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[ PSICO: El futuro de nuestras bibliotecas? J

Directores segun los directores
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PSICO: El futuro de nuestras bibliotecas? J

Directores segun sus equipos
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Directores

Kreitz, P. A. (2009). Leadership and emotional inte  lligence: A study of university library directors a nd their senior management teams.  College &
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Directores seguin consenso entre ambos grupos
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Kreitz, P. A. (2009). Leadership and emotional inte  lligence: A study of university library directors a nd their senior management teams.  College &
Research Libraries , 70(6), 531-554. 8
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Bibliotecarios segun los estudiantes

Las 10 principales para los estudiantes
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Lopez, J., Jenaro, C., Flores, N., & Tomsa, R. (2014). Bibliotecas con Inteligencia Emocional: Espacios con futuro. 9



PSICO: El futuro de nuestras bibliotecas?
Bibliotecarios segun los bibliotecarios

Las 10 principales para los profesionales

Autocontrol 4,43

Cooperacion 4,43

Respetuoso 4,41

Exactitud en sus 4,41 Cumpaﬁerismu
respuestas

Cordialidad 4,38

Empatia 4,35 Elll'll_ll}_BF |El TIES
Confianza 4,32 ASBI‘tWIdﬂ[I
Companerismo 4,32

Conocer la TICs 4,3

Asertividad 4,27

Lépez, J., Jenaro, C., Flores, N., & Tomsa, R. (2014). Bibliotecas con Inteligencia Emocional: Espacios con futuro.
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PSICO: El futuro de nuestras bibliotecas?

Las 7 competencias mas importantes
en las que coinciden ambos grupos

Gonocer la TICs

Lépez, J., Jenaro, C., Flores, N., & Tomsa, R. (2014). Bibliotecas con Inteligencia Emocional: Espacios con futuro. 11
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SOCIAL: El futuro de nuestras bibliotecas?
SOCIAL: Competencia social

Amabilidad
: Respetuoso
Exactitud en sus respuestas Asertividad

Independencia o Proactividad
SimpatiaCompanerismo
Conocer las TICs
Cordialidad

Los CRAI, por su estructura pueden mejorar las relaciones con los usuarios,
estan mas cercanos y se ajustan a sus necesidades.

Es una atencion mas personalizada
Acercan los conocimientos de los bibliotecarios a los usuarios

Abiertos a colaborar con el entorno mas cercano
14
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COTXTL 1nte11g encia emocional

[ Encontramos bibliotecarios estrella }

Cociente Intelectual
Inteligencia Emocional

Experiencia y pericia
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COTXTL 1nte11g encia emocional

[ Con Competencias personales

Inteligencia Emocional

Son conscientes de sus fortaleza y debilidades

Saben controlar sus estados de animo, para que siempre sea bueno

Buscan cada uno su propia motivacion, para trabajar co N compromiso,
Iniciativa y optimismo.
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COTXTL 1nte11g encia emocional

[ Competencias Sociales

Muestran empatia con los diferentes usuariosy emp  atia Inteligencia Emocional
con el entorno social de su biblioteca

Utilizan todas nuestras habilidades sociales necesa  rias para conseguir los
objetivos de la biblioteca. Persuasion, comunicacion, liderazgo, resolucion de conflictos,

cooperacion, trabajo en equipo.




- =4 LA
——— F

= R 4 . — L T . —
BIBLITIECAS el dia =

comn inteliscencia emocional

[ También encontramos bibliotecarios que fracasan }

Preocupados por las apariencias
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Brlcikcas el di=a =

con inteliscencia emocional

Enebral Fernandez, J. (2009). Dirigir personajes: E  stereotipos en la empresa. Recuperado 12 de octubre de 2014, a
partir de http://www.elergonomista.com/enebral3.htm 21




PSICO: Competencia personal
Los bibliotecarios que fracasan

Los obstruccionistas
Los mediocres militantes; se trata de personas que no hacen cosas grandes, ni
pequefias, ni dejan que otros las hagan: algo asi co  mo el perro del hortelano.

Hay obstruccionistas que se limitan a entorpecer la marcha de las cosas, son inmovilistas, cualquier

cambio es un problema
Son los que mantienen la Sala de Referencia con la Espasa, pero no caben ordenadores para el

catalogo automatizado.
Ponen horarios a todo y limitaciones de uso.

