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Sobre Txetxu Barandiaran

Txetxu Barandiaran (Bilbao, Espafia) es consultor del sector del libro y la cultu-
ra desde 2013, después de haber trabajado como asesor en el Departamento
de Cultura del Gobierno Vasco y anteriormente como Director Ejecutivo de
la Confederacién Espafiola de Libreros, la asociacién de libreros de Espafia.
Txetxu escribe un blog (http://cambiandodetercio.wordpress.com) que trata
principalmente asuntos relacionados con el mundo del libro y las librerias.
Asimismo es codirector de la revista Trama y Texturas.



http://cambiandodetercio.wordpress.com/
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Txetxu Barandiaran, presenta el libro
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Introduccidn

El mundo de las empresas culturales —la libreria, o por lo menos algunas de
ellas, forman parte de él- se caracteriza, entre otras cosas, por tener estruc-
turas, en la mayoria de los casos, de pequefias o muy pequefias empresas(1].

iPor qué sefalo esta constatacion al inicio de este texto? Veréis en el
sector del libro y en los sectores de la cultura en general que cada vez se nos
ofrece un baile de ‘macrocifras’ que en muchas ocasiones no son un buen
espejo de lo que muchas librerias viven. Cuando una cifra grande es fruto de
la suma de muchas pequefias lo que esa cifra esconde son muchas realidades
distintas y, por lo tanto, sirve de poco a las empresas porque en su aparente
grandeza esconde realidades y situaciones muy diferentes.

Afiadiré en cualquier caso que no seré yo el que niegue la fuerte caida
de ventas de los dos ultimos afos. Y diré también que no veo el futuro, en las
grandes cifras, con excesivo optimismo.

Pero ello no impide, es mas deberia ser un acicate mayor, que rasque-
mMos, Nos preguntemos y nos cuestionemos sobre cada una de nuestras reali-
dades libreras y, particularmente, sobre algunos aspectos suyos relacionados
con nuestros clientes.

Este es el objetivo de esta publicacion. Ofrecer algunas pistas, y sobre
todo interrogantes, que nos ayuden a plantearnos a través de nuestras pro-
pias respuestas qué sabemos o no sobre nuestros clientes y cémo podemos
disponer de algunas herramientas sencillas que nos puedan facilitar un analisis
de sus perfiles, asi como algunas posibles lineas de actuacién.

[1] Véase http://www.kulturklik.euskadi.net/eaeko-kultur-esparruko-enpresen-enpleguaren

-eta-lan-merkatuaren-analisia-2014-analisis-de-las-empresas-empleos-y-mercado-de-trabajo-del-

ambito-cultural-en-la-cae-2014/
http://www.mecd.gob.es/servicios-al-ciudadano-mecd/dms/mecd/servicios-al-ciudada-

no-mecd/estadisticas/cultura/mc/naec/2013/capitulos/c_empresas2-2013.pdf

El objetivo de

esta publicacién
es ofrecer algunas
pistas y sobre
todo interrogantes
sobre la realidad
de las librerias


http://www.kulturklik.euskadi.net/eaeko-kultur-esparruko-enpresen-enpleguaren-eta-lan-merkatuaren-analisia-2014-analisis-de-las-empresas-empleos-y-mercado-de-trabajo-del-ambito-cultural-en-la-cae-2014/
http://www.kulturklik.euskadi.net/eaeko-kultur-esparruko-enpresen-enpleguaren-eta-lan-merkatuaren-analisia-2014-analisis-de-las-empresas-empleos-y-mercado-de-trabajo-del-ambito-cultural-en-la-cae-2014/
http://www.kulturklik.euskadi.net/eaeko-kultur-esparruko-enpresen-enpleguaren-eta-lan-merkatuaren-analisia-2014-analisis-de-las-empresas-empleos-y-mercado-de-trabajo-del-ambito-cultural-en-la-cae-2014/
http://www.mecd.gob.es/servicios-al-ciudadano-mecd/dms/mecd/servicios-al-ciudadano-mecd/estadisticas/cultura/mc/naec/2013/capitulos/c_empresas2-2013.pdf
http://www.mecd.gob.es/servicios-al-ciudadano-mecd/dms/mecd/servicios-al-ciudadano-mecd/estadisticas/cultura/mc/naec/2013/capitulos/c_empresas2-2013.pdf
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Algunos previos. Situémonos
en nuestro punto de vista

Leonardo Boff, tedlogo brasilefio, afirma que “todo punto de vista consiste en
ver las cosas desde un determinado punto”.

A modo de toma de posicién para nuestro punto de vista y para no
llevarnos después a engafio conviene que cada uno tengamos en cuenta los
siguientes puntos de partida que plantearé, en algunos casos, como afirma-
ciones provocativas y, en otros, como interrogantes.

En Espana hay demasiadas librerias

En un comparativo con otros paises de nuestro entorno, Espafia, siendo el
pais con un menor indice de lectura es, en cambio, el pais con mayor ratio de
librerias por 100.000 habitantes[2]. Algo, por lo tanto, no cuadra

[2] Véase http://scriptaverba.wordpress.com/2013/11/28/mapa-de-librerias-independien-
tes-en-espana-1-las-demasiadas-librerias/ (Todos los enlaces que aparecen han sido consultados
por ultima vez el 23/07/2014)
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http://scriptaverba.wordpress.com/2013/11/28/mapa-de-librerias-independientes-en-espana-1-las-demasiadas-librerias/

N° librerias  Poblacién Librerias/ indice lectura’

100.000 hab. (2006-08)
Espafia 5488 47.021.031 M8 B81%
Francia 4.726 54.658.856 7,3 70%
Italia 3pz22 50.340.328 6.0 60.5%
Suecia 552 5.340.682 59 B82%
Alemania 4803 B81.802.257 59 66%
Reing Unido  1.006 62.026.962 1.8 66%

Si es cierto que hay demasiadas en relacién a otros paises con mas in-
dice de lectura y, casi con seguridad, con mas compra por persona... jsobra
alguien?

Cudl es nuestra actitud vital ante la situacién de cambio

Siempre me ha interesado lo que otras disciplinas pueden aportar a los anéli-
sis de un sector con el que aparentemente tienen poco que ver.

Que nos encontramos inmersos en una situaciéon de cambio a todos los
niveles esta claro y que la actitud con la que abordemos esa situacién es im-
portante, sobre todo el saber desde dénde lo hacemos, también.

