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Introducción y marco global

EL SISTEMA DE LECTURA 
PÚBLICA DE CATALUNYA (en 
adelante SLPC) se define como el 
conjunto organizado de bibliote-
cas públicas catalanas, estructu-

radas actualmente en cinco zonas, 
que tiene por misión garantizar el 
equilibrio territorial y la calidad 
de servicio en materia bibliote-
caria, así como el acceso iguali-
tario de toda la ciudadanía a la 

información, al conocimiento y 
a la cultura. Con la finalidad de 
proporcionar un nuevo impulso 
al despliegue del SLPC, desde la 
Dirección General de Coopera-
ción Cultural se elaboró el Pla 
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cambio hacia la nueva cultura 
de gestión y producción de con-
tenidos que el Departamento 
de Cultura y Medios de Comu-
nicación de la Generalitat de 
Catalunya está llevando a cabo 
bajo la plataforma tecnológica 
de Vignette Corporate, lo que 
supone una gran oportunidad 
para plantear a través del Por-
tal de Biblioteques una correcta 
oferta de servicios, recursos y 
alfabetización informacional 
para los ciudadanos y también, 
desde la Extranet, dirigida a 
los técnicos de las bibliotecas 
públicas, un buen entorno de 
trabajo colaborativo para los 
profesionales. Describimos la 
creación de este portal vertebrado sobre dos proyectos paralelos, analizando el impacto en los destinatarios, a partir del 
binomio existente entre sus expectativas y la respuesta ofrecida en base a la formulación de dicho proyecto.
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d’actuació bibliotecària 2004-2007 
que sirvió de base para proyectar 
el Portal de Biblioteques por fases.

En la nueva plataforma de ges-
tión de contenidos web corporati-
vos de la Generalitat de Catalunya, 
se analizó una serie de factores re-
copilados por un comité de calidad 
interno con la misión de localizar 
los que presentaban oportunidades 
de mejora. A partir del estudio de 
las necesidades se fueron concre-
tando los requerimientos de lo que 
debía ser el Portal de Biblioteques 
y el Portal Extranet, así como sus 
nuevos roles.

Portal de Biblioteques

Sus objetivos estratégicos son:

– Reorganizar y categorizar la 
información destinada al público.

– Ofrecer una estructura web 
escalable para dar cabida a los ser-
vicios virtuales que se generen con 
el funcionamiento del nuevo siste-
ma de gestión bibliotecaria en Ca-
taluña.

– Prescindir del uso de pági-
nas estáticas, orientándose hacia la 
plataforma corporativa de gestión 
de contenidos y publicación web 
GECO (Gestió de Continguts de la 
Generalitat de Catalunya).

– Establecer pasarelas de co-
municación entre las diferentes 
aplicaciones que interaccionan 
dentro del sistema, de forma que el 
trabajo de publicación interno pue-
da reaprovecharse en otros entornos 
de forma dinámica.

Las funciones del portal se ar-
ticulan en estructuras jerárquicas 
basadas en:

– Ámbito informativo: agrupa 
la consulta del catálogo colectivo, 
los fondos digitalizados y las bases 
de datos de la biblioteca digital.

– Ámbito comunicativo: al ciu-
dadano se le informa sobre temas 
culturales y de bibliotecas públicas. 
Al mismo tiempo se potencia el ac-

ceso a las bibliotecas mediante un 
directorio, en especial a las biblio-
tecas públicas de Lleida, Girona y 
Tarragona las cuales, mediante el 
GECO, descentralizan su adminis-
tración y mantenimiento, y pueden 
gestionar la información y servicios 
de su área de influencia local.

– Ámbito de servicios: agrupa 
los servicios y trámites de alcance 
autonómico para el público, ya sean 
presenciales o en línea.

Portal Extranet

Está configurado para la totali-
dad del SLPC, pero no pretende su-
primir otras iniciativas actualmente 
en explotación, como las intranets 
corporativas locales. Con la puesta 
en marcha de este portal se descar-
gará de trabajo y mantenimiento de 
aplicaciones a otras redes territoria-
les que, por su devenir histórico o 
su capacidad de acción, han estado 
asumiendo competencias que por 
ley no les corresponden.

Sus objetivos estratégicos son:

– Facilitar la gestión de la in-
formación de las bibliotecas del 
SLPC.

– Mejorar y estrechar la co-
laboración entre los centros del 
SLPC, ofreciendo comunicación e 
intercambio de información.

– Consolidar la información de 
las bibliotecas accediendo a la mis-
ma desde un único entorno colabo-
rativo con carácter autonómico.

– Fomentar la formación y el 
intercambio de experiencias profe-
sionales.

