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Clients virtuals i comunitat local:
reflexions des d’una biblioteca publica

Roser LozAno

RESUM: Internet ha significat per a les biblioteques piibliques un evident impuls al desen-
volupament dels serveis d’informacio local i comunitaria. La biblioteca piiblica té una fun-
cié miltiple com a proveidora, generadora de serveis i de productes d’informacié virtuals,
i també organitzant i fent circular virtualment entre la comunitat la informacio generada per
altres agents socials, culturals i economics. Al web de la Biblioteca Piiblica de Tarragona
(d’ara endavant BPT), iniciat el 1998 grdcies al finangament privat, es prioritzaren aquests
serveis d’informacié local i comunitaria per a atendre dos perfils de clients virtuals: els ciu-
tadans i els clients institucionals. Des de llavors, ["avaluacid i la interaccié constant amb la
nostra comunitat ha facilitat que sigui un web 0til, en constant transformacié i renovacié de
serveis. Elweb de la BPT serveix per a captar clients virtuals i convertir-los en clients reals
de la biblioteca i a la inversa, la BPT treballa a favor de Ue-inclusié, creant clients virtuals
i disminuint la bretxa digital de la nostra comunitat a través de programes especifics.

D’altra banda, Internet ha passat de ser considerada una autopista de la informacié
a ser considerada cada vegada més un lloc de trobada grdcies a les noves formes de co-
municacio i de relacié que modifiquen de manera important les possibilitats d’accié de la
biblioteca piiblica i marquen linies d’actuacié per al futur immediat.

MoTts cLAU: biblioteques publiques, serveis d’informaci6 local, informacid comunitaria, serveis

virtuals d’informacid, llocs web, Biblioteca Publica de Tarragona.

1 EL NOSTRE CONTEXT: CAP A LA SOCIETAT DEL CONEIXEMENT

Les biblioteques publiques sén un puntal basic per al desenvolupament de la
societat del coneixement. Internet, com a tecnologia global, com a autopista
de la informacio, es configura com la infraestructura basica que possibilita el
desenvolupament de serveis, informacions 1 eines de procés que conformen en
conjunt ¢l que s’ha anomenat infoestructura d’aquesta nova societat.
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La possibilitat de creacid de serveis virtuals representa un impuls important
per a la biblioteca publica i per a la generacid de serveis d’informacio, ja que per
primera vegada en la seva historia es troba amb Internet, un sistema de comu-
nicacié capag de vehicular eficientment les seves actuacions d’extensié biblio-
tecaria, facilitant 'aGs dels serveis bibliotecaris 1 captant nous usuaris, ja que els
ciutadans poden utilitzar la biblioteca les vint-i-quatre hores al seu domicili,
trencant les barreres fisiques 1 horaries.

A més Internet ha possibilitat que la biblioteca publica es fes «visible» a una
gran part de ciutadans que no utilitzaven la biblioteca 1 ha facilitat 'intercanvi
de serveis 1 informacions 1 la cooperacié entre biblioteques 1 altres unitats
d’informacio.

Actualment, les biblioteques publiques tenen plantejat un triple repte: pri-
mer, ¢l d’ajudar el ciutada a dotar-lo de les habilitats necessaries per a con-
vertir en coneixement —¢és a dir, en informacid util 1 practica—, la ingent in-
formacio a la qual ja s’accedeix; segon, a fer extensiu aquest dret d’accés al
coneixement a tota la comunitat, superant i fent desapareixer la ja reconeguda
bretxa digital, 1, finalment, constituir-se com una plataforma de la seva comu-
nitat local oberta a la comunitat global 1 crear a través de la xarxa vincles d’iden-
titat col-lectiva.

D’aquesta manera, el desenvolupament de la nova cultura estard basada en
I’heterogeneitat, en 'impuls de les comunitats i identitats culturals locals en-
front de ’homogeneitzacid cultural que podria arribar a imposar-se. Perque la
biblioteca ptblica, mitjancant la seva altra adrega virtual 1 mitjancant les seves
accions correctores per a superar la bretxa digital, pot col-laborar al fet que el
desenvolupament d’aquesta nova societat sigui més harmonic 1 més igualitari.

Al costat del desenvolupament d’aquesta nova societat, es desenvolupa tam-
bé una nova cultura, la cultura virtual, digital o cibercultura, que és realment
un canvi en l'esséncia mateixa de la cultura, una mutacié important del con-
cepte que s’ha produit per un canvi en el sistema de comunicacié. Una nova
cultura que implica la metamorfosi constant, que és global sense ser totalitaria
ni homogenia i que en la seva concepcid planetaria incentiva paradoxalment
els localismes, les individualitats 1 la diversitat, ja que no existeix el sentit Gnic
ni global. Es la cultura de la universalitat per la suma d’interconnexions cultu-
rals homogenies. Es, en definitiva, el ressorgiment de les diferéncies, de les sin-
gularitat 1 de I'heterogeneitat.! La biblioteca publica ha de retrobar el seu lloc
1 ha de trobar el seu rol en aquesta nova cultura en expansio.

1. Pierre Levy, «Ciberespai i cibercultura» [en linia|, Digithum: revista digital d’humanitats, num. 1

(1999), <http://www.uoc.es/humfil/digithum/digithum1/frames1.html> [Consulta: 14/05/2004].
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Aixi com les noves tecnologies han produit canvis radicals en la manera
d’entendre I’economia, les organitzacions 1 el treball, també els han produit
en la cultura, la politica 1 els moviments socials. Aix0 permet denominar-les
tecnologies de la intel-ligéncia, terme utilitzat per diferents autors per a descriure
aquelles tecnologies que provoquen salts quantitatius en les formes culturals de
la societat on apareixen, de manera que modifiquen les maneres d’entendre
1 construir la societat, les persones 1 les maneres de pensar. Aixi, després de
I’escriptura 1 la impremta, arriba Internet, que crea la denominada galaxia
internet.?

Les biblioteques publiques virtuals s’han de considerar part integrant d’aques-
ta infoestructura que s’ha de desenvolupar i d’aquesta galaxia internet. Els serveis
virtuals es configuren com una auténtica biblioteca ptblica virtual al servei
d’aquesta societat del coneixement que s’estd construint 1, per tant, incorpora
al seu concepte connotacions de transformacid constant, de singularitat i d’he-
terogeneitat de models a desenvolupar.?