22




I % ! [ PSICO: Competencia personal }
O S MCIEM RIS Los bibliotecarios que fracasan

FEOQ Y LO SUFICIENTEMENTE
BAJO COMO PARA TRIUNFAR
POR Mi MISMO™

(WOODY ALLEN) Los narcisistas

El narcisista se sobrestima, precisa ser admiradop  or los demas

Es egoista, egoceéntrico, arrogante

Fantasea sobre sus logros y méritos pasados y aunf  uturos.

Considera que sus subordinados estan a su servicio y Su propio interés y no al
de la institucion.

Si dices “si no estas a la hora me iré”. Cumplelo
23



(\\\\ -

o : @ PSICO: Competencia personal
/A > Los bibliotecarios que fracasan

Los negativos

Solo ven el lado oscuro de las cosas e inconvenient  es, lo negativo, son
catastrofistas, podrian socavar los sentimientos ed ificantes de los demas.

Suelen hablar de generalidades y hacen generalizaci  ones.
Como les cuesta profundizar en los temas, Dile que lo explique.

Esta biblioteca es un asco. Queé servicio piensas que es el peor y que soluciones
propones para mejorarlo.

Los jefes pasan de nosotros.  Qué jefes crees tu, que deben involucrarse.
Para que hacer algo si estamos destinados a desapar ecer

24



PSICO: Competencia personal
Los bibliotecarios que fracasan

Los trepas

Se concentran en el lucimiento personal, en buscar Su promaocion.

Utilizan todo tipo de medios Yy de diversa legitimi dad. Generalmente, el trepa no
esta solamente dispuesto a explotar sus meritos sino también a atribuirse, sutil o
descaradamente, algunos ajenos.

Se promocionan si es necesario por las puertas tras  eras (sindicalismo, politica,
partidos y otras vias)

Ya voy yo a buscar al articulo para D. Fulano

Pepe ve tu a buscar el articulo como haces cuando v iene D. Fulano. (Delante de D.
Mengano)

Pero Juan como es que te has afiliado y vas en las listas sindicales, si nunca has
movido ni un masculo por un compafiero 2 25



PSICO: Competencia personal
Los bibliotecarios que fracasan

A diferencia de los trepas estos no buscan ni lucimie nto ni prom ocion
Solo guieren aparentar que estan ocupados y por eso se encierran es
sus despachos, con un monton de libros de intercambio cientifico o
donaciones (los mismos durante anos)

La mesa siempre esta descolocada deliberadamente

Dicen que hacen, pero no hay nada, de nada (hablan por teléfono, organizan su
fin de semana, vacaciones, etc).

Toman el café en su despacho y la bibliotecaeslap rolongacion de su casa.
Van rapidos por los pasillos. No me puedo entretener, tengo tantisimo trabajo

26



PSICO: Competencia personal
Los bibliotecarios que fracasan

Los vagos

Igual que los actores no hacen nada, pero estos ni se molestan en actuar
Son los que hacen el curso de introduccion a Intern et 10 veces, el de Word
otras tantas, pero cuando le mandas algo  dice “a mi me examinaron de

maquina, no de ordenador”

27
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PSICO: Competencia personal

Los bibliotecarios que fracasan
\_ )

Los parasitos

Tratan de atribuirse esfuerzos ajenos y salir siemp  re en la foto.
Utilizan mucho el “nosotros”.  Cuando realmente somos dos y el no ha hecho

nada.
Procuran incluso que los demas les hagan el trabajo , aprovechando los

postulados de colaboracion y trabajo en equipo.

“Organizaros vosotros”

“Traerme el cuadrante con todos los turnos y vacaci ones”

“Ponerme cada uno los datos estadisticos de vuestro S servicios en la plantilla. Y

tu los envias al servicio desde el mail de la bibli oteca”.

28
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PSICO: Competencia personal
Los bibliotecarios que NO fracasan

Los individualistas

En los tiempos en que tan rabiosamente se ha venido predicando el
trabajo en equipo, los individualistas parecen bich 0S raros.

Pueden ser altamente resolutivos y llegar a solucio  nes o resultados
con una creatividad y eficiencia superior a la pres  umible.

30



| PSICO: Competencia personal @
Los bibliotecarios que NO fracasar

..........

......
..........

| 0S Politicamente correctos

No se mojan nunca, no toman partido, no se enfrenta  n al poder.

