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Como ya hemos defendido en alguna ocasión, la Atención al Usuario en Bibliotecas se ha convertido 
en una de las piezas angulares sobre las que gravita buena parte de la gestión bibliotecaria actual. Las 
bibliotecas dejaron de ir única y exclusivamente de libros y lectura, han evolucionado a la par de la 
sociedad y se han convertido en lugares de interacción social donde lo importante son las personas, 
tanto las que suministran los recursos y servicios que ofrecen, como quienes los demandan y reciben.
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Introducción

El pasado 17 de agosto de 2.021, 
Ángeles Vallejo y Alfredo Vela nos 
regalaron una sugerente infografía 
en la que contemplaban 12 compe-
tencias no digitales para la atención 
al usuario. Dicha infografía apare-
ce publicada en el blog personal de 
Alfredo Vela “TICs y Formación” 
https://ticsyformacion.com/, un 
blog en donde son las infografías 
de calidad que ofrece lo más rese-
ñable del mismo.

En la infografía referida, Vallejo 
y Vela identifican hasta 12 com-
petencias que son fundamentales 
para prestar una atención al usua-
rio de calidad en entornos presen-
ciales: empatía, escucha activa, 
gestión del tiempo, capacidad de 
análisis, resolución de problemas, 
orientación al recurso o servicio, 
comunicación, adaptabilidad, éti-
ca, trabajo en equipo, inteligencia 
emocional, y aprendizaje continuo. 

Esta relación de competencias bien 
podría ser de aplicación para la ges-
tión de la atención al usuario que 
se lleva cabo en las bibliotecas. De 
hecho, competencias como la em-
patía, la escucha activa, la comuni-
cación, la inteligencia emocional o 
la adaptación son cruciales hoy en 
día, a la hora de gestionar eficien-
temente la atención al usuario en 
las bibliotecas.

Empatía

Básicamente, supone ponernos 
en el lugar de los usuarios, de sus 
intereses y necesidades, de sus in-

quietudes y expectativas. Un/a bi-
bliotecario/a empático/a con sus 
usuarios/as debe ser capaz de en-
tender en cada momento por qué 
éstos/as actúan de la forma que 
actúan, comprender sus emocio-
nes o las decisiones que toman en 
cada momento. Ser un/a bibliote-
cario/a empático con sus usuarios/
as implica conocer quiénes son los 
usuarios que hacen uso de la bi-
blioteca, así como por qué y para 
qué utilizan la biblioteca. Significa 
crear vínculos con los/as usuarios/
as para ofrecer una mejor respuesta 
a sus necesidades e intereses. Des-
de este punto de vista, el usuario 
más que un ciudadano que acude a 
la biblioteca a hacer uso de alguno 
de sus servicios se convierte en un 
colaborador, en un transmisor de 
información de interés para la me-
jora del servicio bibliotecario.

Escucha activa

Escuchar las necesidades e intere-
ses de nuestros usuarios de manera 
activa resulta crucial hoy en día en 
las bibliotecas. Sin los usuarios, 
las bibliotecas tendrían muy com-
plicada su continuidad. Las biblio-
tecas se deben a sus usuarios y, 
por tanto, es preciso escucharlas y 
demostrarles que las escuchamos. 
Escuchando activamente a los 
usuarios demostraremos interés, 
implicación, respeto, y receptivi-
dad a sus peticiones, sugerencias u 
observaciones. Escuchando activa-
mente a los usuarios les demostra-
remos, en definitiva, que son una 
parte importante, imprescindible, 
del día a día de la biblioteca, sin 
lugar a dudas.

Orientación al servicio... y a las 
personas

La atención al usuario en bibliote-
cas debe estar orientada a la pres-
tación de un servicio de calidad y 
eficiente que tenga como destina-
tario del mismo a los usuarios. Sin 
ese plus de calidad y eficiencia, el 
servicio que se prestaría al usuario 
de la biblioteca sería pobre e in-
eficaz y difícilmente serviría para 
que la experiencia de usuario fuera 
realmente positiva. Recordemos 
la máxima que dice que un usua-
rio satisfecho con el servicio y la 
atención que le han ofrecido en la 
biblioteca lo compartirá con 3 per-
sonas, pero el usuario insatisfecho 
compartirá su mala experiencia 
con 10 o más personas. Las biblio-
tecas son servicios, no cabe duda, 
pero ante todo son servicios pres-
tados por personas para personas.