La realitat on es desenvolupen actualment les biblioteques publiques vir-
tuals es pot definir com un espai tridimensional que integra el mén real amb
I'imaginari i permet eliminar les distancies fisiques 1 temporals. Aquesta reali-
tat se situa en un espai virtual 1 no territorial (a diferéncia de les biblioteques
fisiques tradicionals) 1 on ningt destorba ningu, sin6 que, al contrari, el nou
espai bibliotecari virtual s’estd conformant per la suma de les diverses aporta-
cions; és un lloc de trobada informal 1 no jerarquitzat on es troben les biblio-
teques 1 nombroses unitats que generen informacié 1 que aporten a la comu-
nitat virtual les seves informacions 1 serveis especifics, 1 la converteixen en
oferta global.*

D’altra part, els mecanismes d’inclusié 1 d’exclusio socials varien segons el
moment historic, 1 la biblioteca publica, com a servei pablic que és, ha d’estar
atenta a servir com a correctora de les desigualtats socials 1 culturals existents en
un moment determinat. Aquesta societat del coneixement esta desenvolupant
una nova forma de marginacid, la ja denominada bretxa digital, que implica la
irrupcié d’una nova discriminacié o, millor dit, eixampla la bretxa social que
ja existeix en sobreposar-se a les altres desigualtats socials encara no corregides.

2. Manuel Castells, La galaxia internet: reflexiones sobre Internet, empresa y sociedad (Barcelona: Plaza y
Janés, 2001).

3. Roser Lozano, «La biblioteca publica virtual: un servei pablic per als ciutadans del segle XXI». En:
Jornades Catalanes de Documentacid (7es : 1999 : Barcelona). 7es Jornades Catalanes de Documentacio,
EXPODOC 99: les biblioteques i els centres de documentacié al segle XXI: pe¢a clau de la societat de la
informacié (Barcelona: Col-legi Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya, 1999), p. 249.

4. Ibid., p. 250.
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Aixi doncs, entenem que la biblioteca publica no ha de perdre el tren de la
innovacié 1 de les noves tecnologies 1 ha d’atendre els nous ciutadans virtuals,
perd sense oblidar la seva funcid basica 1 continuar essent un potent agent co-
rrector de desigualtats socials.

2 ELS SERVEIS VIRTUALS | LA INFORMACIO CIUTADANA: ESTAT DE LA QUESTIO

A Espanya, les biblioteques ptbliques continuen responent a un model de bi-
blioteca en quée preval basicament la funci6 cultural 1 recreativa 1 que ofereix uns
serveis homogenis utilitzats per un percentatge minim de la poblacié —sobre-
tot per nens i adolescents, que constitueixen el 59 % dels usuaris. Unicament el
18 % de la poblacié major de 18 anys diu que utilitza les biblioteques publiques.®

Les necessitats d’informacié dels ciutadans incideixen escassament en la pla-
nificaci6 dels serveis bibliotecaris. A les biblioteques espanyoles mai no es des-
envoluparen serveis d’informacié a Uestil dels denominats community informa-
tion center sorgits a les biblioteques anglosaxones als anys setanta per a atendre
les necessitats d’informacié derivades de les del desenvolupament de la vida
quotidiana i de exercici dels drets del ciutada 1 per a facilitar el desenvolupa-
ment personal 1 social de la comunitat.®

Actualment, els serveis d’informacié a la comunitat manquen en general
d’entitat propia a les biblioteques.” El cert és que el manteniment durant molts
anys d’un model de biblioteca ancorada tinicament en I’ambit de I'oci 1 desti-
nada basicament a un public escolar, ha provocat una situacié de deficiéncia con-
sentida: el ciutada pressuposa que la biblioteca no pot satister les seves necessi-
tats més enlld del que tradicionalment ha fet 1 el bibliotecari no genera serveis
d’informaci6.® A Espanya, els serveis d’informacio al ciutada s’han creat al mar-
ge de les biblioteques publiques.

ul

. Hilario Hernandez, «Las bibliotecas pablicas en Espanya, una realidad abierta». En: Hilario Her-
nandez (ed.), Las bibliotecas piiblicas en Espanya, una realidad abierta ([Madrid]: Direcciéon General
del Libro y Bibliotecas: Fundacion Germin Sinchez Ruipérez, 2001), p. 18-19.

6. Ramona Dominguez Sanjurjo, Nuevas formas de organizacién y servicios en la biblioteca piiblica (Gijon:

Trea, 1996), p. 152-179.
7. Ramona Dominguez Sanjurjo, José Antonio Merlo Vega, «La biblioteca ptblica al servicio de la
comunidad». En: Herndndez, Hilario (ed.), op. cit., p. 211-213.

8. Roser Lozano, «Gestionar para cambiar: los retos de las bibliotecas publicas en la sociedad de la in-

formacién y del conocimiento». En: Congreso Nacional de Bibliotecas Publicas (1 : 2002 : Valén-

cia). La biblioteca piiblica, portal de la sociedad de la informacion: actas (Madrid: Ministerio de Educacion,

Cultura y Deporte), p. 425-434. Disponible també en linia a: <http://travesia.mcu.es/documen-

tos/actas/com_425.pdf> [Consulta: 30/03/2004].
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La irrupcié d’Internet facilita que per primera vegada en la historia les bi-
blioteques publiques, independentment de les seves dimensions, col-leccions 1
ubicacions geografiques, puguin convertir-se realment en una finestra tinica
d’informacié per a la seva comunitat i puguin deixar endarrere el seu paper de
centre basic, generalista 1 enciclopedic, ja que Internet permet accedir rapida-
ment a tota classe d’informacid, sobretot a la informaci6 especialitzada, util 1
practica per al ciutada. Cada vegada s’aposta més pel desenvolupament a In-
ternet d’informacions i de serveis en linia dirigits als ciutadans, especialment
per part de les administracions, institucions 1 empreses.

Malgrat la potencialitat de la biblioteca ptblica 1 com a continuacié d’una
historia d’oblits 1 desencontres amb la nostra societat 1 amb els nostres politics,
les biblioteques publiques a Espanya han estat les grans oblidades en els pro-
jectes 1 programes posats en marxa per fomentar I’ts entre els ciutadans de les
tecnologies de la informacid 1 de la xarxa d’Internet 1 per a la creacié de ser-
veis d’informacid. Generalment sén les mateixes biblioteques publiques les que
han de fer-se un espai 1 explicar el paper que poden desenvolupar en aquesta
nova societat com a centres d’informacid i1 de coneixement al servei de la seva
comunitat.

Alhora que es desenvolupen a Internet serveis dispersos 1 que augmenta
exponencialment la informacié a la qual es té accés, s’és més conscient des de
les biblioteques publiques que el ciutada necessita també un accés organitzat a
tota aquesta informacié 1 és llavors quan es planteja entrar en I'espai virtual 1
recuperar la seva oblidada funcid de centre d’informacio: ha trobat en Internet
el vehicle de comunicacié 1 difusié que necessitava per a fer arribar aquests
serveis d’informaci6 al ciutada. Durant aquests anys les biblioteques ptbliques
a Espanya han desenvolupat molt timidament una oferta per Internet de serveis
d’informaci6. Aquests, a diferéncia d’altres paisos, son producte de I'acci6 indi-
vidual de cada biblioteca o del treball en xarxa entre biblioteques publiques
sense que hi ha hagi de moment consorcis regionals que facilitin la col-labo-
racié entre les diferents tipologies de biblioteques (universitaries, especialitza-
des, publiques, etc.), ni projectes integrals sorgits des de les administracions.
Entre els escassos exemples existents podem citar les segiients biblioteques
que ofereixen serveis virtuals d’informacio: la Biblioteca Comtat de Cer-
danya, de Puigcerda (Girona) (http://www.ddgi.es/bibpuig), que disposa d’un
servei d’informaci6 local i comarcal, una guia d’entitats i dossier de premsa; la
Biblioteca Central de Terrassa, amb un excel-lent desenvolupament de serveis
d’informacié local 1 dossiers de premsa (http://www.terrassa.org/bct), el pro-
jecte Turismo i, que desenvolupa un treball conjunt entre diverses biblioteques
publiques municipals de la provincia de Barcelona 1 oficines d’informacid
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turistica per a compartir serveis; 1 la Biblioteca de Castilla y Ledén, amb un
extens servel d’informacié sobre Castella 1 Lled (http:/ /www.bcl jeyl.es).’