31



PSICO: Competencia personal @
Los bibliotecarios que NO fracasan

Los creativos

Pueden constituir una pesadilla para sus jefes

Investigan continuamente nuevas posibilidades

Se concentran en retos y problemas

Su creatividad es su motivacion diaria

Ser creativo es algo mas que ser talentoso, brillan  te o ingenioso

32



PSICO: Competencia personal
Los bibliotecarios que NO fracasan

CRITICO. NO CRITICON

| OS criticos

Deben encauzar sus criticas constrictivas y edifica ntes por los canales adecuados
Permiten acceder a informacion que, quiza de otro mo  do, seria imposible

Propuestas a la direccion:

No entiendo porqué se compran tres ejemplares de una obra en una biblioteca con 200 y en
una de 207?

Porqué segun el Reglamento no dejamos entrar en nues  tras bibliotecas usuarios No
universitarios. Ya sabemos que hay bibliotecas que se llenan, pero en la nuestra no hay
nadie y cerca no existe ninguna biblioteca publica.

33



PSICO: Competencia personal
Los bibliotecarios que NO fracasan

Los Pepito Grillo

Tan molestos como los criticos pero con un compromi SO0 ético

Llaman a las cosas por su nombre, se atreven a dise  ntir, se solidarizan con las victimas de
injusticias, son coherentes e integros, formulan pr eguntas incOmodas a sus mandos,
denuncian situaciones indignas... Inaki Pifiuel nos adv lerte que este tipo de personas corre
especial riesgo de padecer mobbing.

No estoy conforme con la sancion de 450€ al alumno. Nosotros no comprobamos el estado
del ordenador. Creo que nosotros debemos abonar la sancion.

No creo que se deba prohibir comer en el CRAI cuand 0 en este campus no hay ni cafeteria
no espacios par comer y ademas estamos a una horad el centro urbano.

No es justo que le hagamos pagar un libro a un alum  no o su reposicion y si los profesores
pasan afnos sin devolver un libro y luego ni pagan ni reponen.

No entiendo la norma de 4 libros para alumnos de Gr  ado y 15 para los de Master, cuando

i . . o 34
tienen los mismos créditos por ano.




4 N

PSICO: Competencia personal
Los bibliotecarios que NO fracasan
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Los lideres y emprendedores

Un lider lo es porque tiene seguidores, asi como un jefe lo es porgue tiene subordinados.
Desde luego, cabe la figura del jefe-lider pero est 0 es casi un milagro

Cuando, en un equipo de trabajo, hay algun lider distinto del jefe, éste debe extremar sus
habilidades sociales, por las envidias que pueda suscitar en su jefe.

35
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Luego estan los pero hasta aqui
podemos leer.
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COTXTL 1nte11genc1a emo::lona

Hasta donde sea posible, dejemos:
crear al creativo,

criticar al critico,

liderar al lider,

trabajar al currante,

oportunidades a petito grillo,
adecuar el trabajo al individualista ...

y neutralicemos asimismo las indeseables conductas
desleales, catastrofistas, hostigadoras, obstruccio nistas o
trepadoras, terminar con trepas, parasitos y vagos

37
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BIBlIgIECAS
con intelisencia emocional

AN
e

Usuario Infeliz:

Usuarios que caminan con aire hostil. Entran en la biblioteca
“ estoy seguro de que no tiene lo que busco”. Estos clientes
no tienen un problema contra usted, su conflicto es con la
vida en general.

Muestre tanta compasion y calidez como le sea posible. Lo
mas probable es que usted no logre mejorar su estado de

animo, pero puede determinar exactamente que es lo que
esta buscando y, como resultado, ayudarles a encontrarlo.

40



BIBIOIECAS

COTXTL 1nte11genc1a emo::lona

Usuario Discutidor:

Estas personas se complacen en las discusiones. Son agresivos
y probablemente no estén de acuerdo o discutan cada cosa
que usted diga. Su primer impulso sera no estar de acuerdo y
discutir, pero no se permita caer en la trampa. Al estar con
estos clientes siga las siguientes reglas:

Hable suavemente

Pidales su opinion

Concéntrese en los puntos que estén de acuerdo

Cuente hasta diez

Si persiste invitarle a salir fuera de la biblioteca y dialogar
No meterse en la discusidn

41
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e Usuario Conversador o hablador:

Estos individuos pueden acaparar mucho de su tiempo si se le
permite. Entran a la biblioteca y para cuando se van, usted
conoce la historia de su vida. Si no hay mas clientes a la vista es
posible que escuchar no signifique un problema, pero si otros
estan esperando necesita apresurar al conversador.