El psicélogo sueco Claes Janssen[3] describe los procesos de cambio
como un movimiento a través de cuatro estados psicolégicos o “habitacio-
nes”. Dos de ellas se sittan en el lado del “no quiero cambiar”, por encon-
trarme satisfecho o por oponer resistencia a la realidad; y otras dos se sittan
en el lado del cambio. En el primero de los casos, quiero cambiar, pero no sé
ni cémo ni hacia dénde y, en el segundo, quiero cambiar y sé lo que tengo
que hacer({4].
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En el fondo, en la vida de las empresas y de las personas estos periodos se
encuentran en movimiento continuo y permanente, pero ahora jcomo y en
gqué momento del proceso nos encontramos?

[3] Véase http://www.claesjanssen.com/

[4] Véase http://enriquesacanell.blogspot.com/2014/05/georg-senoner-y-las-habitaciones-del.html

Es importante la
actitud con la que
se abordan los
cambios y desde
dénde se hacen
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Cual es nuestra situacion relacional y de conocimiento
o de ser conocidos por el entorno.

Damié Gallardo, librero de Laie, afirmaba en una reciente entrevista:
"El librero debe escuchar mucho a sus clientes, hablar con ellos e intentar anticiparse”[5]

Esto me da pie para una segunda deriva psicoldgica. Joseph Luft y Harry
Ingham elaboraron una herramienta para analizar los procesos de interaccion
humana: La ventana de Johari[6].

La ventana se compone de cuatro areas fruto del juego entre lo que no-
sotros mismos conocemos o desconocemos y lo que los otros con los que nos
relacionamos conocen o desconocen.

ELYO
El individuo recibe o solicita feedback

Conacido por el yo Desconocido por el yo
! I
ARFA AREA
LIBRE CIEGA

(o yo tranzparente)

EL GRUPD
El irdividuo da feedback

I v
AREA AREA
DCULTA DESCONOCIDA
(o fachada)

Desconadde por los demds Conocido por los demds

Pensemos en la importancia de este ‘juego’ de conocimientos y desco-
nocimientos dentro de una libreria.

;Qué conocen los clientes de nosotros?

;Qué conocemos nosotros de los clientes?

;Qué conocen ellos de nosotros y nosotros desconocemos?
¢Qué es totalmente desconocido por ellos y nosotros?

o=

Y traslademos esos sencillos interrogantes a la visién de la oferta de servicios.
:Medimos?
Una pregunta transformada en cita, o viceversa, una cita que genera una pregunta:

“Lo que no se define no se puede medir/ lo que no se mide no se puede mejorar
/y lo que no se mejora se degrada siempre”(Lord Kelvin).[7]

Y anadimos:

Si no sabemos dénde estamos cémo sabremos a donde ir.

[5] Véase http:/librosensayo.com/entrevista-damia-gallardo-librero-en-laie-cccb-futuro-de-la-li-
breria-sector-editorial/

[6] Véase Luft, Joseph. La interaccién humana, Marova, 1976

[7] Citado por Eugenio Ibarzébal. La pasién de mejorar, Iceberg, 1996, pag. 79

Damia Gallardo
(Laie): El librero
debe escuchar
mucho a sus
clientes, hablar
con ellos e intentar
anticiparse


http://librosensayo.com/entrevista-damia-gallardo-librero-en-laie-cccb-futuro-de-la-libreria-sector-editorial/
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Transformemos esta pregunta general en algunas preguntas mas concretas:

iMedimos...

® cuanto compramos y cuanto vendemos

* cuantos clientes tenemos

* cudnto tenemos que vender para mantener un puesto de trabajo

e cuantos libros tenemos

*  cuanto hemos dejado de vender por no conseguir determinados libros....?

Y podriamos seguir viendo qué conviene, o no, medir en cada caso.

¢ Pensamos?

Pensar significa siempre preocuparse por los limites de una situacién(8]. (Santi Eraso)
Si aceptamos como principio general que la situacién de muchas librerias es
limite, quizas sea el mejor momento para pensar, preguntarse y romper inercias.
Asi lo hicieron, por ejemplo, Jeff y Linda [9] y pensaron a través de las
preguntas que se formularon:

¢ Como hacer un salto cualitativo?
¢ Cémo conseguir comportamientos opuestos al descrito?
¢ Esta facilidad de acceso al contenido digital podria salvar la libreria?

Alejandro Zenker también ha pensado hace poco a partir de una pregunta:

¢ Qué sucederd con los libreros? Tendran que reinventarse en esta época de tran-
sicion. Su conservacién estd asegurada hasta cierto punto, en la medida en que
sobrevivan inmigrantes digitales, es decir, fauna que ain dependa del libro en
soporte de papel. Pero si ya hoy en dia los libreros se la ven cada vez mas dificil
para sobrevivir dadas las carencias congénitas del mercado, imaginemos cuanto
maés dificil serd mantener las librerias conforme el mercado digital y sus condicio-
nes, como conectividad general en banda ancha y abaratamiento de los disposi-
tivos de lectura, maduren.[10]

Y nosotros ;qué preguntas nos hacemos para pensar y cambiar |a situacion?

¢ Copiamos?

Muchas veces cuando escuchamos o vemos la experiencia de alguien nos
quedamos embelesados con los resultados conseguidos y pretendemos tras-
ladarla a nuestra libreria bajo esa frase maravillosa que dice:

“iQué estupendo, qué buenos resultados! Yo voy a hacer lo mismo™”.
Quien haya podido asistir a la espléndida intervenciéon de Grazia Gotti y haya
escuchado su experiencia[11] puede que salga de la sesién con ganas de

‘poner en practica’ algunas de las experiencias que fue desgranando, pero...

NADA ES COPIABLE.

[8] Véase http://santieraso.wordpress.com/2014/02/07/no-pienses-tan-solo-obedece/

[9] Véase http://librosensayo.com/el-negocio-de-la-libreriaa-fracaso-por-que/

[10] Véase Zenker, Alejandro. Trama&texturas 23, pag. 19

[11] Véase http://www.lecturalab.org/story/Grazia-Gotti-el-proceso-de-impulso-a-la-libre-
ra-de-Castilla-y-Len-es-un-modelo-para-Europa-_5113

¢ Qué preguntas
nos hacemos para
pensar y cambiar
la situacion de las
librerias?


http://santieraso.wordpress.com/2014/02/07/no-pienses-tan-solo-obedece/
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Todo nuestro hacer es fruto, y ahora podemos recapitular esta primera parte,

* de nuestro estado de animo ante la situacion

* de nuestro clima relacional

* de lo que sabemosy conocemosy

* de aquello que pensamos y sobre lo que nos preguntamos para cam-
biar o seguir dentro de ese pequefio ecosistema que es nuestra libreria.