També lentament s’inicien serveis d’informacié en cooperacid, com per
exemple el projecte Centres de Documentacié i Biblioteques de Sabadell en Xarxa,
amb I’objectiu de fer accessibles a través d’Internet tots els catilegs de bibliote-
ques de Sabadell (Barcelona); La biblioteca responde, servei andaltis d’informacio
virtual ofert per la Biblioteca de Andalucia en cooperacié amb les biblioteques
publiques de la regi6 (http://www.juntadeandalucia.es/cultura/ba/responde/);
1 Pregunteu: les biblioteques responen (http://www.pregunte.es/), servei cooperatiu
del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte en col-laboracidé amb les
comunitats autonomes. Més enlld d’aquests exemples de serveis d’informacid
a la comunitat, hi ha un complet informe sobre les millors practiques exis-
tents a Espanya en relacié amb la implantacié de tecnologies de la informacid
en biblioteques publiques: I'informe per al projecte Pulman."

3 SERVEIS VIRTUALS | COMUNITAT LOCAL, UNA INTERRELACIO NECESSARIA
PER A LA BIBLIOTECA PUBLICA: ELS SERVEIS VIRTUALS
DE LA BIBLIOTECA PUBLICA DE TARRAGONA

En aquest entorn social i en aquest context bibliotecari ens proposarem el 1996
crear el web de la Biblioteca Publica de Tarragona (en endavant BPT), que
s’inaugura el maig de 1998 gracies al financament de 'empresa Dow Chemi-
cal i al suport tecnic de Tinet, una xarxa ciutadana virtual que llavors tenia com
a objectiu principal impulsar I's d’Internet entre els ciutadans. Aixi doncs,
el web de la BPT sorgi totalment per iniciativa de la mateixa BPT 1 gracies al
financament privat, 1 es mantingué aixi fins el 2003, any en queé fou assumida
totalment pel Departament de Cultura de la Generalitat de Catalunya, admi-
nistracié gestora de la BPT.

Des de I'inici teniem clar que 'éxit o el fracas d’una biblioteca publica virtual
dependria de la capacitat que tingués per anar-se adaptant al ritme amb qué can-
vien les necessitats dels usuaris virtuals 1 que la innovacid tecnologica permet.
Implicava, doncs, incorporar des de la seva creacio els principis de canvi, trans-
formaci6 1 innovacio constants. Del 1998 al 2004 el web ha tingut tres dissenys

9. Esther Omella, «Biblioteca ptblica y servicio de informacién a la comunidad: propuestas para
una mayor integracion», Anales de Documentacion, n® 6 (2003), p. 203-220. Disponible també en
linia a: <http://www.um.es/fccd/anales/ad06/as0600.html> [Consulta:14/05/2004].

10. Pulman Country Report (Spain) [en linia|: Information on public libraries (2003). Disponible a:
<http://www.pulmanweb.org/countries/Spain.htm> [Consulta: 14/05/2004].
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Figura 1. Pagina principal

diferents amb ampliacié 1 remodelacié dels serveis que ofereix. L’actualitzacié del
web és didria 1 mensualment se’n revisa a fons el contingut per actualitzar-lo.
La BPT fou la primera biblioteca d’Espanya que sorti a I’espai virtual oferint
una amplia gamma de serveis 1 des de llavors ha estat 1 és un punt de referéncia
per a la creacid de serveis virtuals 1 webs de les altres biblioteques publiques de
I’Estat, i és esmentada freqiientment en les bibliografies professionals.'!

3.1 La nostra comunitat, el nostre client preferent

Hem de diferenciar entre visitants d’un lloc web 1 clients dels serveis que ofe-
reix aquest web. La diferéncia de la biblioteca publica virtual respecte d’altres
biblioteques com ara les universitaries, les especialitzades o les escolars és la

11. Dolors Saumell i Calaf, «Tecnologias de la informacion y especializaciéon en bibliotecas publicas:
el Sistema de Informacién Local de la Biblioteca Publica de Tarragona». En: Congreso Nacional
de Bibliotecas Publicas (1 : 2002 : Valéncia). La biblioteca pitblica, portal de la sociedad de la informa-
cion: actas (Madrid: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte), p. 128-134.
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dificultat per a concretar 1 delimitar els seus clients virtuals especifics 1, en con-
seqiiencia, oferir-los serveis adaptats, ja que en principi totes les persones po-
den accedir al web de la biblioteca publica a la recerca d’una informacié 1 tant
la comunitat local com la global poden considerar-se a priori clients potencials
d’una biblioteca publica.

Conscients de 'ampli ventall d’usuaris virtuals potencials que teniem, des de
I'inici la nostra comunitat local fou considerada el nostre client preferent. Ana-
litzarem, seleccionirem 1 prioritzarem perfils de ciutadans i n’identificirem les
necessitats 1 expectatives, per, posteriorment, poder elaborar serveis virtuals
utils, que s’han anat avaluant 1 remodelant al llarg d’aquests sis anys. Per aixo
ha estat prioritari poder mantenir una interaccidé constant amb els nostres visi-
tants virtuals amb I'objectiu tltim de convertir el visitant en client 1 els clients
en clients fidels. La interrelacié amb el client, les seves opinions, suggeriments
i el grau de satisfaccidé que ha assolit han estat les pautes que sempre ens han
indicat la direccié correcta que calia seguir per poder crear nous serveis 1 re-
modelar els existents.

El web de la biblioteca facilita enormement la captacié de nous clients vir-
tuals que poden passar després a ser clients reals de la biblioteca 1, alhora, per-
met fidelitzar clients reals si sabem satisfer les seves expectatives a través del
valor afegit que és per al ciutadd disposar d’uns serveis virtuals que permeten
la utilitzacié d’una gran part dels serveis bibliotecaris les vint-i-quatre hores,
trencant barreres d’horaris 1 de distancies.

