transaccionales y mas
relacionales (Berndtson, 2012). La biblioteca como maquina
prestadora de servicios, se orienta hacia el usuario y sus ne-
cesidades. Como dice Dominguez-Sanjurjo (1999, p. 54), “si
no estan orientadas al usuario ¢a quién estan orientadas?”.

Hay que implementar servicios para los usuarios, pero si
gueremos que tengan éxito, nos debemos acostumbrar a

disefarlos con ellos. Se acabd el despotismo ilustrado seguin
el cual se ofrecian servicios no demandados porque eran
de gran calidad, pues puede que no le sirvan ni interesen
a nadie. Hasta hace no mucho los bibliotecarios se sentian
culpables si disefiaban un servicio en funcidn de los deseos
de los usuarios. Como profesionales debian saber lo que
los usuarios verdaderamente necesitaban. Se demostraba
una actitud paternalista (Esson et al., 2012), por la que se
decidia por los usuarios, que no siempre sabian lo que ne-
cesitaban.

Los servicios estan totalmente vincula-
dos con los usuarios: si no les interesan
nuestros servicios, si N0 nos usan, esta-
mos condenados a la desaparicién

Esto no significa que eliminemos nuestra capacidad inno-
vadora e imaginativa. No sdlo se deben crear servicios a re-
molque de las necesidades, sino que habra que adelantarse
en lo posible a las mismas: “bibliotecas que buscan y consi-
guen la sorpresa entre sus usuarios” (Garcia-Gémez, 2013).
Lo importante es lo que necesita y quiere el usuario, no lo
gue nosotros pensamos que necesita.

Tampoco significa que la biblioteca adopte sin mds cual-
quier servicio que pueda tener aceptacion. Bastante nos
calificaron en su momento como videoclubs, ante la incom-
prensién del préstamo de audiovisuales. La biblioteca orien-
tada a la demanda tiene unos limites éticos marcados por su
misién (Lozano-Diaz, 2003).

Ademas, para que los servicios tengan éxito deben refinar-
se con la retroalimentacién proporcionada por los usuarios.
Deben estar bajo una evaluacion constante y modificarse en
funcidn de los resultados (Esson et al., 2012).

El Manifiesto IFLA/Unesco de 1994 se vuelca en dos aspec-
tos, accesibilidad y alcance:

- que los servicios de la biblioteca se adapten a las necesi-
dades de la comunidad en su conjunto, y

- que lleguen a todas partes, con presencia mas alla de sus
paredes (Gallo-Ledn, 2008).

Si el objetivo de un centro bibliotecario es satisfacer a tan-
tos usuarios como sea posible, la funcién primordial de las
actividades es ofrecer los servicios que necesitan la mayor
variedad posible de usuarios.

En esto las tecnologias ayudan a ampliar nuestro rango de
usuarios. Facilitan que lleguemos hasta ellos, pero también
extender nuestra oferta y hacerla mas especifica. Esto pue-
de ser especialmente interesante por el fendémeno del long-
tail’, segun el cual hay unos pocos servicios/productos que
interesan a un grupo muy grande de personas, pero hay
otros muchos que interesan a pocas personas, a nichos de
usuarios. Esto se plasma en una grafica con un punto algi-
do (los productos de gran difusion o mainstream), bajando
rapidamente hacia los productos que interesan a muchos
grupos minoritarios diferentes, formando asi una larga cola.
Si somos capaces de ofertar servicios de interés para mu-
chos de estos grupos minoritarios, la suma sera similar a los
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de los productos estrella, captando un gran numero final de
personas (Casey; Savastinuk, 2006). Internet ha permitido
gue grupos con intereses mas o menos minoritarios acce-
dan facilmente a productos que antes ni conocian. Desde
las bibliotecas se puede utilizar la misma tactica, sobre todo
si se apoya en un trabajo distribuido y cooperativo. El fené-
meno también tiene un reverso: la dificil supervivencia de
bibliotecas sucursales y puntos de lectura, cuya oferta de
servicios es muy limitada.