PRESENTACION SEGUNDO BLOQUE

@ Si no puede reproducir este video en su navegador, por favor haga click aqui para verlo online
Si no puede reproducir el video en su iPad o tablet, puede descargar la app Documents (gratuita), también puede verlo online haciendo click agui

El pequeio ecosistema
de una libreria

La idea

En el libro Memoria de una libreria escribe Carlos Pascual:

Una libreria no es mas que una idea en el tiempo, una idea desarrollada por
alguien que libremente ha decidido ejercer como librero.[12]

Habra o podra haber, por lo tanto, tantas librerias como ideas se puedan de-
sarrollar.

Y habra, por lo tanto también, tantos presentes y futuros como esas
‘ideas libreras’ hechas realidad en |a historia y en el tiempo.

[12] Véase AAVV. Memoria de una libreria, Trama Editorial, 2012, pag. 29


http://www.lecturalab.org/uploads/videos/927-Txetxu_Segundo_web.mp4
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La situacion de las librerias, en consecuencia, es tan compleja como su
propia diversidad.

Pensemos en cualquier caso con Joaquin Rodriguez[13] que “las librerias
son irremplazables, no solamente porque podrian hacer valer su peso comer-
cial reclamando lo que es suyo, sino porque son el espacio donde ‘el entra-
mado de vinculos sociales y simbodlicos que aln hoy se concentran en torno al
libro de papel’ se hace realidad”.

La caida de ventas de los dos Ultimos afios ha sido fuerte y no soy de los
que veo el 2014 con un exceso de optimismo en cuanto a posibles repuntes.

En cualquier caso en el mundo de las librerias la feria también va por
barrios mas alld de lo digital. Pondré solo dos sencillos ejemplos. Quien haya
tenido hasta la fecha una cifra importante de su facturacion relacionada con la
venta institucional es muy posible que esté sufriendo méas duramente la situa-
ciéon de crisis que quien tenga un mayor nivel de diversificacion. De la misma
manera, quien se haya movido con un publico fiel o fidelizado por motivos
distintos tendra armas de juego distintas que aquellas librerias que se mueven
solo en el terreno del ‘publico de paso’.

Me han parecido muy sugerentes las Ultimas reflexiones[14] de Bernat
Ruiz y también el debate mantenido en Navol[15].

Empezaré con un articulo de Antonio Ramirez, Imaginar la libreria[16],
que tuvo, y eso esta bien y es interesante, alguna contestacién[17] que vuelve
a situar o poner encima de la mesa dudas e interrogantes sobre los modelos
de libreria y sobre su presente y futuro.

Con la libreria creo que pasa lo mismo que con el libro, los editores, los
autores o los distribuidores. No hay un uUnico futuro, sino que, casi con seguri-
dad, lo que hay es un amplio abanico.

Una de las tendencias mas palpables del pensamiento ‘neocon’ es hacer-
nos creer que solo hay un camino, una solucién y es posible que lo traslade-
mos en ocasiones de manera inconsciente al sector del libro, con el problema
afiadido de que el camino sefialado suele venir disefiado por quien o quienes
tienen el poder econémico.

Resaltaré en primer lugar algunas de las lineas que mas me han gustado
del articulo de Antonio.

1. El habla de ‘una’ y no de ‘la’ librerfa, lo cual supone indirectamente
la aceptacion y posibilidad de otros modelos.

2. Lo plantea buscando la direccién aparentemente contraria de las
tendencias o del paradigma que parece situarse como dominante.

3. Intentar situar al librero en el centro del flujo de voces multiples que
siempre acompafia a la lectura.

Bernat en su contestacion sefiala que “la libreria del futuro no puede, ni debe,
parecerse a la libreria de toda la vida. Se juega su porvenir y, aunque parezca
lo contrario, nada me alegraria mas que su —selectiva—supervivencia”.

13
[14
[15
[16

[17] Véase http://scriptaverba.wordpress.com/2012/09/21/en-la-central-solo-saben-imagi-
nar-la-libreria-del-presente/

Véase http://www.madrimasd.org/blogs/futurosdellibro/2012/09/18/135008

Véase http://scriptaverba.wordpress.com/tag/libreria/

Véase http://www.nuvol.com/opinio/quo-vadis-llibreter/

Véase http://www.huffingtonpost.es/antonio-ramirez/imaginar-la-libreria-futu b 1889292 html

La situacién de
las librerias es
tan compleja
Como su propia

diversidad

No hay un futuro
Unico para las
librerias sino, con
seguridad, un
amplio abanico
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Creo que por suerte no existe ‘la’ libreria de toda la vida porque en el
fondo nunca ha habido dos librerias iguales.

Quizas este sea uno de los problemas latentes del sector librero: la difi-
cultad de modelizar o de copiar lo que a otros parece funcionarles.

Asi que no estd de més recordar que:

Lo que te hace diferente no es lo que seras: es lo que has sido. Lo
que seras te hara diferente.

¢Qué hay en el pasado que te sirva hoy? ;Qué experiencias propias
puedes emplear para diferenciarte? La experiencia sirve para tener
margen de maniobra y margen de diferenciacién. (Neus Arqués)

El entorno

El entorno en el que vive LA IDEA
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Dejaremos constancia de la evidencia.

1.

Vivimos en una situacién de crisis no solo econdémica, sino politica,

ecoldgica y social.

Dicha crisis esté teniendo un claro efecto en el consumo vy, por su-

puesto en el consumo cultural.

Las crisis generan con frecuencia problemas de identidad. También a

las librerias.

Las crisis tienen siempre una doble dimension: de riesgo y de depu-

racion.

La vision positiva-depurativa debe llevar a preguntarnos cuél es en

este momento la concrecién de ‘nuestra idea de libreria en el tiempo

actual’.

Esta pregunta debe tener una doble mirada:

e Como hemos mantenido nuestra idea de libreria a lo largo de la
historia.

* Coémo pensamos que debemos y podemos mantenerla en el fu-
turo.

No existe la libreria
de toda la vida
porque en el fondo
nunca ha habido
dos librerias
iguales
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Esta es la imagen del Dia de las Librerias, realizada por Pep Carri6. En
estos tiempos en que las librerias buscan encontrar su espacio en un mercado
que les es cada dia més hostil volver a la esencia de lo que las define, aunque
sea a través de una imagen, se nos antoja un acierto. Ni en las librerias online
ni en las grandes superficies uno se siente como en casa.

El valor del espacio, de lo fisico, de lo palpable, de la acogida, del habi-
tat, del contexto, de la personalizacion[18] cobran fuerza, probablemente en
una situacion social de aparente desmaterializacion.

Y, siguiendo con esta metédfora, en una casa nos encontraremos con
aquello que existe, pero a veces no es visible, el armazén o los cimientos, y
aquello que se nos muestra, las personas, su decoraciéon y su estilo propio.