3.2 Seleccio i prioritzacio de clients

La configuracié d’una biblioteca publica virtual serd, en definitiva, conse-
qiiencia d’'una determinada seleccio 1 prioritzacié de clients 1 del tipus de ser-
veis creats per a atendre’n les necessitats especifiques. Per aixo, no podem par-
lar de models de biblioteques virtuals; aquestes sén especifiques, heterogenies 1
totes elles diferents 1, moltes vegades, amb serveis complementaris entre si.

En aquest sentit, diferenciirem ja des de I'inici del web de la BPT el 1998
dos tipus d’usuaris virtuals als quals haviem d’atendre amb serveis completa-
ment diferenciats: els usuaris globals, no ferritorials, és a dir, que no formen part
de la comunitat a la qual la biblioteca ofereix els seus serveis 1 que en general
poden fer consultes puntuals o periodiques al web de la biblioteca sobretot
buscant informaci6 singular o especifica; 1 els usuaris locals, territorials, que for-
men part de la comunitat a la qual cal atendre, siguin o no usuaris reals de la
biblioteca.
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Els usuaris ferritorials conformen la comunitat que atén la BPT, i des del
principi els identificirem com els usuaris prioritaris a servir amb 1’objectiu
d’arribar a ser el seu centre local d’informacié 1 incrementar 1's de la biblioteca
publica, ja que els serveis virtuals que oferim sén un auténtic refor¢ en la uti-
litzacié de la biblioteca 1 fa més «visible» la biblioteca ptblica als ciutadans.
Finalment, ens proposarem també com a objectiu estratégic que el web de
la biblioteca fos un mitja efica¢ de difusio de la biblioteca 1 que en donés a
coneixer les possibilitats com a centre d’informacid 1 de coneixement per
a la comunitat.

Els serveis virtuals de la BPT que crearem havien d’atenir-se, doncs, a un
doble proposit: d’una banda, ser ttils als ciutadans 1, de I'altra, millorar la imat-
ge 1 el prestigi de la biblioteca en la nostra comunitat.

Tres condicionants incidiren finalment en la configuraci6 definitiva del nos-
tre web:

1. La identificacio 1 seleccid dels perfils de clients virtuals que calia atendre.
Una vegada feta aquesta seleccid, en determinarem les necessitats 1 plani-
ficarem serveis especifics per a cobrir-les. Aixd implica prioritzar perfils 1
serveis que calia oferir depenent dels nostres recursos 1 del Pla de gestid
de la Biblioteca en el qual s’havien d’integrar els nous serveis virtuals.

2. L’analisi del context, és a dir, ’analisi del mercat virtual de la informacid
en el qual s’incorporaren els serveis virtuals, per evitar duplicitats que els
impedissin ser utils 1 eficients. Crear serveis virtuals depenent del context
del mercat virtual de la informaci6 implica anar transformant els serveis a
mesura que es transformen els continguts en I'espai virtual. Aquest mercat
en constant 1 rapida transformacié ha anat condicionant I'evolucié dels
nostres serveis virtuals

3. La correcta interrelacié amb els ciutadans 1 amb els altres agents cultu-
rals, socials 1 economics de la comunitat, mitjancant I’establiment de dos
canals de comunicacié: un cap als clients virtuals amb 'objectiu d’incen-
tivar el coneixement 1 I'ts real de la biblioteca publica per part dels ciu-
tadans virtuals, 1 un segon canal a la inversa, per a donar a con¢ixer el web
1 els serveis que ofereix a la biblioteca mateix 1 formar ciutadans en 1'as de
les tecnologies de la informacié 1 Internet, per a disminuir la bretxa digital
1 per a crear valor afegit als serveis reals de la biblioteca.

Posteriorment, a partir del 2002 s’afegi com a objectiu col-laborar amb
I’ Administracié Oberta de Catalunya (Cat365) (http://www.cat365 .net), projecte

d’administracié en linia de les administracions publiques de Catalunya.
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3.3 Clients i serveis virtuals de la BPT

Durant aquests sis anys el web ha anat evolucionant 1 s’han remodelat alguns
serveis en detectar-se necessitats diferents 1 en variar els continguts d’informa-
c16 1 serveis en I'espai virtual.

En principi, des de 1998 ens plantejarem dos tipus de perfils prioritaris que
calia atendre dintre dels usuaris que denominem territorials.

Un d’aquests dos perfils correspon al ciutada amb unes demandes basiques
d’informacions practiques per a la seva vida quotidiana (informaci6é comercial,
administrativa, horaris, serveis al ciutada, etc.) que ja ateniem des de la biblio-
teca 1 que decidirem traslladar a Uespai virtual. Per atendre aquestes necessitats
es cred el Sistema d’informacié local (SIL) de la BPT <http://cultura.gencat.net/
bpt/sil/index.htm>, que és una recopilacid 1 organitzaci6 virtual de serveis
al ciutada, d’informaci6 general, turistica i cultural, i un servei local de refe-
réncia destinat a respondre virtualment qualsevol consulta sobre la ciutat de
Tarragona.

Aquest SIL esta integrat per les informacions 1 serveis generats per les admi-
nistracions 1 les institucions de la ciutat de Tarragona que fins aquell moment
estaven dispersos per Internet 1 pels serveis 1 les informacions generats per la
mateixa BPT quan la llacuna d’informacié detectada en el mercat virtual de
la informacié aixi ho aconsellava. Aixi hem anat elaborant una série de guies 1
directoris virtuals d’informacié i de webs especialitzats sobre temes d’interes
per al ciutada <http://cultura.gencat.cat/bpt/cs/actual/recurs.htm>.

La finalitat del SIL és traslladar a espai virtual la filosofia d’un servei d’infor-
macié a la comunitat amb I’objectiu de posar a disposicié del ciutada tota la
bateria de recursos, d’informacions 1 de serveis generats per la comunitat o in-
formacions utils 1 necessaries per a la seva vida quotidiana. Les guies d’infor-
maci6 elaborades per la BPT decidirem fer-les accessibles també a través del
nostre web. Aixi es poden consultar, entre d’altres: Benvinguts a Tarragona (guia
de benvinguda per a immigrants 1 nouvinguts a la nostra comunitat), Gent gran
(guia de serveis dirigida a la tercera edat), o No a la violéncia de génere: Informa’t
(guia de serveis 1 recursos per a dones maltractades).

La innovacié 1 la millora constant d’aquest servei virtual ha provocat que
sigui considerat un punt de referéncia obligat en I'organitzacié de serveis
d’informacié.' La interrelacié amb I"usuari ha estat una de les pautes basiques
per a assegurar-ne la renovacid constant 1 ha anat condicionant-ne la confi-
guracié al llarg d’aquests anys.