Comunicación

La atención al usuario en biblio-
tecas es, ante todo, comunicación, 
tanto verbal como no verbal. La 
comunicación en las bibliotecas 
en donde la interacción entre per-
sonas es continua, resulta esencial. 
No podemos entender ninguna es-
trategia de gestión de la atención 
al usuario en bibliotecas sin consi-
derar la comunicación que se esta-
blece entre el profesional bibliote-
cario y el usuario. Esa interacción 
suele ser llevada a través del len-
guaje verbal, pero resulta que para 
comunicarnos utilizamos de mane-
ra complementaria otro lenguaje 
no verbal, menos evidente, pero 
con un potencial de comunicación 
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tremendo: nuestra postura corpo-
ral, nuestros gestos faciales, nues-
tros movimientos con las manos, 
nuestro tono de voz, nuestra sonri-
sa (o no sonrisa), nuestra mirada (o 
no mirada) comunican mucho más 
de lo que nos podamos imaginar. 
Cuidemos, por supuesto, nuestro 
lenguaje verbal para comunicarnos 
con los usuarios de la biblioteca, 
pero de ningún modo descuidemos 
nuestro lenguaje no verbal.

Adaptación

Una de las señas de identidad de la 
biblioteca pública del siglo XXI es 
su capacidad de adaptación a la so-
ciedad y a cada momento históri-
co. Por tanto, abordar un ejercicio 
de adaptación en las bibliotecas a 
las características e idiosincrasia 
de cada uno de sus usuarios no 
debería ser algo excesivamente 
complicado. Las bibliotecas están 
acostumbradas a ello. Así, resulta 
que los usuarios que acuden a las 
bibliotecas no son todos iguales. 
De hecho, la atención al usuario 
no puede encorsetarse en unas 
pautas básicas generales de aplica-
ción a cualquier tipo de usuarios. 
Es absolutamente necesario adap-
tar la misma a las características, 
necesidades y demandas de cada 
usuario. No es lo mismo atender 
y comunicarnos con un niño que 
con una persona de edad avanzada. 
Nuestra experiencia nos dice que 
cada momento es diferente y que 
cada usuario también lo es. Son 
diversos los factores que condicio-
nan la comunicación y la atención 
al usuario que proporcionemos a 
cada usuario, pero es preciso adap-

tar ésta al usuario y no al contrario. 
Un usuario que acude al mostrador 
de información de la biblioteca 
en silla de ruedas, una persona de 
edad avanzada que solicita un li-
bro escrito en letra grande, un niño 
adolescente muy activo que requie-
re de diversas fuentes de informa-
ción para realizar una tarea de in-
vestigación, una desempleada que 
nunca ha utilizado un ordenador y 
quiere presentar un curriculum vi-
tae a través de una plataforma digi-
tal, una trabajadora autónoma que 
quiere compartir su experiencia 
profesional con otras personas im-
partiendo una charla informativa 
en la biblioteca,... Cada situación 
es diferente y la atención al usuario 
que se lleve a cabo en cada caso 
debe adaptarse a las circunstancias 
propias de la propia petición y del 
momento en que se lleve a cabo.

Inteligencia emocional

La gestión de las emociones es 
primordial en los procesos de aten-
ción al usuario que se llevan a cabo 
en bibliotecas, en donde hay que 
manejar y gestionar en determi-
nados momentos, sensibilidades y 
necesidades particulares que pre-
cisan del profesional bibliotecario 
sacar de sí mismo su mejor versión 
emocional. Hablar de inteligencia 
emocional en el trabajo de aten-
ción al usuario en bibliotecas sig-
nifica, de entada, usar de manera 
inteligente las emociones. Se tra-
taría de un uso intencional de las 
emociones para que éstas trabajen 
para cada uno de nosotros y nos 
ayuden en nuestro comportamien-
to y en la mejora de nuestras deci-

siones y resultados de las mismas. 
Así las cosas, resulta obvio que la 
inteligencia emocional sea consi-
derada una de las principales com-
petencias que debe formar parte de 
la labor bibliotecaria en la gestión 
de la atención al usuario. Como 
afirma Nuria Martínez, la inteli-
gencia emocional en bibliotecas 
“es fundamental para crear espa-
cios de confianza y abiertos, para 
alcanzar la excelencia en el trato al 
usuario, para mejorar nuestra co-
municación a todos los niveles y 
para lograr equipos ilusionados y 
comprometidos”.

Gestión del tiempo

Dicen Vallejo y Vela que una co-
rrecta gestión del tiempo permitirá 
optimizar el trabajo realizado en 
los servicios de atención al usua-
rio, aumentando la calidad del 
mismo. Efectivamente, la gestión 
de la atención al usuario en biblio-
tecas consume tiempo en la que 
debemos gestionar información 
(la que nos solicita el usuario y la 
que debemos proporcionarle como 
respuesta a su petición o consulta). 
A ello debemos sumar el momento 
de sobreabundancia de informa-
ción en el que nos encontramos lo 
que muchas veces impide agilizar 
muchas de las respuestas informa-
tivas que debemos proporcionar a 
nuestros usuarios. Por supuesto, 
el exceso de tareas que se llevan a 
cabo en una biblioteca en general y 
en los puntos de información y de 
atención al usuario en particular, 
tampoco facilitan que en determi-
nados momentos podemos ofrecer 
la atención que cada usuario preci-
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sa ni ofrecer la calidad de servicio 
que pretendemos. Por todo ello es 
necesario, hoy más que nunca, que 
el profesional bibliotecario que 
gestiona la atención y comunica-
ción con los usuarios cuenten con 
conocimientos y habilidades rela-
cionadas con la gestión del tiem-
po y con actitudes y valores que 
le permitan decidir cuánto, cómo 
y cuándo lo debemos emplear a la 
hora de atender y resolver consul-
tas y peticiones informativas y co-
municativas