Trate de mantener en mente que la razdn por la que estas
personas hablan mucho es porque se encuentran solas.

Trate de llevar la conversacion hacia algun servicio que
podamos proporcionarle ya que asi habra principio y final.

No los limpie de una pincelada, [ no mire el reloj] muestre
compasion e interés pero deje claro que usted debe atender a
otros clientes.

42



BIBlIgIECAS
con intelisencia emocional

A

@ @ e Usuario Seductor:

Los flirteos pueden provenir tanto de hombres como mujeres.
Durante el tiempo de atencion intercalan comentarios con
doble sentido e implicaciones sexuales. Mientras lo hacen lo
observan cuidadosamente para ver si reacciona de alguna
manera.

La reaccidon de la mayoria es apenarse, ponerse a la defensiva o
desairarlos. Ninguna de estas técnicas es efectiva.

Al tratar con ellos manténgase profesional en todo momento.
Ignore sus comentarios y concéntrese en sus esfuerzos por
ayudarlos con el servicio que estan buscando.

Entonces podemos consultar esta fuente de informacion para
realizar, el estado de la cuestidon de su trabajo.

Bueno este articulo me parece interesante, voy a buscarlo a la
hemeroteca.

43
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@ @ Usuario Distraido o Reflexivo:

Hacer que este cliente explique lo que busca es una tarea
penosa. Puede deberse a que honestamente no esta seguro
de lo que busca o tal vez sea muy dificil expresarse.

Sea paciente. Ayudelo a que se sienta relajado. No formule
preguntas que requieran de una respuesta elaborada.

Repetir la argumentacidn cuantas veces sea necesario.
Déjele pensar

No interrumpa sus observaciones ni se exaspere por su
lentitud

No mostrar impaciencia
Redirigirlo hacia nuestro servicio
Fijar nuestra mirada en su rostro para conseguir su atenciodn

44
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BIBlIgIECAS
con intelisencia emocional

o @ﬂ‘)\ ~ e Usuario Quejoso:

C g g 3 El quejoso habitual no le gusta nada. El servicio es malo, los

ordenadores viejos, las sillas incomodas, los libros
desfasados, con demasiadas pdaginas, los articulos no son de
una columna como los de los periddicos

No permita que este individuo lo desaliente o desanime.
Asuma que es parte de su personalidad. Cuando el quejoso
llama, intente separar las quejas legitimas de las falsas. Evite
ponerse a la defensiva. Déjelo hablar. Si la queja es valida,
tome los pasos adecuados para resolver el problema. Cuidese
de asumir que todos los motivos de queja son frivolos.

45
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con intelisencia emocional

./\
'Q[ @ e Usuario Grosero u Ofensivo:

/
Se presentan como arrogantes y con una seguridad

personal absoluta.

Su primer pensamiento para estos clientes es
volverse sarcastico o ponerlos en su lugar | No lo
Haga!

Un recurso mas efectivo es el de ser amable,
excepcionalmente amable. No sabran como

manejarlo y comenzaran a otorgarle el mismo
respeto que usted les ofrece a ellos.

46
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COTXTL 1nte11genc1a emocional

e Usuario Exigente:

Estos son individuos que lo interrumpen cuando usted
se encuentra en medio de una conversacion con otro
cliente y demandan su atencion inmediata.

83

Tratelos con el mismo respeto que a cualquier otro
cliente, pero no acceda a sus demandas.

47
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COFE 1nte11genc1a emo::lona

(1
Q e Usuario Indeciso:

Al igual que el conversador, estos individuos pueden
acaparar mucho de su tiempo, el mismo que deberia
emplear para atender a otros clientes. Estos
individuos estan verdaderamente aterrorizados ante
la idea de tomar una decisidn incorrecta. No creen en
su propio juicio, emplee los siguientes enfoques:

Cree un ambiente relajado
Limite las posibilidades
Ofrezca una salida

Sea paciente

NN XX

48



BIBlIgIECAS
con intelisencia emocional

Q& e Usuario Abusivo:

En caso de que un cliente se torne abusivo, permanezca calmado,
recuerde que el no esta enojado con usted.

Si el cliente comienza a hablar en un tono alto, usted baje su voz.
Hacerlo asi lo obligara a escuchar con mas atencidony
eventualmente el bajara su voz para emparejarla con la suya.

Hable con velocidad normal. Si usted comienza a hablar rapido,
el cliente pensara que usted esta nervioso o peor aun que quiere
deshacer de él.

