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Abstract:

La Biblioteca Nacional de Maestros, perteneciente al Ministerio de Educacion,
Ciencia y Tecnologia de la Argentina e integrante de distintas redes nacionales e
internacionales, orienta sus acciones receptando las inquietudes de los ciudadanos
con sus demandas de informacidbn y conocimiento, sSus sugerencias, Sus
requerimientos, y las expectativas de encontrar en sus instalaciones la respuesta
esperada.

Los objetivos trazados por la institucion como biblioteca gubernamental vy
especializada son : conservar, producir, diseminar y administrar informacion sobre
educacién, actualizada y en tiempo real que permita a todos aquellos actores
involucrados de una manera u otra con el quehacer educativo, hacer uso de la
misma en espacios reales y virtuales para su capacitacion, actualizacion, utilizacion
en el aula y en la biblioteca.



Por otra parte sus acciones se amplian hacia las redes federales y hacia el
desarrollo de sistemas jurisdiccionales de bibliotecas escolares y especializadas. Su
compromiso esté dirigido a acompafiar a todas estas instituciones, avanzando hacia
la democratizacion en el acceso a la informacion y el conocimiento en ambitos de
calidad y mejora continua.

En este sentido, su trabajo se encuentra enmarcado desde la ultima década, en la
cultura de la calidad total, ya que se tiene el convencimiento que toda institucion
gubernamental debe modernizar su gestion, incrementando su capacidad para
transformarse en un organismo receptivo a las demandas de los clientes-ciudadanos
y, particularmente para mejorar la calidad de su relacion con ellos.

Con el propésito de lograr efectividad y transparencia en su gestion, la BNM
participa desde el afio 2001 del Proceso de Reforma del Estado instrumentado por la
Subsecretaria de la Gestion Publica, a través de la implementacién del Programa
Carta Compromiso con el Ciudadano®. Como resultado de su aplicacién, ha sido
distinguida, durante los ultimos dos afios, con el Diploma de Honor a “la institucion
del Estado que mejor ha desarrollado los objetivos fijados por el programa”, lo que
se traduce en el cumplimiento efectivo de altos estandares de calidad en la
prestacion de los servicios; privilegiando la capacitacion en informacion y
participacion de los usuarios-ciudadanos. Para ello, se han utilizado distintos
mecanismos institucionales, como estrategias de involucramiento, motivacion y
compromiso de los mismos, quienes se han convertido en protagonistas de las
decisiones que afectan la gestion y prestacion de los servicios.

Entre las técnicas de participacion ciudadana se han implementado: grupos focales,
comité de usuarios, foros virtuales, buzones de sugerencias, entre otros, lo que dio
como resultado usuarios autbnomos, reflexivos, exigentes y con un alto grado de
participacion dentro de la organizacion.

Este modelo se ha replicado como experiencia piloto en bibliotecas populares y
escolares (130 en total) en tres provincias: Buenos Aires, Chaco y Salta. Cada una
de ellas elabor6 su Carta de Servicios durante el afio 2003.

“La biblioteca de los maestros” demuestra con esta propuesta institucional que el
Estado puede proveer, de esta manera, capacitacion en informacion de calidad a
los ciudadanos que con su contribucion y consenso permiten avanzar en el
fortalecimiento de la gestion publica.

Ponencia:
Introduccidn:

El papel de las bibliotecas publicas en la participacién de la formacion civica del
ciudadano es parte esencial de su génesis organizacional. Por un lado, no existe
formacion civica y generacion de competencias para un ciudadano informado,
reflexivo, critico y participativo sino se crean aptitudes para el desarrollo de un
lenguaje y escritura expresiva y autonoma. Desde esta arista, las bibliotecas han
brindado la oportunidad de encender, profundizar y perpetuar la trama intelectual
gue permite construir las herramientas cognitivas de sus usuarios aun desde las
edades mas tempranas, estuvieran éstos transitando o no por los canales de la
educacion formal.



Por otro lado, y en forma paralela, esta trama intelectual es la que ha permitido a los
ciudadanos desde estas mismas instituciones, familiarizarse con el acceso y el uso
de la informacion, asi como incorporarlo como un derecho esencial y necesario para
la participacion en la vida de una sociedad democratica.

En las sociedades con vida institucional de larga data, en donde las instituciones han
crecido y cambiado sin interrupcion, al ritmo de un desarrollo histérico propio y en
marcos democraticos, la posibilidad de estar informado, de conocer derechos y
obligaciones, de poder tener acceso a los instrumentos de participacion civica y de
generar redes ciudadanas de accion colectiva, han tenido un desarrollo paralelo en
la evolucién histérica de los perfiles ciudadanos. Esto ha permitido una mayor
consolidacion en proporcion al grado de ejercicio de las libertades individuales y el
cumplimiento de la ley en esas sociedades.

