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La modernizacién trae consigo, casi siempre, la mejora. Pero junto con esta
mejora se producen danos (o consecuencias, seria mas preciso decir) colaterales
inevitables. Y esta circunstancia a la que aludo suele ocurrir (hagamos un analogia
directamente y en toda regla, sin mas preambulo y sin pudor, con el &mbito laboral)
en todos los campos profesionales. Es innegable la profunda revisién hecha de la
Biblioteconomia como disciplina y de las bibliotecas como entidades culturales y/o
educativas en los tltimos anos en Espafna y en todo el mundo. Algunas de las cosas
dichas y escritas sobre nuestra profesion se han llevado a la practica y otras no. Han
cambiado cosas y otras han permanecido. Hasta ahi todo es una obviedad, no cabe
duda.

Con la apariciéon de la filosofia 2.0 (ahora llega la 3.0 con sigilo y mucha comple-
jidad) que, teéricamente (y también en la practica de manera irregular) afecta a casi
todas las facetas de la labor del bibliotecario/a, estamos viviendo una intensa (des-
mesurada diria yo) intencién de tecnologizarlo —disculpen el palabro- todo: El OPAC
Social, La Biblioteca 2.0, Herramientas Sociales aplicadas a bibliotecas, Inteligencia
Colectiva aplicada al Catdlogo vy a la propia biblioteca, la Lectura/Biblioteca/Tecnolo-
gia en la Nube, infinitas plataformas v repositorios digitales, el bibliotecario 2.0, etc.
son algunos ejemplos. Pero... ¢puede estar ocurriendo que las NTICs en bibliotecas,
en cierta forma, amén de todas sus ventajas y mejoras (algo incontestable) acaben
actuando (o lo estén haciendo ya) como un inconsciente pero efectivo senuelo y nos
estemos olvidando de seguir cultivando en la practica y en la teoria otras herramien-
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tas no tecnolégicas imprescindibles para nuestro trabajo como bibliotecarios/as? Me
cuesta encontrar textos donde se apologice o se construyan nuevas formas de enten-
der, por ejemplo, la manera en que debemos atender al usuario/a en las bibliotecas
desde el punto de vista humano, interpersonal, actitudinal. ¢Estamos dejando de
lado la promocién y modernizacién de la inteligencia emocional en el bibliotecario/a
para atender a los lectores/as de la biblioteca?

¢QUE ES LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
PARA BIBLIOTECARIOS/AS?

La inteligencia emocional, a nivel general, es definida por la comunidad de espe-
cialistas en Psicologia como la capacidad que tiene una persona de manejar, enten-
der, seleccionar y trabajar sus emociones v las de los demds con eficiencia y generan-
do resultados positivos. No me gustaria que el lector/a confundiera esta habilidad en
bibliotecas de la que escribo con el relanzado y bajo mi humilde opinién sobrevalo-
rado concepto de Coaching en bibliotecas. Al menos para mi no es lo mismo. Para
mi el Coaching bibliotecario estd encaminado a optimizar el trabajo de los propios
bibliotecarios/as, estimulados por un lider (director de la biblioteca, jefe de seccién,
etc.), v no incluye de manera directa al usuario/a. La capacidad de la que yo hablo
consiste en tener la suficiente destreza/pericia a nivel emocional como para atender
al usuario/a con la eficacia necesaria, optimizando dicha atencién. Es decir, se trata
de una cualidad relacionada con el trabajo del bibliotecario/a que esta atendiendo
al visitante y no de una habilidad para potenciar y motivar a los trabajadores de la
biblioteca. No obstante, el Coaching podria relacionarse con la/s cualidad/es de la/s
que hablo si tratamos de extraer del usuario/a lo mejor de si mismo/a (en ese sentido
si), una capacidad vy situacién intimamente relacionada con la Alfabetizacién Infor-
macional v la nueva forma de entender la Formaciéon de Usuarios bibliotecaria (ya
saben, todo esta interconexionado...). No obstante, tampoco le daré muchas vueltas
a esto, hay palabras/tecnicismos que son manifiestamente ambigtios.

El caso, y para no extenderme demasiado, es que el profesional de las bibliote-
cas que tenga entre sus roles a desempenar atender las preguntas y demandas de
los usuarios/as, puede y debe cultivar una serie de habilidades relacionadas con la
inteligencia emocional en su sentido mas amplio y original que van a hacer que la
atencién a ese usuario/a sea mas efectiva. Para mi, la efectividad en la atencién al
usuario/a se puede cuantificar en funcién de cuatro pardmetros:

1. Nivel de satisfacciéon del usuario/a en la respuesta a su necesidad de informa-
cién o de lo que sea (rapidez y pertinencia).