– Establecer un espacio de tra-
bajo común donde la relación direc-
ta entre la Subdirección General de 
Bibliotecas (en adelante SGB), las 
centrales territoriales y las propias 
bibliotecas sea multidireccional, 
como eje vertebrador del sistema.

Las funciones de la extranet se 
categorizan en tres grupos según las 
necesidades de los usuarios:

– Comunicación: recoge Avi-
sos, Noticias y Actividades.

– Contenidos: fomenta el inter-
cambio y la difusión de los materia-
les generados, selección de webs de 
interés y gestión documental.

– Gestión: agrupa servicios 
como indicadores, centros y profe-
sionales, basándose en los módulos 
Personal, Estadísticas y Directorio 
de bibliotecas. Esta última aplica-
ción gestiona datos de las biblio-
tecas, fotografías, partidas pre-
supuestarias, servicios y trámites 
ofertados, y un inventario detallado 
de cada una.

Análisis de usuarios y de 
necesidades

a. Portal de Biblioteques

Definimos a su usuario como 
el ciudadano que puede consultar 
cualquier tipo de información pu-
blicada sin que se le pida conocer 
técnicas bibliotecarias ni un alto 
conocimiento tecnológico. Partien-
do de esta premisa diferenciamos 
estos usuarios:

– Ciudadanía. Usuario que in-
teracciona con la parte pública del 
portal (front-office). Se trata de 
nuestro público objetivo y se define 
como el adulto que necesita consul-
tar la información que se le ofrece 
tanto a nivel de red de lectura pú-
blica (Canal de Biblioteques) como 
desde las mismas bibliotecas (sitios 
web de los centros).

– Administradores. Contro-
lan la gestión de contenidos, y son 
los webmasters del SID (Servei 
d’Informació i Difusió), de la SGB 
y de biblioteca pública provincial. 
Disponen de privilegios para ges-
tionar la aplicación.

– Editores. Encargados de pro-
cesar los materiales e introducirlos 
en el gestor de contenidos para ser 
aprobados por el responsable de pu-
blicación, estableciendo un sistema 
de flujo de trabajo y notificaciones 
que ayudará a minimizar los tiem-
pos de edición y validación.
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En la definición de las necesi-
dades de los usuarios del portal nos 
vamos a centrar únicamente en la 
primera de las figuras contempla-
das y dejaremos las de los adminis-
tradores y editores para exponerlas 
conjuntamente con las necesidades 
de la Extranet por la afinidad de los 
entornos internos de trabajo que 
existen entre perfiles y que poste-
riormente se tratan:

– Portal que ofrezca atajos a 
las informaciones más relevantes 
para la ciudadanía.

– De fácil uso, donde la curva 
de aprendizaje sea mínima por lo 
intuitivo del sistema, basado en una 
arquitectura de la información co-
rrecta y coherente.

– Simplicidad de la informa-
ción, procesos y funciones.

– Un sistema que permita rea-
lizar trámites en línea.

– Que la información conteni-
da sea vigente, directa y de utilidad 
de forma que responda a las necesi-
dades básicas del destinatario.

– Un portal que unifique las 
diferentes aplicaciones bajo una 
funcionalidad similar y una imagen 
gráfica homogénea.

b. Portal Extranet

Diferenciamos entre dos cate-
gorías de usuarios:

– Administradores. Existen va-
rios roles de administración: el glo-
bal o general que cubre toda la apli-
cación, y los específicos que ges-
tionan funciones concretas como el 
inventario de material informático 
o las estadísticas.

– Personal. Se definen los ro-
les y privilegios de los usuarios de 
la SGB (ámbito común), los de las 
centrales territoriales (ámbito terri-
torial), y el personal de cada biblio-
teca (ámbito biblioteca).

Todos los usuarios de la Extra-
net están capacitados para compar-
tir y consultar información, ya que 

son comunes para ellos estas nece-
sidades:

– De fácil uso, con una curva 
de aprendizaje mínima. 

– Personalizado en función de 
un perfil de usuario autenticado.

– Permitir automatizar proce-
sos sin la interacción del usuario.

– Adecuar la aplicación a los 
diferentes roles de usuario, siendo 
posible tener simultáneamente los 
modos de consulta y de gestión.

Modelo de calidad de 
portales

Basándonos en los modelos de 
calidad del Portal Quality Model 
(PQM) propuesto por Moraga, et 
al. (2006) hemos hecho especial 
énfasis en los elementos de mayor 
relevancia para garantizar un pro-
ducto de calidad:

– Analizado el potencial de 
GECO, llegamos a la conclusión de 
que el factor de tangibilidad queda 
claramente cubierto con el desplie-
gue actual de tecnologías, tanto para 
el Portal como para la Extranet.

– Las aplicaciones han de es-
tar accesibles de forma constan-
te (24x7) y exentas de problemas 
técnicos. En este sentido una de 
las mejoras que se proyectan es el 
cambio del sistema de gestión bi-
bliotecaria.