En los paises mas jovenes o0 en aquellas sociedades que han sido sometidas a
interrupciones institucionales, donde los constructos de la democracia se han visto
tefiidos por periodos de autoritarismo y en donde las reformas del Estado han sido
incipientes o superficiales, la necesidad de construir espacios para brindar un
acceso a la informacion con equidad a todos los ciudadanos, es crucial para
fortalecerlos en la participacidon y defensa de sus derechos y deberes como
integrantes de una sociedad politica y civica participativa.

En estos paises la generacién de ciudadanos conscientes del significado que tiene
su poder ciudadano en términos de modelar, con las distintas formas participativas,
politicas y civiles, la propia defensa de sus intereses basicos y generales, necesita
estar acompafada ademas por acciones de alfabetizacion tradicional y digital que,
desde la misma escuela y desde las bibliotecas escolares y publicas, rompan el
circulo vicioso inicial de la exclusion intelectual y permitan a los individuos a traves
del acceso a la informacion pertinente convertirse en usuarios activos de la
democracia.

Durante la llamada generacion del ochenta en el siglo diecinueve, estadistas y
politicos en nuestro pais disefiaron un proyecto de Nacion donde la construccion de
la vida civica e intelectual de nuestro pueblo era crucial para afianzar un futuro de
bienestar y calidad de vida en tierras tan ricas y con tanto potencial humano. La
fundacién de escuelas y bibliotecas era parte de la estrategia de construir una fuerte
ciudadania informada y con conocimientos civicos que fortalecieran una Nacion libre
y soberana.

En ese contexto, en 1870, nacio la Biblioteca Nacional de Maestros (BNM) en el
marco legal de la Ley 1420 y dentro de un proyecto de construccion de un sistema
educativo y de informacion. El mismo estaba dirigido a los docentes como modelos
transmisores de conocimientos e informacion hacia los nifios que conformarian los
futuros ciudadanos de la Nacion.

Después de décadas de intermitente inestabilidad institucional en nuestro pais y con
el advenimiento de nuevos gobiernos democraticos -en una nueva década del
ochenta pero esta vez en el siglo veinte- sumado, a la necesidad de integrarse en la
sociedad global, la educaciéon y la informacion a través de las escuelas y las
bibliotecas vuelven a resurgir como instituciones prioritarias, con el objetivo de
retomar y reconstruir escenarios de una ciudadania plenamente informada y activa.

En este nuevo contexto, la BNM asume también su rol proactivo en la formacion de
usuarios con capacidades reflexivas y criticas, como asi también, colaborando en



su acceso a la informacion con los docentes del pais para que se transformen en
agentes multiplicadores de ciudadanos competentes.

Veamos como desde sus espacios in-situ o virtuales o a través de sus programas
especiales la BNM construye redes de usuarios que desarrollan competencias para
el acceso y el uso de la informacién, y apoya su desarrollo en forma temprana desde
las bibliotecas escolares. El propdsito es que, en un futuro, sean los actuales
docentes y alumnos quienes exijan calidad y equidad en la provision de bienes y
servicios publicos, lo que obligara a las instituciones, a proseguir un camino de
mejora de su calidad y estabilidad institucional.

Capacitacion en informacioén al ciudadano

La BNM, perteneciente al Ministerio de Educacién, Ciencia y Tecnologia (MECyT) de
la Argentina e integrante de distintas redes nacionales e internacionales, orienta sus
acciones recepcionando las inquietudes de los ciudadanos con sus demandas de
informacion y conocimiento, sus sugerencias, sus requerimientos, y las expectativas
de encontrar en sus instalaciones la respuesta esperada.

Los objetivos trazados por la institucion como biblioteca gubernamental y
especializada son: conservar, producir, diseminar y administrar informacién sobre
educacion, actualizada y en tiempo real que permita, a todos aquellos actores
involucrados de una manera u otra con el quehacer educativo, hacer uso de la
misma en espacios reales y virtuales para su capacitacion, actualizacion, utilizacion
en el aula y en la biblioteca.

Por otra parte, sus acciones se amplian hacia las redes federales y hacia el
desarrollo de sistemas jurisdiccionales de bibliotecas escolares y especializadas. Su
compromiso esta dirigido a acompafiar a todas estas instituciones, avanzando hacia
la democratizacion en el acceso a la informacién y el conocimiento en ambitos de
calidad y mejora continua.