12. Saumell, op. dit., p. 6.
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Altres serveis virtuals que s ofereixen van dirigits als usuaris de la BPT, amb
I'objectiu de reforcar I'is de la biblioteca 1 donar com a valor afegit la possibi-
litat d’utilitzar una bona part dels serveis bibliotecaris independentment de
I’horari o de la distancia: servei de préstec virtual (a domicili, assistencial, in-
terbibliotecari), servei de peticié de documents, suggeriments de noves adqui-
sicions, accés als catalegs 1 la possibilitat de fer prorrogues, servei d’informacid
bibliografica, servei de peticié de documents. L’objectiu és satister necessitats
1 expectatives que préviament havien quedat reflectides en enquestes, és a dir,
fidelitzar clients.

L’altre perfil és el perfil institucional, tormat per mitjans de comunicacid,
administracions, partits politics i sindicats als quals posteriorment s’afegi les
empreses. Per a atendre les necessitats d’informacié d’aquests segments, s’han
creat dues bases de dades: la Base de dades de premsa local i comarcal (BDP)
<http://cultura.gencat.cat/bpt/bases/index.htm>, iniciada ¢l 1997 1 remo-
delada el 2002, com a conseqii¢ncia d’una série de mesures correctores sorgi-
des del pla de qualitat aplicat. La BDP és una base de dades documental el con-
tingut de la qual estd basat en referéncies de noticies, publicades en premsa
estatal, comarcal 1 local, 1 revistes de cardcter comarcal 1 local.

Actualment disposa, aproximadament, de quaranta-set mil registres bi-
bliografics. S’actualitza didriament, varia d’acord amb la periodicitat de la
premsa 1 permet elaborar periodicament productes com llistats bibliografics
de referéncies de noticies 1 dossiers de premsa d’esdeveniments 1 temes
d’actualitat.

La Base de dades legislativa i normativa (BDL), creada el 2002, s’actualitza
també didriament i compta actualment amb prop de cinc mil registres. Es una
base de dades que ofereix accés al text complet a la major part dels registres.
Se seleccionen els recursos legislatius 1 normatius d’ambit local (demarcacio
de Tarragona) més importants que continguin les diferents publicacions
oficials existents i els llocs web de les administracions. Com a servei annex,
la BPT ofereix la possibilitat de sol-licitar per correu electronic qualsevol
tipus de documentacié legislativa o normativa, que s’envia al client pel mateix
mitja.

Com a valor afegit a aquest servei virtual s’ofereix un Servei de Difusio
Selectiva d’informacié Legislativa destinat a vuit ajuntaments de la demarcacio,
als quals s’envia quinzenalment tota la informacié legislativa que pot afectar
llurs tasques administratives quotidianes.

Aquestes dues bases de dades responien a una necessitat ja detectada i1 co-
berta per la BPT mitjan¢ant I’elaboracié manual de dossiers de premsa local
1 comarcal des de 1989. Les dues bases de dades sén productes molt valorats
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Figura 2. Sistema d’Informaci6 Local

entre els nostres clients virtuals 1 estan destinades basicament als perfils d’usua-
ri definits abans, encara que també les consulten usuaris d’altres perfils de
poblaci6 (escoles, col-legis professionals, gestories, etc.), entre els quals es pro-
mocionen periddicament.

Quan s’inicia el 2002 el projecte Cat365 (Administracié Oberta de Catalunya)
<http://www.cat365.net>, la BPT hi col-labora amb nous serveis virtuals,
fet que provoca la irrupcidé d’una nova tipologia de client virtual: un ciutada
virtual identificat, requisit imprescindible per a fer s dels serveis englobats a
Cat365. Aixo significa per a la biblioteca publica la possibilitat d’ampliar els
seus serveils virtuals 1 oferir altres serveis per als quals és necessari identificar-
se, com ara la sol-licitud del carnet de la biblioteca virtualment mitjancant
I’enviament d’un formulari amb les dades de 'usuari.

La BPT col-labora tamb¢ a través del seu web amb el servei virtual i coope-
ratiu de referéncia Pregunteu: les biblioteques responen.
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3.4 Creant nous ciutadans virtuals

Pero si Gnicament ens centrem en el desenvolupament de recursos virtuals
1 nous serveis basats en innovacions tecnoldgiques, certament estarem donant
resposta a unes demandes socials existents, perd també estarem marginant una
bona part de la societat que no disposa de les habilitats, dels coneixements i
del poder adquisitiu suficient per a accedir-hi. Aixi, per exemple, al costat dels
nous serveis virtuals creats per a Car365, la BPT sera també un punt d’atencié
presencial del projecte d’administracid electronica, amb I'objectiu d’ensenyar als
ciutadans amb menys habilitats o coneixements el maneig de la tecnologia 1
dels tramits administratius, i d’acompanyar-los quan en facin 0s."

Amb la creaci6 del web de la biblioteca 1 dels nous serveis virtuals se’ns pre-
sentd una nova tipologia de clients que calia atendre: els no-usuaris virtuals, vic-
times del que podriem anomenar fecnofobia o, simplement, persones margina-
des per la denominada bretxa digital. Perque és cert que Internet suposa una
democratitzacid pel que fa a 'accés a la informacié 1 a la cultura, perod també
provoca noves formes d’exclusio social i no iinicament entre paisos rics i po-
bres, sin6é també en els mateixos paisos desenvolupats, on aviat no es podra
pensar en un individu integrat socialment sense mediacié tecnologica.

Per a evitar eixamplar la bretxa digital ja existent i no perdre el ritme que la
innovacid tecnologica ens permet, les biblioteques publiques hauriem de pre-
veure el desenvolupament de factors de correccid tals com programes d’alfabe-
titzacié informacional destinats basicament a perfils de ciutadans més desfavorits
1 constituir-nos en un espai d’integracid, d’accés 1 de I'alfabetitzacié en noves
tecnologies.

Amb el proposit de disminuir la bretxa digital, s’iniciaren el 1999 a la BPT
els programes de Formacié d’usuaris en Tecnologies de la Informacié que conti-
nuen actualment inclosos en un projecte més global d’alfabetitzacié informa-
cional amb els objectius d’instruir el ciutadd en unes habilitats informatiques
basiques, de fomentar la utilitzacié d’Internet 1 els serveis virtuals de la biblio-
teca, de capacitar-lo en habilitats informacionals 1 ensenyar-lo a utilitzar els
serveis que es poden trobar per Internet. Tots aquests serveis de suport a
I’aprenentatge s’avaluen 1 es configuren atenent els suggeriments 1 les pro-
postes dels ciutadans.

S’elaboren tutorials 1 guies d’autoaprenentatge, s’ofereixen gratuitament
tallers de formacié durant tot 'any 1 es manté un servei de referencia virtual per
a dubtes basics (http://cultura.gencat.net/bpt/cs/serveis/formatic.htm).

