Directora de la Fundacion Bertelsmann

L “Unos clientes
W bien atendidos
se sienten
satisfechos y
apoyan a su
biblioteca™

por Raul Cremades y Conchi Jiménez
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la entrevista MB

¢{Cémo comenzod su andadura profesional en el ambito
del fomento de la cultura, en general, y de las biblio-

Para Michaela Hertel las tecas, en particular?

bibliotecas del sigl_o XX| en Espaﬁa Mi carrera profesional en el ambito cultural comenzo en el
2001, aio en que me incorporé a la Bertelsmann Stiftung,
se han de enfrentar a una serie el homologo de la Fundacion Bertelsmann en Alemania,

como responsable de proyecto bibweb: una plataforma de

de cambios que desembocan en formacion on-line para bibliotecarios que hemos creado
y desarrollado en Alemania y que posteriormente hemos

una mayor calidad de la oferta y implementado también en Espafa, bajo el nombre de e-
bib. En 2003 fui designada coordinadora para Espana de

de los servicios prestados a sus la Bertelsmann Stiftung, y desde finales de 2004 dirijo la

Fundacion Bertelsmann con sede en Barcelona.

clientes, como ella denomina
¢{Cémo definiria la Fundacion Bertelsmann y cuales son

a los usuarios. La directora de sus principales actividades en Espafia?

la Fundacion Bertelsmann, y La Fundacion Bertelsmann es una entidad auténoma y
sin animo de lucro que, junto con sus socios, se propone
miembro del Comité Cientifico de identificar retos y problemas sociales para desarrollar

modelos ejemplares de solucion. Su fundador, Reinhard

Mi Biblioteca’ nos habla de sus Mohn, la cre6 en 1995 para ampliar su compromiso
filantropico también en Espafa, pais con el que la familia

proyectos y exp[ica el concepto Mohnmantiene muy buenasrelaciones tantoempresariales
como personales. Durante sus diez primeros anos, la

de biblioteca por el que lleva Fundacion Bertelsmann se dedicé al fomento de la lectura

y a la mejora de las bibliotecas pUblicas. Ha desarrollado

trabajando desde el ano 1995 la proyectos como el programa de analisis de bibliotecas
para contribuir a su mejor rendimiento y el programa

prestigiosa institucion que dirige. biblioteca escuela. En 2005, coincidiendo con el décimo

aniversario de la Fundacion, el Patronato, presidido por
Liz Mohn, acordd un giro estratégico que se centra en
la promocion de la Responsabilidad Civica en Espana.

Edificio que albergara
la biblioteca CUBIT
en Zaragoza.
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“Las bibliotecas se financian con medios
publicos, por lo que también han de mostrar un

caracter de servicio publico de cara al cliente”.

Para ello, se ha creado un centro de competencias para Fundaciones Civicas, y
se trabaja en la difusion de una Nueva Cultura Empresarial, la organizacion de
foros culturales, y la promocion de la filantropia de los jovenes. En el ambito
bibliotecario, la Fundacién Bertelsmann prosigue su actividad con dos proyectos:
la construccion de CUBIT, la primera Biblioteca para Jovenes en Espana, y la
formacion para bibliotecarios a través de la plataforma online denominada e-bib.

:Qué herramientas ofrece la web de la Fundacion para los profesionales de las
bibliotecas y la documentacion?

Nuestra web (www.fundacionbertelsmann.org) contiene abundante informacion
y documentacién para los bibliotecarios, como por ejemplo las 14 ediciones de
nuestra serie de publicaciones Biblioteca y Gestion, que se pueden pedir como
libro o descargar en version pdf directamente de nuestra web, y por otra parte
contamos con nuestra plataforma de formacion online e-bib.

¢Puede hablarnos con mas detalle de la plataforma e-bib?

E-bib es el sucesor directo del programa bibweb, que hemos llevado a cabo en
Alemania y Polonia, y que ha sido distinguido con varios premios como el European
E-Learning Award 2004, Top Ten Public Private Partnership Award 2004 y el e-
Learner of the Year Award 2005.