Si el usuario hace amenazas, dirijase al cliente por su nombre y

diga “Senor Fulano, Mengano, Zutano o Perengano, comprendo
gue esta molesto, pero no utilice ese lenguaje”.

Intente llevarlo a un lugar publico con testigos y después

documente el incidente y entrégueselo a su superior.

49
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a\ Uy

> e Usuario Sabelotodo

Trata de demostrar su competencia, mas que a pedir parece
gue viene a ensefarnos.

Contradice nuestras informaciones

Suele ser un sujeto irritante

Sea paciente y atento
Argumente poco y brevemente
No contradecirlo

Aproveche su saber para apoyar nuestras argumentaciones

50



BIBIISIECAS
con intelisencia emocional

Usuario Enojado

Al tratar con este tipo de clientes, no niegue sue  nojo, decirle “NO HAY MOTIVO
PARA ENOJARSE” solo lo enojara mas.

Mantenga a raya sus emociones __: no se permite perder el control, determine el
objetivo fundamental de la queja.

NoO se permita estar a la defensiva

Calme el enojo: _intente ayudar a que el cliente
No haga promesas que no pueda cumplir: al calor de los acontecimientos

Sea solidario: _la indiferencia hara que se vaya insatisfecho.

Analice el problema: cuando los clientes estan enojados, a menudo no exp resan
con claridad el problema real. “permitame ver que p  uedo hacer”.

Negocie una solucién:  preguntele al cliente como le agradaria que se solu  cionara
Su problema.

Actue en el problema: actuar en el caso implica mas que decir que se ocup  ara
del asunto.

De sequimiento: que hayamos encontrado una solucion para el problem ano
significa que éste haya quedado arreglado.
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CONDUCTAS
AGRESIVAS

La comunicacion telefonica
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PSICO: Competencia personal

Como debemos actuar nosotros

KAutorregulacic’m

AGRESIVIDAD

Gestion de conflictos. CoOmo actuar ante una situaci on de agresividad
(sescam,2010)

Demostrar que entendemos su enfado.

Escuchar activamente: mantener la mirada, asentir, resumir y repetir su queja o problema.
Esperar a que disminuya la irritacion. No hablar hasta que la persona empiece a tranquilizarse.
En cuanto disminuya algo la irritacion, invitar a la persona a seguir hablando en una zona privada.
Cuando empiece a calmarse, si es posible, pedirle que se siente y sentarse con ella.

Mantener un tono de voz calmado, e incluso, ante los gritos o tonos elevados, bajar la voz.
Mantener una posicion corporal firme, sin que resulte amenazadora o prepotente, ni tampoco
insegura o sumisa.

Insistimos en que mantener la mirada es una sefal muy potente de seguridad y de firmeza.

Si creemos que la situacion “se nos va de las manos 7 0 no conseguimos que la

persona se calme, pedir ayuda.
Decir al usuario que otro compafiero seguira la conversacion,
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Como debemos actuar nosotros
Autorregulaci on

\_

Cuando hay que decir NO (sescam,2010)
Actitud y predisposicion positiva, aunque a veces es preciso decir NO a algunas de
las peticiones o demandas de los usuarios.

El objetivo es conseguir que entienda que no es posible acceder a su solicitud, sin
gue afecte a la relacion y la imagen del profesional o del servicio.

Es muy importante que la persona tenga la completa seguridad de que:

» Hemos entendido su peticion. De esta forma, la reaccion al oir el NO sera mas positiva.

» Recordar la importancia de la mirada para transmitir sensacién de escucha. Abusivo

» Asegurarnos con exactitud de la demanda.

Puntualiza . -"¢ Lo que usted estad planteando exact amente es que...?”

» Debemos ser claros y explicar el porqué de nuestra negativa.

» Si no depende de nosotros, informar, derivar o gestionar, indicandole que la respuesta no es de nuestra
competencia,.

» NoO argumentar ni justificar en exceso

» Escucharemos las réplicas

» Estar preparados para su reaccioén emocional.

» Intentar buscar alternativas

» Que perciba que existen razones 0 normas para ello, que somos imparciales y, sobre todo, que se le ha

tratado de modo correcto y con el respeto que merece. 25
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/

Coémo debemos actuar nosotros Reclamacion
Autorregulaci on

\_

Como actuar ante una reclamacion (sescam,2010)

Transmitir confianza y seguridad, haciéndole saber al usuario que esta en buenas manos,
Le recibiremos amablemente y mantendremos la tranquilidad.