13. Roser Lozano, «Gestionar para cambiar...» [...], p. 431.
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Figura 3. D’actualitat

D’altra banda, per a fomentar el coneixement 1 I'is del web de la BPT, s’han
empres estrategies de promocid del web entre els ciutadans que van des d’anun-
cis en els mitjans de comunicaci6 locals a fullets amb informacio6 sobre els
serveis virtuals que es reparteixen amb els llibres que es presten, de I’elabora-
c16 de versions digitals de les guies d’actualitat a la inclusié de 'adreca del web
en tots els documents 1 impresos de la BPT, de la introduccié de I'ts dels serveis
virtuals en els continguts dels programes de formacié d’usuaris dirigits a esco-
lars 1 en els programes d’alfabetitzacié informacional dirigits a adults a publici-
tar el web a la porta d’entrada de la biblioteca 1 en la pagina d’inici de la xarxa
ciutadana Tinet, entre altres accions.

4 AVALUACIO DELS SERVEIS | IMPACTE EN LA COMUNITAT.
LA INTERRELACIO ENTRE BIBLIOTECA | CIUTADANS VIRTUALS

Internet és un nou canal d’interactuacié amb els nostres visitants 1 clients vir-
tuals. Uns 1 altres accedeixen al nostre web: poder conéixer amb detall la seva
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manera d’actuar facilita la presa de decisions estratégiques 1 d’accions fermes 1
correctes per a perfeccionar els serveis del web.

Desconeixem a priori els visitants que s’apropen al nostre web, pero si que
en podem coneixer nombroses dades mitjancant programari especific, com per
exemple d’on procedeixen i quin us fan dels nostres serveis. Molt més dificil és
saber el grau de satisfaccié amb 1'ts del web 11 els serveis oferts compleixen les
seves expectatives. El coneixement 1 I’analisi dels visitants és basic per a la bi-
blioteca com a organitzacid de serveis que ¢és, pero ho és molt més coneixer el
grau de satisfacci6 dels seus clients en I'tis quotidia dels serveis virtuals.

Cada vegada més el concepte d’estrategia en 'organitzaci6 es trasllada des
del producte o els serveis a la gestid de la relacié amb els clients, element al qual
es déna un valor diferencial definitiu,' i que esdevé un element diferenciador
de les organitzacions.” I si bé és cert que la majoria de visites als llocs web les
fan visitants anonims dels quals no es té cap tipus d’informacio, si que se’n pot
analitzar el comportament 1, en conseqiiéncia, es poden readaptar i millorar
continguts 1 serveis.'

Cada vegada més es disposa de metodologies eficients que ajuden a extreu-
re les variables 1 els parametres realment significatius de la gran quantitat de
dades que poden generar aquests visitants 1 clients. Les visites a llocs web fetes
per visitants anonims dels quals no es té cap tipus d’informacid directa poden
donar-nos informacio sobre el seu comportament 1, en conseqiiéncia, rea-
daptar 1 millorar serveis 1 continguts. La gesti6 del Visitor Relationship Ma-
nagement (VRM) se centra en la gestid de la relacié amb els visitants anonims.
Per a con¢ixer el comportament dels visitants del web de la BPT, comptem
des de gener de 2004 amb un programa que analitza els fitxers log que genera
el servidor 1 elabora automaticament els informes corresponents d’una forma
grafica i senzilla, de manera que podem determinar els accessos, les visites, les
consultes 1 la utilitzacié dels recursos de la pagina web. Aquest programa,
allotjat en el servidor del Departament de Cultura 1 comt per a tot el Depar-
tament, permet segmentar els resultats per serveis i proporciona informes com-

14. Genis Berbel, Ramoén Capillas, Gestidn de la relacion con las personas en la web: VRM y CRM
[en linia] (Barcelona: Universitat Oberta de Catalunya, 2002). Disponible a: <http://www.uoc.
edu/web/esp/art/uoc/berbel capillas0302/berbel _capillas0302.html> [Consulta: 14/05/2004],
p- 1.

15. Pablo Lara Navarra, José Angel Martinez Usero, «Del comerg electronic a 'administracié elec-
tronica: tecnologies i metodologies per a la gesti6 de la informacié», El Profesional de la Informacion,
v. 11, n°® 6, p. 9. Disponible també¢ en linia a: <http://www.uoc.edu/dt/20227/index.html>
[Consulta: 14/05/2004].

16. Genis Berberl, Ramoén Capillas, op. cit., p. 2.
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plets sobre els visitants del nostra web 1 permet que la BPT rebi la informacid
en linia.

A través dels informes generats podem analitzar detalladament com els visi-
tants naveguen a través de les arees principals del web en un periode determi-
nat. Aixi per exemple del 1.708.670 visites 1 dels 2.780.753 visualitzacions re-
gistrades de gener a mar¢ de 2004, podem estudiar les tendéncies de les visites
1 els visitants, coneéixer si sén visitants inics o reincidents, la freqiiéncia d’esta-
da, la seva procedeéncia geografica, les visites fetes en un periode determinat i
la durada mitjana de cada visita. També mostra la tendencia de les pagines més
visitades 1 la dels accessos, es pot saber quins son els serveis virtuals més con-
sultats 1 permet comparar totes aquestes dades amb les altres webs del Depar-
tament de Cultura.

Totes aquestes informacions sén molt valides tant per a avaluar els serveis
virtuals més utilitzats com per a marcar I’estratégia a seguir en la creacié 1 re-
modelaci6 de futurs servets.

Per altra part, la BPT fa enquestes des de 1999 per a mesurar el coneixement
que els ciutadans tenen del web i I's que en fan. En totes les enquestes fetes
sobre satisfaccié dels serveis de la biblioteca s’inclouen preguntes en relacid
amb el web 1 els serveis virtuals.

En I'enquesta feta al maig de 1999 entre usuaris de la biblioteca, un any
després d’inaugurar-se el web de la biblioteca, només un 17,5 % en coneixia
Pexisténcia. El 72,4 % d’aquests, valoraren el web com a bo o molt bo. De les
persones que desconeixien Iexistencia del web de la BPT, un 77 % no tenia
cap accés a Internet. Un 19,4 % no respongué la pregunta.'”

En la campanya de telemarqueting de la BPT feta el juliol de 2002 entre ciuta-
dans de Tarragona (usuaris 1 no usuaris de la BPT), el percentatge dels que
coneixien el web se situd també en un 17,05 %. De les persones que coneixien
el web de la biblioteca, totes afirmaven ser clients d’un o de diversos serveis
virtuals. Els més utilitzats eren I'accés al cataleg (64,44 %), el servei de prorro-
gues de llibres ( 26,67 %) 1 la Base de dades de premsa local i comarcal (8,89 %)."

Les dades de I'enquesta de 1999 1 de 2002 no sén comparables, ja que la pri-
mera es féu directament a usuaris de la BPT i la segona a ciutadans (usuaris i
no-usuaris). Encara aixi se’n dedueix un progressiu augment del coneixement
que tenen els ciutadans del nostre web, ja que el percentatge del 17 % en 1999

17. Enquesta sobre els serveis de la Biblioteca Piiblica de Tarragona: maig 1999 (Tarragona: Biblioteca
Publica de Tarragona, 1999), p. 15.