En Espana ofrecemos actualmente cuatro cursos a los profesionales del sector
bibliotecario: tres modulos que se centran en el tema de servicios y recursos de
Internet para bibliotecarios, y un curso sobre las Bibliotecas para Jovenes. Opinamos
que las nuevas tecnologias de informacion son una herramienta imprescindible
para una gestion eficaz de las bibliotecas publicas y por ello hemos desarrollado e
implementado los tres primeros madulos. En nuestro curso mas reciente sobre las
Bibliotecas para Jovenes los usuarios pueden aprender como planificar y desarrollar
una biblioteca para un publico joven. Ademas, el curso ofrece informacion sobre
el contexto socio-cultural de los jovenes, estrategias y técnicas de

marketing para el trabajo con jovenes en las bibliotecas e ilustra
la teoria con ejemplos de buenas practicas internacionales. En
estos momentos estamos en fase de desarrollo de nuevos modulos
y esperamos poder ponerlos en un futuro proximo a disposicion
de los profesionales de la biblioteconomia.

:{Qué ventajas y qué inconvenientes conlleva, a su juicio, la
formacion online?

La formacion online tiene la gran ventaja de que cada alumno
puede aprender a su ritmo, es decir, puede seguir los modulos
donde, cuando y como quiera. Segun nuestra experiencia, sobre
todo los bibliotecarios provenientes de ciudades pequenas
agradecen la oportunidad de poder seguir nuestro programa. El
foro sirve para el intercambio de informacion y experiencias
de los alumnos, y si los alumnos tienen cualquier duda pueden
contactar con un tutor por teléfono o por correo electrénico. Por supuesto,
la formacion online requiere mas disciplina que un curso presencial; cada uno
se tiene que motivar por si solo, pero nuestra experiencia demuestra que por lo
general nuestros alumnos estan muy motivados y siguen el curso hasta el final.

la entrevista MB

Proyecto de la biblioteca
CUBIT para jovenes.

MiBiblioteca 29



la entrevista MB

La fundacion y las bibliotecas

Con el fin de promocionar de forma sistematica la creacion de bibliotecas en Espafia, Reinard Mohn
constituyo en el afio 1995 la Fundacion Bertelsmann, con sede en Barcelona.

Entidad autonoma y sin animo de lucro, sus empleados se han concentrado en encauzar el proyecto
modelo para desarrollar la cultura de lectura y medios en Espana, asi como la gestion de bibliotecas. Entre
sus iniciativas se encuentran un bechmarking de 20 bibliotecas, asi como un proyecto para promocionar
la cooperacion entre las bibliotecas publicas y las escuelas.

Actualmente, la Fundacion Bertelsmann ofrece cursos online para la ampliacion de estudios de
bibliotecarios, € impulsa la creacion de una biblioteca en Zaragoza destinada a las necesidades de los
usuarios jovenes.

Como ya ha comentado, entre sus proyectos mas novedosos se encuentra la
Biblioteca para Jovenes en Zaragoza. ;Qué ofrece esta biblioteca a los adoles-
centes y jovenes adultos en comparacion con otras bibliotecas ya existentes?

CUBIT va a ser la primera biblioteca exclusivamente destinada a un publico joven en
Espana. Desde la Fundacion Bertelsmann seguimos, en colaboracion con la ciudad
de Zaragoza y la Caja Inmaculada, los modelos exitosos de nuestra fundacién madre
alemana, la Bertelsmann Stiftung, que ha creado ya tres bibliotecas para jovenes
en Dresde (Alemania), Wroclaw y Olsztyn (Polonia).