– Para asegurar la capacidad de 
respuesta para ayudar al usuario se 
está trabajando en un sistema esca-
lable, con vista a un futuro en el que 
el panorama tecnológico del SLPC 
ha de cambiar de forma ostensible.

– Nos planteamos la celeridad 
del sistema como un punto crítico, 
de forma que la aplicación tenga 
unos tiempos de respuesta mínimos 
sea cual sea el proceso que deba 
ejecutar.

– La creación de un entorno 
empático implica tener una nave-
gación muy simple en la que se 
distinga claramente la global de 

la local, con una pantalla limpia y 
sin elementos que sobrecarguen el 
mensaje, y una interfaz uniforme, 
siguiendo el nuevo libro de estilo 
para los portales de la Generalitat 
de Catalunya. 

De esta forma minimizaremos 
la curva de aprendizaje del portal. 
Asimismo trabajamos en la arqui-
tectura de los contenidos para evi-
tar estructuras complejas que difi-
cultan la consulta de la información 
o la correcta explotación de ser-
vicios. Evitar la desubicación del 
usuario es vital para poder entender 
la información y los servicios que 
se ofertan desde el portal de forma 
global y no como piezas aisladas de 
un rompecabezas sin sentido apa-
rente.

– La solución a la personali-
zación es posible en ambos casos. 
El portal enfocado a los profesio-
nales ya dispone de un sistema de 
autenticación como vía de acceso, 
de forma que a cada usuario se le 
muestra no sólo la información de 
su unidad o ámbito, sino que ade-
más podrá acceder a su perfil (mis 
alertas, mis noticias, mis activida-
des, mi biblioteca, etc.). En esta lí-
nea se está pensando en un sistema 
de personalización para el Portal de 
Biblioteques –sujeto a los plazos de 
implementación y despliegue del 
cambio de sistema de gestión bi-
bliotecaria-, en el que cada usuario 
pueda mantener un perfil específico 
donde configure su propio entorno, 
lo que llamamos en el proyecto “La 
meva biblioteca”.

– Otro punto relevante que no 
siempre es tenido en cuenta, es la 
manera en que hacemos llegar el 
contenido al usuario. Nos referimos 
concretamente al concepto más 
extenso de la calidad de la infor-
mación que Moraga, et al. (2006) 
recogen en base a cuatro dimensio-
nes, a las que nosotros añadiremos 
una más. Éstas son:

1. Calidad intrínseca: mide el 
grado de cuidado que se tiene en la 
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confección de los contenidos. Po-
dremos ofrecer la información que 
cada usuario demande para cada 
acción si ésta se encuentra bien 
estructurada y es coherente. Este 
trabajo está siendo especialmente 
complejo en la realización del aná-
lisis funcional del Portal Extranet 
dada la heterogeneidad de los datos 
que nutren muchos de los indicado-
res que se manejan.

2. Calidad de representación: 
mide el equilibrio entre cantidad 
de información y forma de estruc-
turarla y presentarla. La estructura-
ción de los contenidos no se hace 
de forma aislada sino que se crean 
estructuras lo más abiertas posible 
para evitar redundancias.

3. Calidad de accesibilidad: 
mide el grado de libertad de utili-
zación de la información que tienen 
los usuarios y cómo se les presenta. 
En este caso el concepto accesibili-
dad no está centrado únicamente en 
las directrices de las normas WAI, 
sino que se simplifican los procesos 
de los servicios y trámites en línea.

4. Calidad contextual: mide 
el grado de encuentro entre la in-
formación presentada al usuario y 
sus necesidades reales. La contex-
tualización de la información es 
fundamental para no crear espacios 
estancos, y en este sentido se está 

trabajando para ofrecer una serie 
de ayudas –en forma de elementos 
contextuales (enlaces web relacio-
nados, documentos, etc.)- dentro de 
los contenidos. Con ello lograre-
mos que los usuarios no tengan que 
aprender cómo se han organizado 
los contenidos o cómo localizar in-
formación, servicios o trámites. 

5. Calidad de perdurabilidad: 
este punto lo presentamos asociado 
a la calidad y vigencia de la informa-
ción. Cuando se gestionan grandes 
cantidades de contenidos efímeros 
como novedades, actividades, avi-
sos, etc., la presencia de informa-
ción obsoleta por muy válida que 
fuera en origen llega a obstaculizar 
mentalmente la interacción. La des-
actualización afecta a la percepción 
de forma negativa, condicionando 
las pautas de comportamiento, las 
expectativas y la confianza general 
sobre el sitio.