18. Conéixer la comunitat: La campanya de telemarqueting de la Biblioteca Piiblica de Tarragona (Tarragona:
Biblioteca Publica, 2002), p. 12.
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es referia tinicament a usuaris de la BPT i la campanya de telemirqueting de
2002 es féu a tota de la comunitat. El fet que totes les persones que coneixien
el web n’utilitzessin algun serveis indica que ja des del seu inici fou considerat
un web ttil per als ciutadans i que el problema de la seva utilitzacié per una
minoria de la poblacié radicava més en el desconeixement que es tenia de
Iexistencia del web 1 del fet que els ciutadans no tenien encara accés a Inter-
net des de casa. Les dades d’us del web 1 dels seus serveis facilitades pel pro-
gramari especific també apunten en aquest sentit.

En I'tltima enquesta, feta al mar¢ de 2004, el 55,5 % dels usuaris de la BPT
ja coneix l'existéncia del web 1 un 33,78 % lutilitza habitualment. L’augment
exponencial d’usuaris de la biblioteca que coneixen 1 utilitzen el web que s’ha
produit en aquests dos anys és conseqii¢ncia directa de I'esfor¢ de promocid
dels serveis virtuals que hem dut a terme intensivament.

Per a analitzar correctament les dades de coneixement 1 tis del web de la BPT
1 la incideéncia que tenen els seus serveis virtuals en la poblacié, hem de tenir
en compte 1 comparar-los amb les estadistiques d’s d’Internet entre els ciuta-
dans en Catalunya. El 2002, quan es féu I'enquesta, inicament el 33,5 % de la
poblacié catalana de 15 anys o més es connectava com a minim una vegada
al mes," encara que segons una altra font aquest percentatge es reduia a un
23 % (INE) 1 26,7 % (EGM).?® Quant a llars connectades a Internet, el per-
centatge se situa en un 32,1 % (PIC) 1 31,6 % (IDESCAT) a desembre de 2002,
encara que les connexions de banda ampla sén tnicament el 4,9 % (PIC) i el
3,9 % (INE).*" Altres dades ens indiquen que I'accés a Internet des del domi-
cili és minoritari (un 9,8 % en I’altima enquesta de febrer de 2004) 1 que els
accessos des dels llocs publics (universitats, treball, biblioteques, etc.) tenen un
paper important, aixi com que s’alenteix el creixement de nous usuaris d’Inter-
net 1 que Gnicament un 31,4 % de la poblacié accedeix a Internet com minim
una vegada al mes.*

La creaci6 1 el manteniment dels serveis virtuals de la BPT han tingut sem-
pre Uobjectiu de ser ttils als ciutadans. Perod a més teniem com a objectiu aug-
mentar el prestigi 1 la imatge de la biblioteca ptblica entre sectors com politics,
mitjans de comunicacid, empreses, etc., on les potencialitats de la biblioteca
publica eren desconegudes o infravalorades amb ’objectiu de convertir-los no
unicament en clients fidels, sin en aliats del projecte de biblioteca que desen-

19. Manuel Castells ef al., La societat xarxa a Catalunya, (Barcelona: UOC, 2003), p. 77.

20. Ibid., p. 71.

21. Ibid., p. 71.

22. Navegantes en la red. Sexta encuesta AIMC a usuarios de Internet (2004). Disponible a:
<http://www.aimc.es/> [Consulta: 14/05/2004], p. 18.
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volupem en la nostra comunitat. A través del web, la BPT es féu visible a una
gran part de la comunitat que en desconeixia realment I'existéncia, I'oferta de
serveis 1 les possibilitats com a centre d’informacio.

Per aixo, en el moment de planificar serveis d’informacid es prioritzaren les
necessitats d’informacid d’aquests col-lectius. Les bases de dades de premsa
local i comarcal, la base de dades legislativa 1 el servei de Difusi6 Selectiva de
la Informacié Local estan dirigits especificament a aquests col-lectius institu-
cionals.

La creacié i el manteniment dels serveis del web de la BPT respon a les ne-
cessitats 1 expectatives detectades 1 des del seu inici s'incorporen criteris d’ava-
luacié 1 de transformacié. De 1998 a 2004 se n’han remodelat en diverses
ocasions els serveis 1 el disseny, en un procés de millora continua. El disseny
actual estd determinat per les directrius de la Generalitat de Catalunya, admi-
nistraci6 gestora de la BPT, que assumi el web el febrer de 2003 després de
cinc anys de financament privat i allotjament en el servidor Tinet.

Un dels objectius basics de la BPT ha estat la recerca de férmules per a co-
neixer el grau de satistaccid del client dels nostres serveis virtuals 1 optimitzar
la nostra oferta per poder-la adaptar a les seves noves expectatives, amb I'objec-
tiu altim de fidelitzar-lo. Per exemple al mar¢ de 2004 es féu una enquesta de
satisfacci6 entre els vuit ajuntaments destinataris del Servei de Difusié Selecti-
va d’informaci6 legislativa. Dels vuit ajuntaments, en respongueren sis. Tots
donaren la maxima puntuacié a aquest servei i cinc ens feren arribar el sugge-
riment de disminuir la periodicitat de quinzenal a didria o setmanal. Dos més
ens feren arribar el suggeriment d’ampliar aquest servei virtual de DSI a la base
de dades de premsa local 1 comarcal per a poder rebre directament els articles de
premsa de la seva comunitat. En aquest moment s’esta analitzant com poder
atendre des de la BPT aquestes dues noves demandes.

També el Sistema de Gestid de Qualitat de la BPT (la BPT té la certificacid
ISO 9001:2000) inclou els serveis virtuals per a la seva avaluacié continuada
mitjancant els indicadors establerts creats per la biblioteca mateixa.

El cert és que tant Uexperiéncia didria en la BPT com les dades de les en-
questes que fem entre els ciutadans, ens diuen que aquests utilitzen el web de
la biblioteca per a serveis quan no els presta directament la mateixa biblioteca,
com la consulta de les bases de dades, per a agilitar I'is de la biblioteca o uti-
litzar-la en una franja horaria més amplia (accés al catdleg, prorrogues, accés a
la informacié virtual, etc.). En molt comptades ocasions els serveis virtuals
s’utilitzen en substitucid de la biblioteca. Sila biblioteca ofereix un servei pre-
sencial, els usuaris prefereixen desplacar-se a la biblioteca, o fer desplacar algun
familiar o amic a cercar el material en lloc d’utilitzar el servei a través de la web.
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Es per aquesta rad que els serveis virtuals que tenen la seva réplica en un servei
presencial mostren una escassa utilitzacidé, com per exemple el servei de prés-

tec virtual.

5 MIRANT AL FUTUR: EL WEB DE LA BPT com A LLOC DE TROBADA
| D’APRENENTATGE

Internet ha estat definida en nombroses ocasions com a «autopista de la infor-
macid», perd cada vegada més és per als ciutadans no Ginicament una via per a
accedir a informacio o a serveis, sin6é un lloc de trobada, una comunitat en pa-
ral-lel, un univers creat 1 sustentat per la tecnologia que esta generant forts ni-
vells d’interaccié entre tots els ciutadans. Internet, mitjangant les noves for-
mes de comunicacié que estd creant, uneix persones, interessos 1 permet
participar virtualment en temes comunitaris.