2. Satisfaccién sentida por el usuario/a a nivel informacional y personal.

3. Que el usuario/a primerizo/a vuelva; fidelizar a usuarios/as habituales.
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4. Ahorrar tiempo al usuario/a y a nosotros/as mismos sin dejar de atender en
su méaxima profundidad lo que nos preguntan o piden. O sea, economizar y/u
optimizar.

LA PRESUNTA CONTRADICCION PEDAGOGICA DE ALFIN

La Alfabetizaciéon Informacional, un concepto que el lector/a de estas lineas a
buen seguro ya conoce, tiene mucho que ver con los entresijos emocionales que el
bibliotecario/a usa cuando atiende a una persona en la biblioteca. Lo primero que
debemos explicar o afirmar (de nuevo una obviedad) es que ALFIN no es patrimonio
Unico de la Biblioteconomia, por supuesto, pero si ha tomado mucha importancia en
el funcionamiento o pretendido funcionamiento de éstas en los Gltimos anos. ALFIN
es una nueva forma, a mi modo de ver, de Ensenar. De Ensenar con mayusculas, en
la que el usuario/a no se limita a recoger la ensenanza y usarla, sino que el maestro/a
(bibliotecario/a) lo que hace es crear en el/la demandante de informacién unas ha-
bilidades para que éste/a sea capaz por si mismo/a de crear su propio conocimiento,
por un lado y, por otro, de evaluar y distinguir, asi como de usar la informacién que
necesita. Pero ALFIN es un arma de doble filo porque, por un lado, hace apologia de
un uso intenso de las Nuevas Tecnologias y por otro quiere propulsar la comunica-
cién mas abierta y participativa, mas cercana, entre bibliotecario/a y usuario/a. ¢Son
compatibles estas dos cosas? Enlazando ahora con el tema que nos ocupa, épuede
llevar el uso continuado de las Nuevas Tecnologias en bibliotecas a despersonalizar
al bibliotecario/a y al usuario/a? La Inteligencia emocional puede ser un arma poten-
te para optimizar el uso de las NTIC,s pero, como expresa enormemente acertada y
breve Yohannis Marti Lahera en su libro Alfabetizacién Informacional (Buenos Aires,
Alfagrama Ediciones, 2007), no debemos limitarnos por el hecho de querer usar las
NTICs a que nuestra formacién al usuario/a se limite a “una instruccién web”.
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Para no desviarnos del tema que nos ocupa, y siguiendo con la inteligencia emo-
cional que propongo que deberiamos tener todos/as los bibliotecarios/as en la labor
diaria de atencién al usuario/a, he convenido en exponer esas caracteristicas tan
etéreas y poco cuantificables de las que ya les he hablado. Las he resumido en seis.
Hay muchisimas mas, claro, el tema daria para escribir un libro (o al menos un
folleto) y no sé si le iba a resultar interesante a alguien, asi que dejémoslo en seis y
ni una mas. Pero intentaré con estas seis necesarias aptitudes/actitudes explicarme
con claridad. Para mi, es esencial que un bibliotecario/a posea el mayor nimero de
las cualidades a continuacién expuestas para atender eficientemente al usuario/a.
Cuantas mas, mejor.

1) Empatia

— ¢Queé significa empatia en un/a bibliotecario/a? Detectar en el usuario/a las
necesidades reales con las que se acerca al mostrador de la biblioteca, no
a nivel informacional o bibliografico (que también), sino sobre todo a nivel
personal (por supuesto no podemos dejar de lado el contexto). Esto nos
sirve de estupendo complemento para lo puramente profesional.

— Aplicaciones reales en la biblioteca: Llega un/a visitante y no sabemos muy
bien lo que necesita tras una exposiciéon algo ininteligible o confusa. El/ella
tampoco lo sabe (0 no demasiado, suele ocurrir). Esta ansioso/a y dudoso/a,
inseguro/a. Si nos damos cuenta de por qué lo estd, quizds podamos ayu-
darle mejor. Si no sabe lo que quiere no podremos darselo, evidentemente.
Seamos empéticos, cultivemos la capacidad de “entrar” dentro de él/ella, en
su cabeza, en sus emociones, y detectemos qué busca realmente.