– El modelo técnico propuesto 
permite automatizar el mayor nú-
mero de funciones posible. Así, por 
ejemplo, se podrá publicar una no-
ticia, aviso o actividad especifican-
do una fecha de caducidad para que 
el propio sistema ejecute la despu-
blicación diferida llegado el mo-
mento, o que sea capaz de ejecutar 
procesos, actualmente manuales, de 
recogida de datos estadísticos que 
almacenan otras aplicaciones.

“Los profesionales de la 
biblioteca pública a través 

del Portal Extranet han 
de poder comunicarse de 
manera directa, compartir 
información y trabajar de 

forma colaborativa”

– Como se puede observar en 
el modelo de despliegue de los 
componentes del sistema (figura 
1), la interconexión del Portal Ex-
tranet con el marco de gestión de 
contenidos GECO está presente 
para poder intercambiar informa-
ción. Así, un administrador de la 
Extranet podrá publicar contenidos 
específicos desde el back-office de 
la aplicación y al mismo tiempo 
traspasar esos mismos datos al 
back-end de GECO, pudiéndose 
dar a conocer si se desea en el Por-
tal de Biblioteques o en cualquier 
otro de las bibliotecas públicas 
provinciales.

– El traspaso entre back-office 
y front-office (consulta) es total-
mente transparente y se identifica 
claramente en qué componente se 
está ubicado en cada momento. De 
esta forma un usuario puede ser 
más consciente de que está traba-
jando dentro de un ámbito donde 

Figura 1. Despliegue de los componentes del sistema
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puede efectuar diferentes acciones, 
bien sea consultas para explotación 
o gestión de información.

– Se incluye una interrelación 
directa con otros subsistemas o apli-
caciones con las que es convenien-
te que el sistema dialogue. De esta 
forma un usuario puede consultar 
otras aplicaciones sin necesidad de 
salir del sistema, ni tan sólo tenién-
dose que autentificar de nuevo en el 
subsistema secundario (single sign-
on), como es el caso de los víncu-
los a establecer con VTLS (catálogo 
bibliográfico), Solar (aplicación de 
gestión de la suscripción de revis-
tas) o el SAB (herramienta que lleva 
el control de la adquisición de no-
vedades editoriales).

Conclusiones

En el nuevo Portal de Bibliote-
ques la ciudadanía ha de encontrar 
respuestas a sus necesidades infor-
mativas para su vida cotidiana, pero 
a su vez ha de poder adquirir una se-
rie de habilidades informacionales 
que le permitan aprovechar al máxi-
mo los servicios y recursos propios 
de la sociedad del conocimiento en 
la que vivimos (Pérez-Salmerón, 
2007). Asimismo los profesionales 
de la biblioteca pública han de po-
der comunicarse de manera directa, 
compartir información y trabajar de 
forma colaborativa a través del Por-
tal Extranet, traspasando las barre-
ras de la distancia y las dificultades 
tecnológicas.

Para lograrlo la colaboración 
entre todos los agentes implicados 
es fundamental, así como la sim-
plicidad de los procesos y flujos 
de trabajo que se determinen. No 
solamente es la calidad de los con-
tenidos lo que hace que un usuario 
utilice de nuevo un sistema de in-
formación (Offutt, 2002): el hecho 
de que dicho sistema no suponga un 
esfuerzo añadido es básico para que 
un espacio colaborativo sea preci-
samente eso, participativo. Está cla-
ro que la información ha de ser de 
calidad, pero también ha de tenerse 

muy en cuenta cómo se la hace lle-
gar al ciudadano. 

La clave es pensar como usua-
rios, aportando los conocimientos 
profesionales para organizar la in-
formación de la mejor manera, pero 
sin tejer redes complejas, de forma 
que se pueda encontrar lo que se ne-
cesita de forma sencilla, intuitiva y 
lógica. Esto mismo hay que aplicar-
lo a los procesos de interacción con 
la plataforma y con los procesos 
para realizar un determinado trámi-
te o servicio.
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“Está claro que la 
información ha de ser de 
calidad, pero también ha 

de tenerse muy en cuenta 
cómo se hace llegar al 

ciudadano”

Por ello se ha tenido presente 
desde el inicio que se trabaja para 
las personas, definiendo después 
cada uno de sus roles dentro del sis-
tema, pero ante todo que se trata de 
personas que han de interaccionar 
con unas herramientas que ofrece-
rán un servicio. Si el diseño de todo 
el proyecto no está centrado en el 
usuario estará condenado al fracaso 
(Maniega, 2006). 

Este proyecto ha de permitir 
afrontar nuevos servicios una vez 
haya concluido la primera fase de 
su implementación. De esta forma 
se dispondrá de un portal de biblio-
tecas pensado por y para el ciudada-
no. Por otra parte, la Extranet será 
un canal de comunicación y trabajo 
con la perspectiva de ser un servicio 
que hasta la actualidad no existía. 
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