Escucha activa

Realizaremos preguntas para recopilar informacion, y delimitar el problema.
Confirmaremos y verificaremos con el usuario que hemos comprendido el motivo de su
reclamacion. Para ello resumiremos, situando la gravedad del asunto en su justa medida.
Pediremos disculpas.

Lo mas importante es buscar la forma de resolver el problema

Reconocer el error, (aunque no sea culpa nuestra), afrontandolo con calma y seguridad.
Escuchar, no responder a las provocaciones

Pediremos disculpas, ofreciendo una buena explicacion.

Tomarlas medidas necesarias

Si es posible ofrecer al usuario una compensacion justa.

Daremos las gracias al usuario, por la oportunidad de mejorar el servicio que nos brinda al

presentar su reclamacion.
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Como debemos actuar nosotros
Habilidades Sociales: Comunicaci o6n no verbal

La comunicacion no verbal, como expresion de emocio nes (SESCAM, 2010)
La mirada: La mirada es una potente sefial de escucha

Expresion facial: Para hacer nuestro discurso creible y sincero.

Postura corporal:

Siinclinamos el cuerpo hacia delante denota acercamiento.

Si por el contrario, cruzamos los brazos y erguimos la cabeza, estaremos transmitiendo desconfianza.
Siinclinamos la cabeza hacia un lado, levantamos los hombros, transmitiremos rechazo.

Sonrisa sin dientes: denota falsedad o enojo y no queremos mostrarlo.

Hombros hacia atras: esto tiene que ver con seguridad, alta autoestima y confianza.

Hombros caidos: denota cansancio, inseguridad o hasta tristeza.

Tocarse ligeramente la nariz: significa mentir, dudar.

Acariciarse la mandibula: denota toma de decisiones.

Manos en la cadera: disposicion para la realizacion de alguna actividad.

Manos agarradas hacia la espalda: es una posicion de enojo; habla de furia, ira, aprension...

Manos en la mejilla: evaluacion, estas analizando a la persona, lo que dice y hace.

Movimiento de las piernas/pies: Agitar ritmicamente los pies puede interpretarse como un deseo de marcharse,
de abandonar la situacion.

Distancia-Proximidad: En todas las culturas existen una serie de normas implicitas referidas a la distancia

permitida entre dos personas que hablan.
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Como debemos actuar nosotros No nos entiende

/*' ? PSICO: Competencia personal

Habilidades Sociales: Comunicaci o6n no verbal

Cuando el usuario no nos entiende (sescam,2010)
» Si se debe a problemas de audicion. Repetir vocalizando y elevando el tono
» SI no comprende, repetiremos la idea con otras palabras.
» Poner ejemplos que aclaren la idea principal.

» Simplificar el mensaje

» Evitar tecnicismos y palabras de dificil comprension.

» Preguntarle exactamente lo que no entiende.

Algunos mensajes de utilidad:

- “¢, Me explico?

- “¢, Consigo aclarar esta idea?
- “Quiero decir que...”




/

@‘ PSICO: Competencia personal
Como debemos actuar nosotros No entendemos

Habilidades Sociales: Comunicaci ©6n no verbal

"

Cuando no entendemos lo que nos dice un usuario (se  scam,2010)

Pedir al usuario con toda naturalidad que repita sus mensajes .
-“Disculpe pero no lo he comprendido, ¢,puede usted repetirme...?”
-“Entiendo que lo que usted plantea es... sin embargo, lo que no entiendo es...”

-En circunstancias de este tipo sirve de poco demostrar al usuario que no se esta
expresando correctamente, ya que nos puede conducir a un enfrentamiento, y lo
unico que conseguiremos es desviarnos del asunto que estamos tratando.

-Una solucidn util para facilitar la comunicacion en estos casos es pedir que nos
ponga un ejemplo practico de una situacion concreta.
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PSICO: Competencia personal

Como debemos actuar nosotros
Habilidades Sociales: Comunicaci ©6n no verbal

\_

Como actuar ante una critica NO acertada (sescam,20 10)

» Una vez entendido y comprobado que no tiene la razén, hay que decirselo,
utilizando un estilo de comunicacion asertivo, es decir, con firmeza y con respeto.
- “Entiendo que usted lo vea de esa forma, sin embargo yo, (o0 nosotros), no lo
vemos asi. (Explicar brevemente el tema).”