Los servicios son los que hacen que el
espacio agradable que queremos con-
seguir sea el lugar al que apetezca y se
tenga que ir

De la misma forma, se debe tener en cuenta la aplicacion bi-
bliotecaria de las tecnologias de la participacion. Con ellas,
la biblioteca puede mejorar su interactividad con los usua-
rios, estableciendo una relacién plenamente abierta (Mer-
lo-Vega, 2007), en la que el usuario es un colaborador de la
misma. Asi, se puede cumplir con la maxima segun la cual, si
se quiere incrementar el atractivo y el valor de la biblioteca
de cara a los usuarios, se debe estudiar la implementacion
de servicios participativos y personalizados (Casey; Savas-
tinuk, 2006). La tecnologia ayuda a llegar a personas que
fisicamente son inaccesibles o que no estan interesadas en
nuestros servicios; y de una manera eficaz y eficiente: rapi-
da, barata, sencilla y muy difundida. Estas tecnologias nos
permiten cubrir un buen trozo de la larga cola de usuarios
nicho.

Es el volumen de uso de nuestros servi-
cios lo que determinard nuestra super-
vivencia

De cualquier forma, ya no basta con la calidad y valor in-
trinseco del servicio (Choy, 2010). Para ser elegido por los
usuarios también debe ser conveniente, su uso debe ser
ventajoso sobre otras alternativas en términos de sencillez,
usabilidad, comodidad, esfuerzo o tiempo invertido. Ade-
mas los servicios deben llamar la atencidn, ser atractivos
para destacar entre la inmensa oferta externa. Esto no serd
suficiente, pues también debemos conseguir que conozcan
nuestra oferta. Cualquier bibliotecario sabe de la sorpresa
de muchos usuarios ante la variedad de la oferta de su cen-
tro cuando la descubre. Para todo ello echaremos mano de
multiples mecanismos de comunicacidén y promocion, sien-
do importantisimo reforzar estas actividades. Al respecto,
como sefala Gonzalez-Fernandez-Villavicencio (2009), re-
sulta destacable que las bibliotecas se ocupen de realizar
“esmerados” planes estratégicos, sin preocuparse de im-
plantar planes de marketing.

Se ha publicado mucho sobre la promocidn de los servicios,
sobre todo usando métodos tecnoldgicos: redes sociales,
movilidad, QR, etc. Las tendencias® marcan que nos debe-
mos acercar al usuario con rasgos humanos, calidos, cerca-
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Figura 3. Grafico explicativo de la long tail, tomado del blog de Chris
Anderson, autor de este concepto.
http://www.longtail.com/about.html|

nos; y poniendo en comunicacion a los usuarios entre ellos
(otra vez el uso de las redes). Sin embargo resulta complica-
do llamar la atencidn de forma efectiva sobre nuestros ser-
vicios. Para ello contamos con herramientas como el disefio
atractivo del entorno fisico y digital. Pero ademds podemos
estar con el usuario. La biblioteca debe estar presente en los
entornos de trabajo de nuestros usuarios, bien fisicamente
(bibliotecarios incrustados), bien virtualmente (por ejemplo
con la presencia en campus virtuales con banners, servicios
de referencia online, etc.)

Igualmente, existe abundante bibliografia sobre los méto-
dos para conocer las necesidades y opiniones de los usua-
rios'!, en especial con estudios y encuestas, pues han sido
bastante populares en los paises anglosajones. Ademas se
puede explotar la interpretacion de los indicadores de ca-
lidad, pero lo habitual son encuestas, grupos focales o en-
trevistas individuales, entre otros (Esson et al., 2012). Como
alternativa mas préxima, aunque con las limitaciones que la
privacidad nos impone, se puede usar el data mining y otras
herramientas de explotacion de big data para acercarnos
al usuario, segmentar la oferta y proponer servicios que le
puedan interesar??.