2) “Saber lo que no se sabe con efectividad y cierto disimulo”

— ¢Queé significa “Saber lo que no se sabe con efectividad vy cierto disimulo”
en un/a bibliotecario/a? El/la bibliotecario/a auxiliar y técnico auxiliar de bi-
blioteca sabe lo que sabe, ni méas ni menos. Y las preguntas de usuarios/as
pueden ser variopintas y algunas de mucha dificultad. En lugar de comentar
al usuario/a que no sabemos lo que nos pregunta (si fuera éste el caso),
haremos un ejercicio de “disimulo”’ para no crear desconfianza en él/ella y
buscaremos la respuesta de la manera que sea, ya sea a través de Internet,
de otros companeros, de la Intranet de la Biblioteca, obras de referencia, etc.
para atenderle sin demora. Y eso es un arte, algo que se debe aprender y
que forma parte del espectro de habilidades emocionales del que les vengo
hablando.

— Aplicaciones reales en la biblioteca: Somos bibliotecarios/as de una biblio-
teca universitaria. Un alumno/a nos pregunta qué debe hacer para matri-
cularse en unas practicas a través de una plataforma de ensenanza virtual.
Nosotros no tenemos esa competencia ni conocimiento, no esta dentro de
nuestras funciones, pero... ¢por qué no ayudarle en vez de decirle que llame
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a secretaria? Entonces le diremos que perfecto, que aguarde un segundo, y
entraremos en la Web de la universidad, nos informaremos con cierto disi-
mulo y le ayudaremos en la medida de lo posible. ¢Por qué no?

3) Escucha activa
— ¢Qué significa escucha activa en un/a bibliotecario/a? La escucha activa con-

siste en que cuando alguien te habla, el receptor/a (nosotros, en la bibliote-
ca) participemos de manera activa en la conversacién para que ésta llegue
al mejor puerto posible. Hagamos preguntas, esforzadndonos en saber qué
quiere decir el emisor (usuario/a), etc. Usando una escucha activa consegui-
remos que la comunicacién bibliotecario/a-usuario/a sea mucho mas perti-
nente y menos ruidosa/silenciosa, hablando en términos bibliotecarios.

— Aplicaciones reales en la biblioteca: Si un usuario/a llega a la biblioteca y

no le escuchamos atentamente, extrayendo “subpreguntas” (nuevo palabro,
otra vez disculpas) de sus propias preguntas, exprimiendo su demanda, pue-
de que no podamos ayudarle todo lo que necesitara, porque muchas veces
los usuarios/as necesitan algo que ni ellos/as mismos/as saben. Si un/a visi-
tante quiere un documento y nosotros le escuchamos con atencién, sacare-
mos en claro lo que realmente busca y podremos ofrecerle méas cosas que le
ayudaran y que él/ella no sabe que posee la biblioteca. Pero hace falta eso,
practicar una escucha activa y atenta, participativa.

- . 2 . z - - ofe
4) Transmision de confianza en nuestros conocimientos/habilidades
profesionales al lector/a-usuario/a
— ¢Qué significa “transmitir confianza en nuestras cualidades” para un

bibliotecario/a? Fidelizar al usuario/a (cliente/a) es una de las labores del
bibliotecario. ¢Para qué queremos captar a decenas de nuevos/as usuarios/
as si luego no los vamos a mantener como usuarios/as asiduos y habituales?
Para nada. Es importantisimo en el dia a dia de una biblioteca hacer las
cosas bien para que el usuario/a siga yendo. Bien, para fidelizar al usuario/a
en una biblioteca hay multiples herramientas eficaces, algunas de sentido
comun, algunas mas técnicas; algunas relacionadas con el bibliotecario/a,
otras con el funcionamiento y servicios de la propia biblioteca. Una de las
que tiene que ver con el/la bibliotecario/a es transmitir al lector/a o usuario/a
la sensacién de que en nuestra biblioteca “sabemos lo que hacemos”. Cuan-
do alguien va de manera continuada a una biblioteca, sin duda, uno de los
factores que le estan llevando a mantener ese habito y no ir a otra es que
el trato y la cualificacién del bibliotecario es la adecuada. Pero, disculpen
la cita descontextualizada, “la mujer del César, ademas de serlo, tiene que
parecerlo”.
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— Aplicaciones reales en la biblioteca: Un usuario/a tiene un grave problema.