Preguntar y no acusar

No utilizar palabras como NUNCA, SIEMPRE, TODO, NADA

Emplear explicaciones breves y repetitivas.

No salirse del tema.

No responder a los ataques personales o a otras criticas.

Intentar desviar la conversacion hacia un aspecto positivo, ofreciendo alguna
posible solucion o alternativa.

» Despedirse y agradecer la colaboracion
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Como debemos actuar nosotros _

Habilidades Sociales: Comunicaci ©6n no verbal

- /

W/ \~

Como actuar ante una critica acertada (sescam,2010)

» En primer lugar, escuchar activamente.

» En cuanto nos enteremos bien del problema, asumir el error.

» Cuanto antes lo hagamos, menos tiempo daremos a la persona que nos critica
para seguir insistiendo.

“Tiene usted razon, le he indicado mal. Lo siento mucho.”

» Intentar compensarlo de alguna forma. No acceder a peticiones excesivas como
forma de reparacion.

» No responder a los ataques personales si se producen.

» Ponerse en el lugar del usuario

» Despedirse y agradecer la colaboracion.

» Tomar medidas para que no vuelva a ocurrir.
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Como debemos actuar nosotros
Habilidades Sociales: Comunicaci o6n no verbal

-

Como actuar ante una critica acertada , pero nosotr  0s no somos responsables del error o
del problema. (sescam,2010)

“iLlevo dias buscando el libro y no aparece!”

“iNo puedo sacar libros, el carnet no me llega!”

“iCada vez que vengo me dicen una cosa diferente. A ver si se aclaran!”

*Escucha activa: atenciéon, mirada, asentir con la cabeza, mostrar comprension e interés)
*En cuanto nos enteremos del problema, resumirlo, ratificar la comprension

(“Veamos si me he enterado bien: el problema que usted me cuenta es que...”) y pasar a las
posibles soluciones (no dejar que el usuario insista y le siga dando vueltas al asunto, sin llegar a
ninguna salida).

*No defenderse ni defender a la institucion.

*No perder tiempo intentando demostrar que nosotros no tenemos la culpa.

*Pasar a las soluciones. A partir de aqui, pueden ser utiles dos estrategias diferentes:
*Unirse cordialmente: En primer lugar, pedir opinion “¢ Y usted qué sugiere que hagamos?”;
“¢, Como piensa usted que podriamos resolver este problema?” .

* Posible solucién o explicacién al problema,

*Despedirse y agradecer la colaboracion.
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e TS PSICO: Competencia personal
Como debemos actuar nosotros
Habilidades Sociales: Comunicaci o6n no verbal

-

Como actuar ante una critica acertada , pero nosotr  0s no somos responsables del error o del
problema. (sescam,2010)

“iLlevo dias buscando el libro y no aparece!”

“iNo puedo sacar libros, el carnet no me llega!”

“iCada vez que vengo me dicen una cosa diferente. A ver si se aclaran!”

*Escucha activa: atencion, mirada, asentir con la cabeza, mostrar comprension e interés)

*En cuanto nos enteremos del problema, resumirlo, ratificar la comprension

(“Veamos si me he enterado bien: el problema que usted me cuenta es que...”) y pasar a las posibles
soluciones (no dejar que el usuario insista y le siga dando vueltas al asunto, sin llegar a ninguna
salida).

*No defenderse ni defender a la institucion.

*No perder tiempo intentando demostrar que nosotros no tenemos la culpa.

*Pasar a las soluciones. A partir de aqui, pueden ser Utiles dos estrategias diferentes:

*Unirse cordialmente: En primer lugar, pedir opinidon “¢ Y usted qué sugiere que hagamos?”; “¢, Como
piensa usted que podriamos resolver este problema?” .

* Posible solucidn o explicacion al problema,

*Despedirse y agradecer la colaboracion.
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PSICO: Competencia personal
Como debemos actuar nosotros
Habilidades Sociales;: Comunicaci

on no verbal

» Los mensajes deben ser cortos y simples

» Deben comenzar por una frase que sea impactante
» Hay que repetir la idea principal

 Utilizar mensajes positivos mas gue negativos

» Transmitir una sola idea por parrafo

* Poner ejemplos para clarificar las ideas

* Evitar frases complejas

« Emplear frases cortas

* No utilizar vocabulario especializado o palabras técnicas
* Procurar no utilizar palabras con mas de tres silabas
 Evitar las abreviaturas y las siglas
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PSICO: Competencia personal
Como debemos actuar nosotros
Habilidades Sociales; Comunicaci 6n no verbal

No dejar que el teléfono suene mas de tres veces.