Capacidad de análisis

La capacidad de análisis se ha con-
vertido en un elemento fundamen-
tal a la hora de gestionar la aten-
ción al usuario en bibliotecas, ya 
que dicha capacidad nos permitirá 
ofrecer a los usuarios que atende-
mos y con los que nos comunica-
mos, aquella solución más ade-
cuada a sus necesidades. Cuando 
hablamos de gestionar la atención 
al usuario en bibliotecas, siempre 
suele hacerse referencia a conocer 
bien a nuestros usuarios (tanto rea-
les como potenciales), sus necesi-
dades de información e intereses, 
sus hábitos y comportamientos in-
formacionales, etc., ya que esa in-
formación nos permitirá gestionar 
mejor nuestro escaso tiempo (enla-
zamos en este punto con la compe-
tencia anterior) y ofrecer mejores 
respuestas a las consultas que nos 
plantean.

Resolución de problemas

Cuando un usuario consulta con el 
profesional bibliotecario puede ser 

por infinidad de razones: una infor-
mación general sobre la biblioteca 
o un dato específico que necesita 
saber, una petición bibliográfica, 
una sugerencia para la mejora de 
un determinado servicio, un co-
mentario (positivo o negativo) so-
bre el evento cultural celebrado, 
y un largo etcétera. En no pocas 
ocasiones, el usuario suele poner 
en conocimiento del personal bi-
bliotecario, situaciones que bajo 
su punto de vista pueden ser con-
sideradas como un problema a re-
solver. Precisamente, la resolución 
de problemas se convierte en una 
parte angular del proceso de aten-
ción al usuario que se presta en una 
biblioteca. La resolución del pro-
blema, en función de la compleji-
dad del mismo, podrá ser llevada a 
cabo en un periodo corto o más lar-
go de tiempo. Pero, en todo caso, 
el usuario debe saber que conoce-
mos “su” problema y que haremos 
todo lo que esté en nuestras manos 
para resolver con la mayor celeri-
dad y profesionalidad posible.

Comportamiento ético

Atender a usuarios en bibliotecas 
supone atender consultas y peticio-
nes de todo tipo en las que en todo 
momento el profesional bibliote-
cario debe demostrar profesionali-
dad, pero al mismo tiempo proteger 
la privacidad y confidencialidad de 
los usuarios y de sus demandas in-
formativas. La confianza que de-
positan los usuarios en el profesio-
nal bibliotecario a la hora de que 
éste les resuelva u oriente en su 
necesidad de información, es una 
cualidad imprescindible dentro del 

código ético que deben cumplir los 
profesionales de las bibliotecas. La 
confianza es una de las cualidades 
que más valoran los usuarios de las 
bibliotecas a la hora de referirse a 
su interacción con los biblioteca-
rios y las bibliotecarias.

Trabajo en equipo

La gestión de la atención al usua-
rio en bibliotecas no debe ser tarea 
o competencia exclusiva de una o 
varias personas, sino de todas las 
personas que ejercen su labor pro-
fesional en la biblioteca, en mayor 
o menor grado. Evidentemente, 
quienes trabajan de cara al ciuda-
dano tendrán una mayor respon-
sabilidad en este proceso, serán de 
algún modo la carta de presenta-
ción de la biblioteca ante los usua-
rios, ya que de su proceder depen-
derá que la experiencia de servicio 
sea considerada de un modo u otro. 
En este sentido, es importante que 
aquellas personas que dediquen 
buena parte de su trabajo bibliote-
cario a atender a los usuarios cuen-
ten con protocolos de actuación 
que permitan cierta flexibilidad en 
su aplicación y sean consensuados, 
de manera que les permitan adop-
tar decisiones ante determinadas 
situaciones que pudieran darse en 
el ejercicio de su trabajo en la bi-
blioteca.  

Aprendizaje continuo

Gestionar la atención al usuario en 
biblioteca supone estar aprendien-
do constantemente. La gestión de 
la atención al usuario en biblio-
tecas implica comunicarse con 
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personas de diferentes edades, de 
diferente condición social, con di-
ferentes intereses y necesidades... 
que precisan ser atendidos u orien-
tados con diligencia, profesionali-
dad y amabilidad. Cada momento, 
cada consulta, cada petición exige 
del profesional bibliotecario poner 
en marcha aquellas cualidades o 
habilidades necesarias para resol-
ver cada situación. El día a día en 
la interacción con los usuarios en 
los puntos de información de una 
biblioteca es toda una experiencia 
de trabajo y de aprendizaje conti-
nuo.
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