En este sentido, su trabajo se encuentra enmarcado desde la ultima década, en la
cultura de la calidad total, ya que una organizacion inteligente es una organizacion
gue aprende, es un ambito donde las personas descubren como crean su realidad y
como pueden modificarla. Este paradigma favorece el crecimiento de cada uno de
los miembros que la componen y desarrolla el Capital Intelectual que es el que
agrega valor a la organizacion, ya que las organizaciones adquieren y acumulan
conocimientos que se manifiestan en la creacion o perfeccionamiento de nuevos
productos y servicios, los cuales son utilizados en la capacitacién en informacién al
usuario. Toda instituciéon gubernamental debe modernizar su gestion, incrementando
su capacidad para transformarse en una institucion receptiva a las demandas de los
clientes-ciudadanos vy, particularmente, para mejorar la calidad de su relaciéon con
ellos.

En este sentido y con el propésito de lograr efectividad y transparencia en su
gestion, la BNM participa desde el afio 2001 del Proceso de Reforma del Estado
instrumentado por la Subsecretaria de la Gestion Publica, a través de la
implementacion del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano. Como resultado
de su aplicacion, ha sido distinguida, durante los ultimos dos afios, con el Diploma
de Honor a “la institucién del Estado que mejor ha desarrollado los objetivos fijados
por el programa”, lo que se traduce en el cumplimiento efectivo de altos estandares
de calidad en la prestacion de los servicios. Distinguimos entre otros: tiempo de



respuesta en la satisfaccion de: consultas de material in situ, solicitudes de
préstamos interbibliotecarios, consulta de referencia especializada, accesibilidad
para la consulta en Estanteria Abierta, accesibilidad en la consulta remota del sitio
Web a nuestras Bases de Datos, capacidad de respuesta a las solicitudes de
préstamo a domicilio; nivel de satisfaccion del usuario tanto in situ como remoto,
competencia de nuestros bibliotecarios en la adecuada orientacién al usuario en la
busqueda del material bibliografico requerido.

En todo momento la BNM privilegia en su accionar la capacitaciéon en informacion
y participacion de los usuarios-ciudadanos. Para ello, se utilizan distintos
mecanismos institucionales, como estrategias de involucramiento, motivacion y
compromiso de los mismos, quienes se han convertido en protagonistas de las
decisiones que afectan la gestion y la prestaciéon de los servicios.

El propdsito que nos guia es la formacion de usuarios exigentes, reflexivos,
autébnomos, quienes se apropian de las distintas instancias de informacién y
aprendizaje que les brinda la institucion, solicitando nuevos requerimientos con
mayor grado de complejidad.

El usuario presencial tiene la posibilidad de realizar busquedas directas del
material deseado, ampliando la vision sobre la temética requerida a partir del
encuentro con otros autores. Esta cercania fisica, tactil y visual con el material
bibliografico permite ademas, generar competencias de busqueda y herramientas
cognitivas de seleccion, categorizacion y discriminacion de contenidos.

Por otro lado, el accionar de la BNM se complementa con la formacion del usuario
remoto quien accede a todas las posibilidades que le ofrece nuestro sitio Web. El
mismo ha sido especialmente disefiado de manera agil y amigable, garantizando
una visualizacion actualizada del catalogo y de los contenidos ofrecidos a través de
diversas opciones, que permiten la diversificacion y actualizacion de las préacticas
pedagogicas. Entre dichas opciones se encuentran: Paquetes de Contenidos que
incluyen libros antiguos con propuestas didacticas de aplicacion en el aula; Rincon
del Editor, un espacio destinado a presentar las obras donadas por editoriales a
nuestra institucion. Ademas, el usuario cuenta con: Hemeroteca Digital; Documentos
de educacion vy legislacion educativa producidos por el Ministerio; Libros de lectura;
Libros de Historia de la Educacién Argentina; Exposiciones Virtuales; Sitios de
Interés Educativos.