Contestaremos siempre saludando, identificando el servicio y ofreciendo colaboracion. “Biblioteca del
Campus Ciudad Jardin (o le atiende..., u otra férmula similar), buenos dias, ¢en que puedo ayudarle?”
Adoptaremos una postura adecuada y sonreiremos cuando la ocasion se preste a ello.

Nos centraremos en la llamada, cesando toda actividad y escuchando activamente. “Le escucho,
digame sus datos que voy tomando nota”. Usar manos libres

Tendremos a mano todos los utiles e instrumentos necesarios para resolver las llamadas.

Hablar despacio, otorgando al usuario un trato personalizado y amable.

7.- Proporcionar informacién concreta y breve sobre el tema

8.- Mostrar seguridad, interés y capacidad resolutiva. “No se preocupe, desde aqui se lo enviamos”.
9.- Nunca debemos dejar esperando mas de un minuto al usuario. “me deja su teléfono y al final de la
mafana le llamo.”

10.- Finalizar la llamada resumiendo la accion concreta a llevar a cabo o la informacion exacta
requerida, con una despedida cortés y dejando que sea el usuario el que cuelgue.

65



PSICO: Competencia personal
Como debemos actuar nosotros
Habilidades Sociales; Comunicaci ©6n no verbal

|

Tono célido y acogedor.

Ante cualquier reclamacion debe utilizarse un tono conciliador y tranquilizante.
Variar la velocidad de elocuciéon o habla, adaptandose en cada momento .
Adaptar la velocidad de la conversacion a las caracteristicas (edad, nivel cultural, etc .) del usuario .
Es recomendable hablar a unos tres centimetros de distancia del auricular.
El vocabulario ha de ser fresco y actual, pero nunca vulgar.

Hay una serie de palabras y expresiones que deben evitarse:

Las expresiones negativas: “No, es imposible”.

Formulas agresivas: “No, eso en absoluto”.

Frases de relleno: “Eventualmente”, “tenga paciencia”.

Las expresiones personales: “Esta usted equivocado”.

Los tecnicismos: “Pase por el CRAI”.

Expresiones que denoten inseguridad: “No sé si podremos”.

La sonrisa telefénica

La sonrisa es un elemento fundamental para lograr la personalizacion del contacto telefonico. Cuando sonreimos la voz suena mas
atrayente, lo que facilita la empatia, obteniéndose mejores resultados en la conversacion telefonica
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PSICO: Competencia personal
Como debemos actuar nosotros
Habilidades Sociales: Comunicaci o6n no verbal

Consejos para una buena comunicacion cara a cara

Saludar, identificarse y presentarnos con nuestro nombre y responsabilidad.

Siempre que sea posible, mantener la entrevista sentados

Dejar hablar al interlocutor; preguntarle, pedirle opinion.

Conducir la conversacion sin cortar: para ello, se puede resumir, preguntar o parafrasear.
Escuchar activamente. Es decir, demostrar que se esta escuchando y entendiendo.
Mirar a los ojos.

Hablar en lenguaje adaptado a las caracteristicas del usuario

Evitaremos la terminologia bibliotecaria.

No divagar ni dar rodeos: “Ir al grano”.

9. No mezclar temas.

10. Poner ejemplos cercanos

11. Preguntar si nos ha entendido, si quiere saber algo mas.

12. Antes de la despedida, hacer un pequefio resumen de la conversacion y ofrecer nuestra ayuda para lo
gue necesite en otra ocasion

ONNOoOOR~WDNE



PSICO: Competencia personal
Como debemos actuar nosotros
Habilidades Sociales; Comunicaci ©6n no verbal

Consejos para una buena comunicacion cara a cara

Saludar, identificarse y presentarnos con nuestro nombre y responsabilidad.

Siempre que sea posible, mantener la entrevista sentados

Dejar hablar al interlocutor; preguntarle, pedirle opinion.
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Mirar a los ojos.
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Y cada d la al Ilegar plenso

Que bonita es mi biblioteca. Cada dia que voy es diferente por la gente,
cada dia tiene unos colores distintos por la gente,. cada dia percibo
emociones de estudiantes diversas. Cada dia hay situaciones nuevas. Creo
que verdaderamente o gque mas me gusia de mi biblioteca es |la gente.
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