El objetivo de CUBIT es crear una moderna biblioteca modelo que sirva para
coordinar de forma centralizada todas las necesidades de informacién y mediaticas
de los jovenes de entre 16 y 25 afos. A través de la orientacidn sistematica
hacia el publico objetivo, la introduccion de métodos de gestion empresarial y
una oferta multimedia en constante actualizacion, la biblioteca sera un espacio
acogedor, eficiente y atractivo para el cliente joven. Ademas apostamos por la
utilizaciéon de nuevas tecnologias que permitira realizar busquedas de informacion
adaptadas a los jovenes. CUBIT dispondra también de ofertas para el fomento de
las competencias de lectura e informacion y presentara otros elementos de interés
como, por ejemplo, una orientacion practica para la eleccion de la formacion y de
la profesion. Al mismo tiempo se prevé que la biblioteca se interrelacione con el
entorno local y establezca colaboraciones estratégicas con otras instituciones mas
alla de su funcion de modelo.

Segun su opinién, ;cuales son las mayores transformaciones que esta sufriendo
el mundo bibliotecario en la actualidad?

Las bibliotecas publicas se enfrentan a toda una serie de cambios. En mi opinion,
uno de las mas importantes son las crecientes expectativas de los clientes de las
bibliotecas publicas en lo que se refiere a calidad de la oferta y de los servicios
prestados.

«El siglo XXI no es la era de Internet, es la era de los clientes». De este modo
formuld Anne Busquet, presidenta de American Express Relationship Services, la
futura importancia de la relacion con los clientes. En el mundo econémico ya hace
tiempo que se tiene constancia de que la orientacion a los clientes y la buena
relacion con éstos proporcionan una ventaja competitiva importante y, de este
modo, hacen aumentar el valor de una empresa.
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la entrevista MB

“Sobre todo los bibliotecarios provenientes de

ciudades pequerias agradecen la oportunidad de
poder seguir nuestro programa online”.

Las bibliotecas tienen que aprender de esta estrategia, ya que unos clientes
bien atendidos se sienten satisfechos y apoyan a su biblioteca. La razén de ser
de una biblioteca pulblica es el uso que los clientes hagan de ella. Sin clientes,
una biblioteca publica no tiene sentido. Las bibliotecas se financian con medios
publicos, por lo que también han de mostrar un caracter de servicio pUblico de cara
al cliente. Una organizacion orientada al cliente y la constante evaluacion de los
datos sobre el uso y sobre los usuarios tienen como objetivo el empleo consciente
de esos medios publicos y el ofrecimiento de las maximas contraprestaciones a los
clientes de la biblioteca. La perspectiva del cliente puede y deber utilizarse como
instrumento para decidir los puntos fuertes de la labor de una biblioteca. Ante
el vertiginoso aumento de las exigencias a que debe hacer frente las bibliotecas,
esta forma de proceder puede contribuir a desarrollar las funciones realmente
importantes en el ambito local.

Las bibliotecas no viven en el “vacio”, sino que se mueven como prestadoras de
servicios publicos en un entorno de competencia, y en ese aspecto el liston esta
claramente mas alto que, por ejemplo, hace diez afios.

Por Gltimo, pero no menos importante: una elevada satisfaccion del cliente
repercute en los trabajadores y hace que éstos, por su parte, estén mas motivados
y satisfechos. |

Sede de la
Fundacion Bertelsmann
en Barcelona.

AUTORES: Cremades Garcia, Raul y Jiménez Fernandez, Conchi.

FOTOGRAFIAS: Archivo Fundacién Bertelsmann.

TITULO: “Unos clientes bien atendidos se sienten satisfechos y apoyan a su biblioteca”. Entrevista a Michaela Hertel.
Directora de la Fundacion Bertelsmann.

RESUMEN: En esta entrevista, Michaela Hertel, directora de la Fundacion Bertelsmann, nos habla de la trayectoria de
esta institucion desde su creacion en 1995, de sus principales actividades, asi como de los proyectos que han puesto en
marcha recientemente para bibliotecas, entre ellos, la Biblioteca para Jovenes de Zaragoza y el programa e-bib.
MATERIAS: Fundaciones / Bibliotecas / Instituciones Promotoras de la Lectura / Entrevistas.
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