En relacion a la metodologia de participacion ciudadana implementada se puede
hacer referencia a: a) encuestas de satisfaccion de usuarios, b) grupos focales, c)
comité de usuarios, d) foros virtuales, e) sistema de sugerencias, quejas y reclamos;
lo que dio como resultado usuarios integrados a la organizacion, comprometidos y
motivados para ser co-protagonistas de las decisiones que afectan la gestion y
prestacion de los servicios. ?

a) Para conocer lo que piensan y sienten los usuarios ciudadanos, lo mejor es
preguntarlo. En efecto, las necesidades y percepciones son dificiles de observar
externamente. Para ello se requiere la realizacion de técnicas cuantitativas y
cualitativas destinadas a preguntar acerca de lo que se quiere saber. Nuestra
institucion aplica las encuestas de satisfaccion de usuarios a una muestra de nuestra
poblacién asistente en forma anual.



b) Estos pequefios grupos de discusion coordinados por especialistas de la BNM,
se realizan dos veces al afio con patrticipantes especialmente seleccionados por su
frecuencia en el uso de los servicios que brinda la institucion.

c) Se eligen usuarios frecuentes de cada area de prestacion de servicios, a quienes
se les distribuye un cuestionario con estandares de cumplimiento comprometidos.
Ellos de esta manera realizan un monitoreo de los mismos e informan los resultados
para ver si es necesario realizar ajustes. Esta técnica es aplicada semestralmente.

d) El Foro Virtual funciona dentro del Proyecto BERA (Bibliotecas Escolares y
Especializadas de la Republica Argentina) para la comunidad Aguapey y fue creado
para generar una instancia por medio de la cual todas las personas que forman parte
de la misma puedan dejar sus inquietudes en relacion a temas de gestion,
bibliotecoldgico e informético.

e) Este sistema se instrumenta a través de la implantacion de un Buzon de
Sugerencias instalado en cada é&rea de servicio. Diariamente se recogen las
sugerencias y/o reclamos y se procesan para dar respuesta al usuario. Esto permite
conocer sus expectativas y necesidades, adoptando medidas preventivas y
correctivas.

Compartiendo nuestra experiencia

El Proyecto BERA surge a partir de la demanda de las redes de bibliotecas
existentes en cada jurisdiccion y de aislados esfuerzos individuales en diferentes
escenarios escolares, como necesidad de generar un espacio nacional de referencia
gue articule acciones de sistematizacién y normalizacion para esta area.

Esta sustentado en el Convenio Marco de “Desarrollo y optimizacién de las unidades
de informacién del Sistema Educativo” y avalado por las distintas jurisdicciones
educativas a finales del afio 2002. Representa una modificacion sustancial de las
Politicas Publicas en relacion a la gestion de la informacion y el conocimiento dentro
del sistema. Orienta sus acciones hacia la democratizacion del acceso a la
informacion, la construccién de la ciudadania y el afianzamiento de valores ligados a
la solidaridad, cooperacion e identidad nacional.

Las bibliotecas escolares como generadoras de competencias para la formacion de
una ciudadania participativa, son pensadas como espacios de equidad, mediacion y
construccién del conocimiento, atendiendo a la diversidad de los ritmos del
aprendizaje en un entorno innovador.

Como parte integrante de este proyecto la BNM lleva a cabo acciones de
capacitacion en torno a 4 ejes: técnico-bibliotecolégico; gestion del conocimiento;
pedagaogico; biblioteca y comunidad. En relacion a este ultimo, y con el propdsito de
transferir la experiencia recogida en nuestra institucion con la implantacion del
Programa Carta Compromiso con el Ciudadano, se desarrollan diversas acciones.

Con el fin de elaborar Cartas de Servicios en las diversas bibliotecas escolares y de
impartir conocimientos tedrico-practicos acerca de la politica y gestion de calidad en
dichas instituciones, se implementaron como experiencia piloto talleres en 130
bibliotecas provinciales, populares y escolares pertenecientes a las provincias de
Buenos Aires, Chaco y Salta. Las bibliotecas asumen el compromiso publico en
relacion a sus usuarios de respetar estandares de calidad y realizar mejoras en la
prestacion de los servicios, cuyos principios rectores son: igualdad, imparcialidad,
continuidad, participacion, informacion, calidad y transparencia.



“La biblioteca de los maestros” demuestra con esta propuesta institucional que el
Estado puede proveer, de esta manera, capacitaciéon en gestion de la informaciéon y
el desarrollo de procesos de calidad en los servicios, destinados a los ciudadanos
gue con su contribucidn y consenso permiten avanzar en el fortalecimiento de la
gestion publica.

' Las dos Cartas Compromiso con el Ciudadano pueden ser consultadas en el sitio Web de la BNM:
http://www.bnm.me.gov.ar .

2 Como sefiala Peters, T. “ Mas que escuchar a los usuarios, interactuar con ellos. Y, de manera consistente, mas
que usuarios satisfechos, usuarios comprometidos. Los usuarios satisfechos siguen siendo independientes de la
organizacion...los clientes comprometidos se vuelven interdependientes”. Reinventando la Excelencia. Ediciones
B, Espafa. 1993.
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