Los cimientos[19]

En una libreria, mas alld de la disponibilidad del espacio, de su tamafio y ubi-
cacién, consideramos que existen dos infraestructuras minimas e indispensa-
bles para que la arquitectura no se venga abajo:

® Un adecuado sistema de gestion. No sélo de informacién, sino de
gestion integral del negocio con lo que puede suponer de profe-
sionalidad y ahorro de tiempo. jAtencion! Un 30 por ciento de las
librerias espafiolas no dispone de un sistema de gestion. Ello hara de
ellas un espacio débil.

*  Un adecuado sistema de comunicacién. Pensamos, simplemente, en el
correo electrénico que permita una comunicacion agil. jAtencién! Un
7,4 por ciento de las librerias no dispone todavia de él, lo que en estos
tiempos supone una mayor dificultad y un gasto inadecuado de esfuer-
zo tanto para comunicarse con los proveedores como con los clientes.

Tendriamos, por lo tanto, a casi un tercio de las librerias espafolas con proble-
mas de estructura en cuanto a las ‘instalaciones basicas’.

[18] Basta recordar la camparia de la multinacional Ikea ‘Bienvenido a la replblica indepen-
diente de tu casa’.

[19] Informacién obtenida de Cegal. Sistema de indicadores y de gestién econdmica de la
libreria 2012 http://www.cegal.es/wp-content/uploads/2013/11/Informe-Indicadores-
Librer%C3%ADas-Peque%C3%B1as-2012.pdf

Dos infraestructuras
minimas en

una libreria: un
adecuado sistema
de gestion y un
adecuado sistema
de comunicacién
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Interiores

¢Qué nos encontramos, qué buscamos al entrar en una libreria?

* Un espacio que varia en su orden, su disposicion, su tamafio, su de-
coracion, su estilo.

* Unas personas que varian también en cada caso en nimero, presen-
cia, ubicacion, disponibilidad.

e Libros en mayor o menor nimero y orden.

* Quizas otros productos que pueden ir desde la prensa, revistas, pa-
peleria, otros soportes culturales, merchandising... hasta en algunos
casos, el tabaco o la maquina fotocopiadora.

* Y, también, en algunos casos, una propuesta afiadida de actividades,
servicios...

;Pero es esto suficiente?

La respuesta es clara: NO.
Nos hace falta dar un paso mas. Para que la casa no se deteriore y siga
viva es necesario:

* Vender. Siempre es dificil al preguntarnos cuanto debemos vender
poner una cifra. Apostaremos por una cifra minima. Una libreria con
una persona, si quiere ser sostenible realmente en el tiempo de ma-
nera profesional debe facturar como minimo 150.000 euros. Pense-
mos, sélo como ejemplo, que el margen que deja esa venta, 30 por
ciento, son 45.000 euros con los cuales se debe hacer frente a:

— Un salario digno

— Pago correspondiente a la seguridad social

- Alquiler o crédito de compra

— Gastos corrientes (luz, agua, teléfono, viajes, portes)
— Mantenimiento informético y del local

— Marketing, comunicacién

— Imprevistos

* Formarse

* Investigar, innovar, desarrollar nuevas ideas

e Trabajar en red tanto con otras librerias como con otras realidades
empresariales o culturales con las que podamos generar sinergias y
acuerdos.

Y todo ello ¢ para quién?

Para nuestros potenciales clientes.

Nos hemos preguntado alguna vez ;qué tipo de cercania-complicidad
quiero ofrecer a mis clientes?:

Cada vez son més las pequefias librerias que estan construyendo su pro-
pia clientela y fidelizdndola mediante una oferta de productos y servicios que
obedece a sus necesidades e intereses —de la misma manera como la cre-
ciente concentracion de la propiedad de la industria editorial viene desarro-
llandose paralelamente al boom de la edicién independiente—. Se trata de
librerias que estén trabajando de una manera que las diferencia de las grandes
cadenas o de las tiendas de e-commerce y que estan atendiendo publicos

Es necesario:
vender, formarse,
investigar, innovar,
trabajar en red con
otras librerias



Librerias: transitando del soporte a la experiencia y/o de los libros a los clientes

a los que éstas no estan en capacidad de llegar o que quizas ni siquiera les
interesan. En fin, aunque el mercado parezca estrecharse estas librerias estan
abriéndose un lugar en él[20].

Podemos intentar acercarnos y atraer a nuestros clientes por ofrecer una cercania

1. Fisica. Geograficamente cercana al cliente.
2. 'Emotiva’. Vivencialmente cercana, bien por estilo, tematica, intere-

ses.
3. Comunicacional. Hacer llegar la informacién que interese donde el Una libreria puede
cliente esté. ofrecer cercania
fisica, emotiva 'y
“El publico nos ha ido exigiendo y de esta forma ha ido determinando comunicacional
la configuracion de la libreria. Es él quien decide qué es lo que se queda en
la libreria”.

“Para mi el librero debe ejercer mas de mediador que de prescriptor.
Me gusta reivindicar a este librero que esté al servicio de lo que le piden los
clientes” [...] “Cada libreria debe definir su publico. Los productos y servicios
que se ofrecen deben ajustarse a los lectores que tenemos”.[21]

La libreria por lo tanto es de los...

/”,, Clientes satisfechos. T

\\ La libreria es de los lectores, no de los editores
-\_"-.__‘_____ ____;

Si no puede reproducir este video en su navegador, por favor haga click agui para verlo online
Si no puede reproducir el video en su iPad o tablet, puede descargar la app Documents (gratuita), también puede verlo online haciendo click aqui

[20] Véase www.elojofisgon.com/2014/06/librerias-y-proximidad/

[21] Véase http:/librosensayo.com/entrevista-damia-gallardo-librero-en-laie-cccb-futuro-de-la-li-
breria-sector-editorial/
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Los clientes

Ya hemos sefialado con antelacién que NO HAY QUE COPIAR, pero si aprender
y adecuar el trabajo que otros han hecho. En esta linea, los libreros franceses
han realizado un estudio[22] que nos puede aportar algunas pistas de interés
que vamos a ver a continuacién.

Hagadmonos previamente unas preguntas:

;Sabemos cuantos compradores distintos tenemos a lo largo de un
afio?

¢ Sabemos cual es la media de compra?

¢Utilizamos nuestro sistema de gestion para medir esta sencilla varia-
ble?

¢Cuantos de los clientes que entran tienen ficha de cliente?

Seamos igualmente conscientes de dos realidades:

Los clientes no nos pertenecen. No son de nuestra exclusiva propie-
dad. Los perdemos y ganamos en funcién del servicio y cercania que
les ofrezcamos y, con seguridad, los compartiremos con otros cana-
les de compra. Son, parafraseando a Zygmunt Bauman, liquidos. Van
y vienen.