Ha guardado un documento de suma importancia en un Pendrive desde el
escritorio del ordenador de la biblioteca y no lo ve. Los sistemas operativos
son distintos a los habituales. Nosotros, nos acercaremos y le calmaremos,
le haremos saber en primer lugar que todo se va a solucionar, inspecciona-
remos despacio y con actitud positiva y resuelta el ordenador; si no sabe-
mos, acudiremos a otras fuentes mientras el usuario espera. Pero, lo méas
importante, y ahi esa “transmisién de confianza” de la que hablo, jaméas nos
pondremos nerviosos o pesimistas, inseguros, pues con ello haremos que
la persona se ponga en lo peor y ademas, si al final acabamos ayudandole
habremos conseguido con nuestra actitud dubitativa que pueda pensar “ha
sido un golpe de suerte”.

5) Paciencia
— ¢Qué significa paciencia en un bibliotecario/a? Significa no perder la calma

frente a situaciones que requieren espera, tranquilidad... Hay usuarios/as
con dificultades en la expresién/comunicacién: timidos/as, que hablan des-
pacio, extranjeros/as que no hablan bien nuestro idioma o que ni siquiera
lo hablan, tartamudos/as, disminuidos/as sensoriales (sordos/as, mudos/as,
etc.) con los que comunicarse como digo es diferente, mas complejo. Si que-
remos atenderlos bien, tendremos que cultivar la paciencia. En la atencién al
usuario “contagiada” por la inteligencia emocional haremos que el usuario
con este tipo de dificultades se sienta cdbmodo y ademas llegaremos sin duda
a saber y entender lo que desea.
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— Aplicaciones reales en la biblioteca: Pueden ser tantas... pero centrémonos
en la paciencia con respecto al servicio de atencién al usuario. Llega una
chica con problemas de tartamudez y nos comienza a explicar un problema
que tiene para descargar un articulo cientifico en un repositorio digital. O
por ejemplo, llega una persona extranjera que no se expresa bien en caste-
llano (nosotros no sabemos inglés) y necesita documentarse sobre un tema
complejo. La paciencia, en estos dos casos, va a ser una habilidad emocional
muy importante para resolverlos correctamente ya que ambas situaciones lo
requieren. La paciencia nos ayudara a no caer en el nerviosismo o la ansie-

dad.

6) Asertividad
— ¢Qué significa asertividad en un bibliotecario/a? La asertividad es la actitud
a través de la cual una persona se muestra segura y convencida de sus ideas
v sentimientos manifestandolo a través del comportamiento. Es curioso que
el DRAE no recoja esta palabra de tan comiin uso y que si recogen otros
diccionarios, glosarios, etc. ¢Quién no ha sido aconsejado alguna vez sobre
la necesidad de “ser asertivos/as” en nuestras relaciones sociales? En un
bibliotecario/a, creo que ser asertivo/a es mostrarse confiado/a y seguro/a de
lo que se dice o hace, de cémo nos comportamos, produciendo esto segu-
ridad y bienestar en nosotros mismos y en nuestros semejantes. Cualquier
cliente (v el usuario/a es un cliente, modernicémonos) busca asertividad en
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su vendedor. No hay nada que haga sentir mas inseguro/a a un comprador/a
(usuario/a) que un/a vendedor/a (bibliotecario/a) dubitativo/a. Si tG dudas
(pensara el comprador) sera por algo. Adids ventas. Debemos ser asertivos/
as y hacer que el usuario/a se sienta confiado v que eso conlleve a una opti-
mizacién de sus requerimientos y del uso de la biblioteca por su parte.

— Aplicaciones reales en la biblioteca: Cuando a la biblioteca llega una perso-
na por primera vez y se acerca al mostrador de informacién (orientacién) y
préstamo, en muchas ocasiones necesita una primera informacién general,
una panoramica global de los servicios que ofrece la biblioteca: sus estan-
cias, horarios, coleccién, etc. En ese momento vamos a ser la cara visible de
la biblioteca y de nosotros va a depender la primera impresién (ademas de
la visual del usuario/a) que se lleve el nuevo visitante. Si nos mostramos se-
guros de nosotros mismos, firmes, sonrientes, capaces, en definitiva... aser-
tivos/as, la imagen de la biblioteca quedara en mejor lugar que si la atencién
personal es pobre en ese sentido.

Todo esto es, claro, una exposiciéon subjetiva. Me daria por satisfecho si al menos
un/a bibliotecario/a encontrara util el articulo para aplicarlo en su quehacer profe-
sional diario.
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