La funciéon primordial de todas las acti-
vidades de la biblioteca es ofrecer los
servicios que necesita la mayor variedad
posible de usuarios

Conclusiones

En definitiva los servicios bibliotecarios se encuentran en el
mismo cambio de época que la biblioteca misma, pues son
su fundamento y razén de ser. Es por ello que la renovacion
de estos servicios debe ser el camino para un nuevo impulso
de las bibliotecas. En el proceso puede que incluso pierdan
el nombre, pero desde luego deberan cambiar la idea que
de ellas tiene la sociedad. Esta evolucidn sera imposible si
no se disefian de acuerdo con las preferencias y necesidades
de todos los usuarios (también de los potenciales), y con
ellos participando en el desarrollo.
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Notas

1. Traduccidn propia de “there has never been a more exci-
ting time to be in libraries: it is both daunting and empowe-
ring”, frase de Lynne Brindley en el prélogo de McKnight
(2010), citado por Stevenson (2011).

2. El origen de este servicio central de las bibliotecas du-
rante siglo y medio se sitla en 1876, cuando Samuel-Swett
Green publica su célebre “Personal relations between libra-
rians and readers” en Library journal.

3. http://www.ala.org/transforminglibraries/future

Se puede consultar la interesante recopilacion de articu-
los recientes sobre el tema realizada por Anglada (2014, p.
603), quien parece haber pasado del optimismo al pesimis-
mo (tal vez s6lo como via de agitacion) en el articulo citado.

4. Para ello esta este nimero de EP/ y otros articulos, al-
gunos de los cuales se pueden encontrar en la bibliografia.
También puede resultar interesante la consulta del estudio
Prospectiva 2020 (Gallo-Leén, 2013), sobre todo el aparta-
do 9.

5. Citando a: De-Rosa; Cantrell (2005); Gauder (2010).

6. Esperemos que este esfuerzo no quede como en el humo-
ristico vaticinio sobre las herramientas de descubrimiento
y la muerte de las bibliotecas que recogia el Grupo Durga
(2013) en la traduccién de un post de Aaron Tay (2013).

7. El término “tercer lugar” fue acufiado por el socidlogo
Ray Oldenburg en su libro The great good place (1989). Se
entiende como un espacio complementario dedicado a la
vida social de la comunidad y se refiere a las zonas donde
la gente puede encontrarse, reunirse e interrelacionarse de
manera informal. Espacios que no sean ni nuestra casa (pri-
mer lugar) ni la oficina (segundo lugar).
http.//bibliotecas2029.com/2012/05/23/tercer-lugar

8. No siempre tenemos tan controlada como creemos la pri-
vacidad de nuestros usuarios. Sobre el tema, resulta de gran
interés el post “Privacidades” de Grupo Durga (2014).
https://bibliotecas2029.wordpress.com/2014/10/28/
privacidades

9. El término fue acufiado por Chris Anderson (2014), editor
jefe de Wired, en un conocido articulo que revoluciond el
mundo de la gestion empresarial. La informacién se actuali-
za en el blog The long tail. Ademas hay el articulo especifico
sobre bibliotecas y long tail de Mossman (2006).
http.//www.longtail.com

10. Véase New Jersey State Library (2014).
http://www.njstatelib.org/services_for_libraries/consulting_
services/library_trustees

11. Como ejemplo modélico de acercamiento a los usuarios
para recabar sus opiniones, el de la biblioteca de Helsinki
(Miettinen, 2013), para la construccion de su nuevo edificio.

12. Para conocer mas sobre el estado de la cuestién de los
big data y de sus aplicaciones, véase Serrano-Cobos (2014);
y sobre ejemplos practicos de su uso para mejora de servi-
cios, Kovacevi¢; Devedzic; Pocajt (2010).
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