Para el 65,8 por ciento de ellos en Espafia, la libreria sigue siendo la
primera opcién de compra.

Aprendiendo de los franceses

N Pl md‘; Y
Ili.'iuénimii:‘x:ln‘J I\ﬂqf_mpran (F_____?/
.\-,_____/ — =
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Algunas tipologias aproximativas

Fruto del estudio realizado, los libreros franceses nos ofrecen una tipologia de
sus clientes que no han abandonado el ‘sano vicio’[23] de comprar en librerias
y que podemos observar en el siguiente cuadro que hemos elaborado. En él

[22] Véase http://frslideshare.net/VincentDEMULIERE/les-clients-de-la-librairie-indpendante
-rapport-dfinitif-de-lobsoco2013

[23] Véase http://www.libropatas.com/libros-literatura/como-dejar-amazon-y-volver-las-li-

brerias/

;Qué sabemos
de nuestros
clientes?
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vemos reflejado el tipo de cliente (columna 2), algunas de las caracteristicas
que definen a dicho colectivo (columna 5), el porcentaje global en nimero
que supone (columna 3), el porcentaje de ventas (columna 4) y qué tipo de
oferta preferente esperan en cada caso (columna 1).

Qué ofrecer Tipo cliente % Clientes % Ventas Tipologia
Sorpresa en la Eclécticos 25 33 Grandes lectores; + 10 libros afio; No part.
oferta -Promiscuos Propensos a digital; Clientes compartidos
Rincon Pequefios 19 8 Tecndfilos / Gran Superficie / Libro préctico /
practicidad lectores / Los més infieles
Pequefos
clientes
Mimo del dia Fieles 25 37 Nucleo duro y envejeciendo
adia tradicionales
Guifios Comercio | Fieles tecndfilos 14 15 + Jovenes
Responsable Bipolares (Libreria/Digital)
Sélo 6% compra digital
Proactividad en Pequefios fieles 17 7 Poca compra fiel
las propuestas

* El grupo de clientes "eclécticos’, o si se quiere promiscuo supone un
tercio de la facturacién, siendo el 25 por ciento en volumen de clien-
tes. Entre ellos hay grandes lectores que dan a todos los palos. El 61
por ciento de este grupo compra mas de 10 libros al afio. El 64 por
ciento de ellos va por lo menos una vez al mes por la librerfa. Tienen,
por lo tanto, un sentido de fidelidad, pero de fidelidad compartida.
No hay un perfil especifico de edad y aunque mas de un 70 por cien-
to ha leido en digital no es algo que les atraiga de manera especial.
Es importante sefialar que su peso en las ventas es del 33 por ciento.
Son, por lo tanto, estratégicos por el volumen de compra. Uno de los
motivos que les mueve a comprar en las librerias independientes es
LA CAPACIDAD DE SORPRESA que estas les pueden ofrecer.

e Pequefios lectores, pequefios clientes. No nos referimos a la edad,
sino a la intensidad de lectura. Son el 19 por ciento de los clientes y
solo suponen el 8 por ciento de la venta. Son mas usuarios compra-
dores de internet que los eclécticos y més amantes de las grandes
superficies. Son, igualmente, més lectores de ‘libro practico’ que de
‘libro de ensayo’ y es el segmento con menor sentimiento de fideli-
dad por la libreria.

* Los fieles tradicionales son los més apegados a la libreria indepen-
diente. Constituyen el 25 por ciento de la clientela y suponen el 37
por ciento de las ventas. De mediana edad y tendiendo a ser ‘hosti-
les’ con internet. Constituyen por su fidelidad, nimero y volumen de
compra el nlcleo duro, aunque la edad puede suponer la creacién
de un vacio a futuro. El 63 por ciento de ellos realizan mas de la mi-
tad de sus compras en librerias independientes.

e Los fieles tecnéfilos son el segmento méas pequefio dentro de toda
la tipologia. 14 por ciento en nimero y 15 por ciento en ventas.
Mayor nimero de jévenes entre los mismos. El 56 por ciento tie-

Segun los libreros
franceses hay
clientes eclécticos-
promiscuos,
pequeios lectores /
pequeiios clientes,
fieles tradicionales,
fieles tecndfilos,
pequenos fieles...



nen menos de 35 afios y se mueven en la dialéctica entre una gran
fidelidad a la librerfa y una gran apetencia, también, por la lectura
digital. Recordemos que no tienen por qué ser contradictorios[24] y,
curiosamente, su nivel de compra por internet es bajo (6 por ciento).
Dentro de los ‘fieles’ es el grupo mas ‘infiel’, pero al mismo tiempo
es el de mayor conciencia de ‘consumo responsable’ y de apuesta
por el pequefio comercio.

e El dltimo grupo es el de los pequefios lectores fieles. Son el 17 por
ciento pero solo suponen el 7 por ciento de la cifra de negocio. Con-
sumo débil pero alta fidelidad. De edad algo superior a la media y
de menor nivel formativo, pero muy receptivos a las propuestas que
la propia libreria les ofrece.

Cada uno de los cinco grupos supone una cierta peculiaridad y, por lo tanto,
debe tener una estrategia de abordaje distinta.

En cualquier caso hemos hecho este resumen a titulo descriptivo. Toda
libreria deberia tenerlo para por lo menos saber en funcién de esta o de otra
tipologia.

* Qué porcentaje de clientes tiene en cada uno de sus grupos.

e Cuanto supone sobre su volumen de facturacion.

* Qué lineas de accién puedo poner en marcha para fidelizar y conse-
guir nuevos clientes.

Segln los hemos ido describiendo someramente hemos intentado resaltar
una linea de accién para cada uno de ellos.

¢ Clientes eclécticos. Incentivar la capacidad de sorpresa.

* Pequefos lectores-pequenos clientes. El ‘rincén de la practicidad’
* Fieles tradicionales. El mimo del dia a dia

* Fieles tecndfilos. Signos de ‘comercio responsable’

* Pequefios fieles. Proactividad en las propuestas

Todos ellos deben sentirse bien acogidos en nuestra casa. Quizés esté llegan-
do el momento de ‘la venganza de lo fisico’.[25]

¢Solo son clientes los lectores-compradores?

Los franceses nos dan una pista mas.

Si en el apartado anterior hemos podido conocer un ejemplo y modelo
de clasificacion de clientes en funcidn de sus intereses lectores, los franceses
también nos dan una pista sobre los compradores no lectores que también los
hay. ¢Quién no ha vivido, por ejemplo, la experiencia en tiempo navidefio del
familiar que no lee, pero compra por rutina el Gltimo premio Planeta?