Davant d’aquesta realitat, a les biblioteques publiques se’ns planteja una no-
va reflexid 1 unes noves perspectives de treball, ja que aquests ciutadans virtuals,
clients potencials, estan desenvolupant unes noves maneres de comunicar-se 1
nous serveis dels quals la biblioteca publica no pot quedar-se al marge.

En els propers anys, les biblioteques pabliques hauriem d’apostar per 'apro-
fitament dels mitjans més recents de comunicacié com les comunitats virtuals,
weblogs 1 xats, 1 crear nous serveis virtuals com el suport i I’'ajuda a 'autoapre-
nentatge 1 a la formacié permanent del ciutada.

A més, hauriem de poder participar activament en la construccid de les no-
ves administracions electroniques (e-government). Internet necessita la creacid
de continguts ttils per al ciutadd perque st no hi ha una major demanda d’ac-
cessos a Internet és perque no hi ha continguts realment atractius per als ciu-
tadans 1 alhora perque tampoc no s’ha creat encara una bona infraestructura
tecnologica a espera que aquesta demanda es faci realitat. Es un peix que es
mossega la cua. Per aix0, es considera basic que les administracions publiques
proporcionin serveis d’educacio, salut, cultura, informacio i participacid ciu-
tadana.” A més, diversos estudis suggereixen que, en el futur, després del co-
merg electronic la propera gran e-revolucié serd la de 'administracié electroni-
ca que, actualment, ja és prioritaria per a molts paisos tant en el vessant de serveis
(e-governement services) com en la participacié activa en els processos publics
(e-democracy processes). A Espanya, actualment, encara hi ha una escassa interac-
tivitat en els serveis que les administracions ofereixen al ciutada i els ajunta-

23. Manuel Castells et al., op. cit., p. 108.
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ments. Aquests haurien de treballar més intensivament per a oferir més serveis
electronics.? En aquest sentit, la continuitat de la col-laboraci6 de la BPT amb
el projecte Cat365 1 amb I’Ajuntament de Tarragona amb nous serveis virtuals
sera prioritari en els propers anys.

I davant el progressiu aillament 1 individualisme del ciutada virtual en rela-
c16 amb la societat, la biblioteca ptblica virtual pot establir llacos del moén
real amb el mén virtual 1 establir dintre de la globalitat vincles d’identitat
col-lectiva.® Aquest pas implica ampliar d’alguna manera el concepte indivi-
dual de client virtual 1 parlar de comunitats virtuals, enteses com 'agrupaci6 de
col-lectius de persones al voltant d’un tema o d’una activitat determinada. Una
comunitat virtual és, en definitiva, una experiéncia de compartir un espai de co-
municacié amb altres persones al voltant d’un interés comu. La biblioteca pot
crear vincles d’identitat col-lectiva al voltant de temes d’interées per al ciutada,
pot unir les persones 1 fomentar la participacié ciutadana a través del seu web.

La creacid 1 gestid de comunitats virtuals sobre alguns temes d’actualitat local
o centrades en activitats de foment de la lectura com informacions practiques
per a clubs de lectura (informacions sobre autors, il-lustradors, llibres, etc.) pot
crear un servei de valor afegit per a tots aquells clients potencials que no poden
dedicar-se a buscar informacions disperses o que desitgen continuar mante-
nint el contacte amb la biblioteca més enlld de 'horari d’obertura establert.
Com sempre, es tractara de buscar espai virtual no ocupat per altres institu-
cions, associacions o empreses per a evitar duplicar serveis.

Per una altra part, la biblioteca puablica pot donar a coneixer a través del seu
web informacions organitzades de les diferents comunitats virtuals que exis-
teixen 1, fins 1 tot, participar-hi amb informacions i documents elaborats per la
biblioteca, estenent a ’espai virtual els seus serveis de difusio6 selectiva de la in-
formacid.

Un altre nou sistema de comunicacid, definit fins i tot com una nova forma
d’escriptura 1 de lectura, sén els weblogs o bitacoles. Aquests nous diaris publics
col-lectius 1 virtuals poden ser també una efica¢ eina de futur per a la bibliote-
ca publica pel que fa a la interrelacié amb els ciutadans. A través d’aquests
weblogs 1a biblioteca pot iniciar 1 mantenir una interrelacié activa amb els seus
clients mantenint-los al dia en temes d’actualitat local 1 fomentant el debat
d’idees, aixi com facilitant-los a través d’aquest mitja la critica 1 la reflexid

24. Pablo Lara Navarra, José Angel Martinez Usero, «Del comercio electrénico a la administracion elec-
trénica: tecnologias y metodologias para la gestion del a informacion », El Profesional de la Informa-
cién, vol. 11, n® 6. Disponible també en catald en linia a: <http://www.uoc.edu/dt/20227/in-
dex.html> [Consulta: 14/05/2004], p. 20.

25. Roser Lozano, «La biblioteca publica virtual...». [...], p. 251.
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literaria sobre un autor o una obra determinada. Els weblogs, per la seva forma
fragmentaria, s’adapten més a la mentalitat i forma de lectura de les noves
generacions virtuals. La biblioteca pot crear i mantenir un determinat weblog
sobre una tematica d’actualitat determinada 1 convidar els ciutadans a enriquir-
ho amb les seves aportacions o amb els seus articles, o pot donar accés a través
del seu web a alguns weblogs amb informacié de qualitat i que poden ser ttils a
la seva comunitat.

Totes aquestes noves possibilitats d’interrelacid, de comunicaci6 1 de desen-
volupament de nous serveis virtuals que marquen el salt d’una societat indus-
trial a una societat informacional, han modificat de manera important les pos-
sibilitats d’accié de les biblioteques publiques. Aquestes son un observatori
privilegiat on es percep directament el pols diari de la nova societat 1 on es posa
de manifest com aquestes mateixes innovacions tecnologiques potencien al seu
torn certs mecanismes d’exclusio 1 en creen d’altres que se superposen a anti-
gues desigualtats no superades. Aixi ha sorgit el nou terme e-inclusié per a des-
criure totes aquelles practiques que intenten reduir la bretxa digital 1 assegurar-se
que la societat del coneixement es desenvolupa també com un espai just, igua-
litari 1 solidari. En aquest sentit, la biblioteca ptiblica és un espai privilegiat des
d’on actuar a favor de la e-inclusié. A la BPT, a més dels programes d’alfabetit-
zacid tecnologica i informacional que s’estan desenvolupant actualment, en un fu-
tur immediat es preveu crear serveis de suport per a 'aprenentatge electronic
(e-learning), seguint el model creat ja en alguns paisos anglosaxons.
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