El libro sigue manteniendo todavia un 'valor social’ y de reconocimiento
y ello hace que en fechas sefialadas sea usado como regalo.

En las librerias francesas dos categorias de libro-producto son las que
mejor parecen adecuarse a esta funcion:

[24] Véase http://www.comunicacion-cultural.com/2014/02/10/venta-de-ebooks-en-libre-
rias-fisicas/

[25] Véase http://librosensayo.com/el-futuro-de-la-libreria-la-venganza-de-lo-fisico/

Toda libreria
deberia conocer
las peculiaridades
de sus clientes

y tener distintas
estrategias de
abordaje
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e Ellibro infantil y juvenil

e El'libro bello’ de ediciéon especial bien por formato, ilustracion...

Ellos deben tener también un espacio si se adecuan al posible perfil de nues-
tros compradores, por lo menos en fechas sefaladas.

Qué aleja a los posibles clientes de las librerias

Los libreros franceses se han preocupado también por intentar saber qué es lo
que aleja fundamentalmente a los clientes de la libreria. En el cuadro siguiente
podéis ver las tres ‘distancias’ principales[26].

Distancia

Fisica

Valor

Producto

%

54

36

16

Causa

No tener cerca

Precio

No encontrar

Interrogante

¢Acuerdo bibliotecas/
Librerias?
7254 Municipios sin librerfa
11,5 millones personas

Sélo el necio confunde
valory precio.

Discurso sectorial/Cultural

i Todostuslibros.com?

Algunas reflexiones que estas me sugieren pensando en la realidad espafola
y algunas, también, pistas de actuacion.

Empezaremos por la distancia debida al ‘valor-precio’ del producto. En
Espafia hay algunos elementos objetivos que pueden justificar este discurso
debido a las propias ineficiencias del sector que hace que afio a afio aumente
el nimero porcentual de no vendidos sobre libros producidos y facilite la criti-
ca sobre el hecho de que esa mala programacién editorial se repercuta sobre
el precio de los ejemplares vendidos. En cualquier caso, esta problematica
supera al sector librero, implica a todo el sector y también a las administra-
ciones en la medida en que se debe construir un discurso sobre la diferencia
conceptual entre valor y precio.

La distancia fisica es un hecho real tanto en Francia como en Espanfa.
En Espafna hay 7.254 municipios, el 90 por ciento del total, que acogen a
una poblacién de 11,5 millones de personas, que no disponen de libreria[27].
iSe pueden pensar en posibilidades de acercamiento fisico? Parece que si.
Creo que en esta linea es interesante seguir la evolucién del acuerdo firmado
recientemente entre la red de Bibliotecas de la Generalitat de Catalunya y el
Gremi de Llibreters de Barcelona y Catalunya[28] que puede posibilitar, segin
como vaya aterrizando, la compra de libros a librerias utilizando la biblioteca,
con mayor presencia en municipios, como mediacion.

La ‘distancia de producto’ por no encontrarlo es en el caso francés el tercer
factor y en Espafa para aquellas librerias que quieran, siempre que estén debi-

[26] El porcentaje suma més de 100, ya que era pregunta multirrespuesta. Hemos seleccio-
nado las tres razones mas significativas.

[27] Véase http://www.mcu.es/libro/docs/MC/Observatorio/pdf/Sectorlibro_abril2014.pdf
(pag. 31)

[28] Véase http://www.mcu.es/libro/docs/MC/Observatorio/pdf/bibliotecascatalanas_ven-
talibros.pdf

¢ Qué factores
alejan a los clientes
de la libreria?
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damente informatizadas, esto podria dejar de ser un problema con la existencia
de Todostuslibros.com[29] que posibilita a las librerias que forman parte de la
plataforma conseguir cualquier libro disponible en otras librerias convirtiendo a
cualquier pequefia libreria bien informatizada, eso si, en una libreria con tanto
fondo disponible como la mas grande que participe en Todostuslibros.

Hay por lo tanto ‘distancias’, pero también hay mecanismos e instrumen-
tos para intentar paliarlas y probar su posible eficacia.

Con una salvedad importante que hay que tener en cuenta. Dichos ins-
trumentos se sustentan en la red, la colaboracién compartida y el acuerdo.
Hay que estar por lo tanto dispuesto a dar para poder recibir.

Los propios clientes nos cuentan también cuales son los motivos funda-
mentales que hace que a veces no acudan a las librerias.

Los cuatro motivos fundamentales que sefialan son los siguientes[30]:

® Precio - 43 por ciento

* Ausencia servicios en internet 26 por ciento
* Stock limitado 22 por ciento

* Libreria acogedora 22 por ciento

Vemos que hay dos coincidentes con los no compradores, el precio y el stock
limitado. Las sugerencias sefialadas anteriormente son vélidas ahora también.

Hay igualmente dos motivos nuevos que hacen ya referencia especifica
al propio espacio librero. El primero es la ausencia de servicios en internet por
parte de la libreria. Recordemos que a la hora de hablar de Ia libreria como es-
pacio, dentro de su infraestructura, sefialdbamos la importancia de una buena
informatizacion sin la cual no seria posible una adecuada presencia y/o oferta
de servicios en la red.

La segunda referencia nueva hace alusién a la presencia y aspecto del
propio espacio. Conviene recordar que los libreros espafioles ya trabajaron
hace tiempo sobre el ‘aspecto de la libreria’ con la adecuacién del modelo
SERVQUAL para ellas[31]. En el estudio realizado hace unos cuantos afos,
témese por lo tanto como ejemplo (ver cuadro siguiente), aparecian una se-
rie de atributos relacionados con la apariencia y confortabilidad del espacio
que eran tenidos en cuenta positivamente por los clientes si estos estaban
presentes.

El aspecto de

la libreria es
una referencia
importante para
los clientes

Medias

ATRIBUTOS CON ALTO NIVEL

DE SATISFACCION Las estanterias estan limpias

ATRIBUTOS CON MODERADO T
NIVEL DE SATISFACCION

ATRIBUTOS CON BAJO NIVEL

DE SATISFACCION El escaparate es atractivo

6,12

Esta libreria es acogedora y confortable. Se esté a gusto en ella 5,92

Esta libreria tiene los libros comodamente expuestos para que los clientes 557

La exposicién interior de libros y otros productos es atractiva 5,42

El espacio disponible y la distribucién de la libreria es adecuada. 5,34

4,99

[29] http://www.todostuslibros.com/

[30] El porcentaje suma més de 100, ya que era pregunta multirrespuesta. Hemos seleccio-
nado las tres razones mas significativas.

[31] Cfr. https://cambiandodetercio.files.wordpress.com/2014/07/clientes_cuaderno_forma-

cic3b3n.pdf
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Limpieza, confortabilidad, comodidad, exposicién, equilibrio... en lo interior
tienen en todos los casos un valor superior al escaparate.

La metafora de la casa limpia, cdmoda, confortable, equilibrada, atracti-
va puede seguir teniendo un valor diferencial a tener en cuenta.

Serfa interesante, pasados diez afios, ver si estos criterios siguen siendo
los mismos o no y que cada uno analice con sus propios clientes cuéles tienen
en su caso mas peso.

Qué los fideliza

Al igual que hemos visto ya que hay elementos que alejan a los usuarios de las
librerias, hay también elementos que los atraen a ellas y los fidelizan.

En relacién a posibles criterios de fidelizacion la experiencia francesa pa-
rece sefialar que nos encontramos ante una gran dispersién. Sobre una pro-
puesta de once criterios los seis que aparecen como mas relevantes son los
siguientes, teniendo en cuenta que ninguno de ellos ha superado el 14 por
ciento como primera eleccién:

* La eleccién de libros propuesta

* Horario de apertura

* Calidad del consejo aportado

* \entajas asociadas a modelos de fidelizacion
¢ Descuentos

* Proximidad

Vemos por lo tanto que parece haber mas claridad en relacién a motivos
de alejamiento que a motivos de fidelidad, donde todo resulta un poco mas
difuso.

Generar confianza

Y qué podemos decir en relacién a la confianza que generan las librerias.
La confianza en el caso de las librerias francesas viene generada funda-
mentalmente por tres razones:

* La competencia. El 95 por ciento de las personas encuestadas estan
de acuerdo con la frase: mi librero es competente en su oficio y es
capaz de ofrecer a sus clientes un servicio de calidad.

* la integridad. Que se constata a través de dos afirmaciones. El 95
por ciento cree que su librero mantiene las promesas y compromisos
a los que ha llegado con sus clientes. Y un 87 por ciento cree que es
independiente en la seleccién de fondo.

* Laescucha. El 94 por ciento de los clientes cree que el librero se man-
tiene a la escucha de los clientes para intentar satisfacerlos mejor.

Estos tres factores de confianza resultan sugerentes y coincidentes con los que
propone Neus Arqués para generar confianza[32]:

[32] Véase http://www.neusarques.com/visibilidad-y-reputacion/visibilidad-credibilidad-y-con-
fianza/

Parece haber mas
claridad sobre

los motivos de
alejamiento que
sobre los de
fidelidad de los

clientes

Una libreria debe
generar confianza
en sus clientes


http://www.neusarques.com/visibilidad-y-reputacion/visibilidad-credibilidad-y-confianza/
http://www.neusarques.com/visibilidad-y-reputacion/visibilidad-credibilidad-y-confianza/

e Competencia: Poner en valor nuestros puntos fuertes. ;En qué so-
mos buenos?

* Credencial: La puesta en valor de nuestra competencia por terceras
personas. O, si se quiere y como muchas veces se ha sefialado, el
'‘boca-oreja’ de nuestras virtudes dichas por otros.

* Coherencia: Grado de coincidencia entre lo que decimos y hacemos,
entre los compromisos que verbalmente nos imponemos y su cum-
plimiento.

Si hacemos un sencillo cruce entre los atributos que Neus sefala y lo que los
clientes demandan, este podria ser un cuadro aproximativo:

Confianza. Atributos Neus Confianza clientes librerias % importancia clientes
Competencia Ofrecer servicios de calidad 95
Credencial Capacidad de escucha 94
Coherencia integros: 95

Mantener compromisos
Independencia en la seleccion

Aqui dejo sin mas un par de preguntas:
* Qué nivel de confianza creemos que alcanzariamos con nuestros

clientes.
e Qué creemos que les fideliza.

Conclusién y algunos
Interrogantes practicos
para cerrar el circulo

A lo largo de las péaginas anteriores hemos intentado abrir algunas pistas y
creemos que este esquema refleja lo abordado.

Entomo de CRISIS Egpacia
esaria PErEOnaE
hpﬁam P e R Fando
Relacional .~ _  LAUBRERIADE CAUDAD " Lioros
Reflesiva Rentable y sostenible (150.000 euros) \\‘ oiras
Ewaluabie | Oferta cultural Y Servicios
Original D4k | mtarmattzacien
Formacian / Comunicacion
b Innovacian o
T~ Trabajo en red g
FDELZA “GENERA CONFIANZA
iComo | Por qué? iComo [ Por qué?
Geogrificc .~ Clientes satisfechos (Tipas) . Nimero

Comunicacional| La libreria es de los lectores, no de los editores \,E”ms
Emacional e .~ Fondo
e e Tiempo

Una reflexion final para tener en cuenta.



Los comportamientos de consumo responsable se caracterizan por el
hecho de que no estén dictados exclusivamente por la optimizacién de la
utilidad individual, sino que también responden a la expresién del deseo de
adhesion a determinados valores y muestran una voluntad por reducir las ex-
ternalidades negativas asociadas al consumo (o por favorecer posibles exter-
nalidades positivas). El campo del consumo cultural en general y |a asistencia
a la libreria independiente en particular son especialmente propensos a ser
afectados por un conjunto de actitudes y valores responsables que dibujan un
imaginario del que algunos de sus ejes son lo “pequefo”, lo “auténtico”, lo
“amistoso” (convivialidad).

* Consumo responsable= Valor=Para qué
* Pequefio= Dimensién=Dénde

* Autenticidad=Actitud=Cémo racional

*  Amistoso=Aptitud=Cémo empatico

Son cuatro dimensiones de sentido en la tarea que tienen si se busca cierta
coherencia y algunas consecuencias.

* Sobre el fondo que se ofrece. Qué aporta valor.

* Sobre dénde se ofrece. El espacio y su dimensiéon humana.
* Sobre el porqué se ofrece. Sentido de la oferta.

* Sobre el desde dénde se ofrece. Complicidad relacional.

Quizas a la hora de incorporar nuevas iniciativas estas claves ayuden a una
lectura y toma de decisiones en un contexto mas acorde con el imaginario de
los clientes y con el sentido de la libreria, siempre y cuando se quiera superar
el mercantilismo.

* Medicién de la rentabilidad y sostenibilidad del espacio.

* Medicién del tipo de oferta con mas ‘acento cultural’.

* Medicién de servicio en funcién del modelo.

* Medicién de [+D+l aplicado a la libreria entendida como empresa
cultural. (Formacién, innovacion, trabajo en red...)

* Medicién de satisfaccién del usuario-lector-comprador.

Podemos verlo resumido en el siguiente cuadro.

‘Eoore s fondo que = ofnece. Gud - Medicion g tipo de oferta
aparta valor N mss ‘acento outurar.
Fequefio- Camermsn-Gonde e e Pe™® Mediion de a rentabiliad
¥ sostenmilidad o espacio.
Enbre o poemus o ofes.
Auberticita=Achtud=Deme radonal T Ty

Medicitn de D4 aplicadn a
Amigtom=Aptihd=0omo empdtico |albreria entendida como
Eoore s desde dordesegiece  ETpresa culfural.
(compiliida retadional’ [Formacion, innovacion,
trabgjoenred.)
Medicion de sericio an
fundion dal madeio.

Medicion de satisfaccion del usuaric-lector-comprador

Como ya sefialamos al principio, pretendiamos ofrecer pistas e interro-
gantes para que cada uno encuentre su posible ubicacion y sus respuestas.

Un comportamiento
de consumo
responsable en

una libreria incluye
saber qué, déonde
por qué y desde
ddénde se ofrece el
fondo



Dejamos aqui como resumen provocador final un cuestionario que os
invitamos a contestar:

10.
11.
12.
13.

14.

15.

16.

17.
18.

19.

Sabiendo que hay un exceso de librerias en Espafia. ¢ Mi libreria so-

bra?

a. Si

b. No

Ante una situacion del sector de cambio en el mundo de la libreria,

mi empresa lo aborda con una aptitud psicolégica de:

a. Satisfaccién con la realidad

b. Resistencia a la realidad

c. Confusién ante la realidad

d. Cambiando y adaptdndome a la realidad

¢Qué hay en el pasado de tu historia librera que te sirva hoy? ;Qué

experiencias propias puedes emplear para diferenciarte?

Los clientes

a. ;Qué conocen los clientes de nosotros?

b. ;Qué conocemos nosotros de los clientes?

c. ¢Qué conocen ellos de nosotros y nosotros desconocemos?

d. ;Qué es totalmente desconocido por ellos y nosotros?

Senala los indicadores de medicién que tienes en cuenta para ver la

evolucién de tu libreria y para tomar decisiones.

¢Cuando ha sido la ultima vez que has realizado una reflexién estra-

tégica sobre tu libreria?

¢Cudl es la ‘idea en el tiempo’ en la que se plasma tu libreria? (Escri-

bela en una frase)

;Cudl es la evolucion de la facturacion de tu libreria en los tres ulti-

mos afos?

¢ Cudl es la evolucién de personal de la libreria en los tres Gltimos afios?

¢Dispones de correo electrénico?

¢Dispones de un programa de gestion?

;Has realizado alguna vez un anélisis de tus clientes?

En caso afirmativo. j Sabrias realizar una tipologia indicando

a. Qué porcentaje suponen en nimero de clientes y en facturacion

b. Qué propuesta puede resultar atractiva para mantenerlos como
clientes en cada uno de los casos

Indica las cinco principales razones relacionadas con tu propio ‘hacer

librero’ por las que crees que los clientes acuden a tu libreria.

Indica las cinco razones relacionadas con tu propio ‘hacer librero’

que crees provocan el alejamiento de tus potenciales clientes a la

librerfa.

En una escala de 1 a 10 cuél crees que es tu grado de

a. Competencia

b. Acreditacién

c. Coherencia

¢Qué nuevos servicios piensas ofrecer?

¢ Estas presente en

a. Todostuslibros

b. Clubkirico

c. Otra entidad asociativa-comercial?

¢ Qué pasaria si cerraramos?

Una pregunta:
Sabiendo que

hay un exceso

de librerias en
Espana ;mi libreria
sobra?



Librerias: transitando del soporte a la experiencia y/o de los libros a los clientes

(27

Una imagen para terminar

En fechas recientes hemos puesto en marcha dos humildes iniciativas que pre-
tenden intentar vislumbrar y mostrar distintas realidades libreras y la existencia
de distintos imaginarios en torno a la propia libreria.

1. En el Mapa de Librerias[33] (Yo amo mi libreria), que ha sido lo pri-
mero puesto en marcha, podréis encontrar un pequefio ramillete de
distintas realidades libreras a las que en muchos casos os podréis
acercar, aunque sea virtualmente. No tanto para copiar, como si para
observar y preguntaros por qué ha habido personas que la han selec-
cionado.

2. La segunda iniciativa ha sido la realizacion de un sencillo cuestiona-
rio[34] sobre el que iremos trabajando a lo largo de 2014y 2015 para
recoger casi un ‘imaginario real’[35] de las caracteristicas que para
vosotros ayudan a poner en valor una libreria. Esta es la foto a fecha
de hoy que ird evolucionando como lo hacen las ideas en el tiempo
y como lo propician las personas que interactdan. Todo un mundo
detrés de la libreria

(o
hararios togar 05‘“"505
Fronestos 1 L

\diornas Natural
Darve
SHCEN. sentarse respoto grands

S~ Lurrinasa o acanie redas  GelEcciin Wrineda L e clefritar

EEEI‘:IC:aIzaEI:J .
- atiendaorden .« prescripcion corsecuente
. _._Terfanai Tranquﬂapersona| calidez ““=°silencio “m,%:;?mmn

HedULD) exposicitn rpeanas moicsten

. ondafoﬁacéé‘r‘i%&ﬁ?%’ﬁ%a “Seecconie,

: au.n pErsﬂna QE ora- _.cu:.'nes
hietia l
Papei
4 lﬂfDrmatIZE!da P nrms s
amabiiaad

ﬂOVEdaGES ambientewlm
o ESDE&CIO D!‘esenc |a T Es:‘-,\'idggﬁa%m s

cherte i
eciclan
Sercla

ol arualtﬁ:n
(=4 |:I:D: < 5

 atencion Puedes
soorecargacos Clean  dndm

" Feakado EEIECCIOI"IEHJD ““";;r mu'-ﬂ-!m!"m ame cor vt BrArica CONSLEE
. EEDS givprm
cin ﬂ*ccermemente g s < nembre e ™ autor
conazcn :rILer:. ALl Sficia nugva

[33] Véase https://mapsengine.google.com/map/edit?mid=z8-tHe5IKfao.kmaSLRVHOI64

[34] Véase https://docs.google.com/forms/d/1fnSrkiyVrDAd-QC5sb3gFW_QSvré1AzdUr-
1JZNTo4i8/edit?usp=sharing

[35] Véase http://cambiandodetercio.wordpress.com/2014/07/16/como-nos-gustan-las-li-
brerias-te-animas-a-construir-un-imaginario-real/
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