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Las restricciones en materia de interacción social que ha provocado la actual crisis sa-
nitaria han obligado a las Bibliotecas a impulsar su estrategia digital. En lo que se re-
fiere a la Gestión de la Atención al Usuario, la necesidad de mantener la comunicación 
e interacción con el mismo en un entorno eminentemente digital implica adoptar una 
serie de pautas que faciliten y posibiliten la misma. Los sistemas de correo electró-
nico, chat y mensajería instantánea son cada vez más habituales en las comunicacio-
nes en línea con los usuarios y, por tanto, es preciso cuidar las mismas con el mismo 
esmero, profesionalidad y agilidad que la que se proporciona en entornos presenciales.

Introducción
Los sistemas de comunicación di-
gital con los usuarios son cada vez 
más habituales en las Bibliotecas. 
Algunas Bibliotecas ya venían 
ofreciendo servicios de informa-
ción en esta modalidad desde hace 
años, pero no cabe duda que en los 
dos últimos años su prestación ha 
experimentado un claro crecimien-
to. La cuestión que se plantean al-
gunos profesionales bibliotecarios 
es si está digitalización profunda 
de los servicios bibliotecarios ha 
llegado para quedarse, o bien, ha 
sido tan solo una solución de ur-
gencia en un contexto marcado por 
la actual emergencia sanitaria.

Hay que reconocer que los avan-
ces tecnológicos nos están permi-
tiendo comunicarnos más rápida y 
fácilmente, pero al mismo tiempo, 
no cabe duda han modificado nues-
tras formas de comunicarnos. Y, 
aunque es cierto que la cantidad de 

interacciones que llevamos a cabo 
ha aumentado de forma notable, 
hay situaciones en que la calidad 
ha disminuido. Sea como fuere, lo 
cierto es que lo digital tiene cada 
vez más presencia en el contexto 
bibliotecario como respuesta a los 
tiempos que vivimos. Y la atención 
y comunicación con el usuario no 
se ha quedado fuera de esta nueva 
tendencia en la prestación de deter-
minados servicios bibliotecarios.

Recientemente, la Federación 
Internacional de Asociaciones 
de Bibliotecas y Bibliotecarios 
(IFLA) ha presentado su infor-
me IFLA Trend Report 2021 Up-
date https://repository.ifla.org/
handle/123456789/1830 en el que 
muestra las principales tendencias 
de servicio que se consideran en el 
contexto de la prestación de ser-
vicios bibliotecarios. Entre esas 
tendencias que reconoce la IFLA 
se encuentran algunas que afec-

tan directamente a la gestión de la 
atención al usuario que se ofrece 
en las Bibliotecas y que ahora debe 
contemplarse también en entornos  
en línea. Entre ellas podríamos 
destacar la Tendencia 2 “Lo vir-
tual ha llegado para quedarse” o la 
Tendencia 8 “El usuario impacien-
te”. La primera de ellas nos pone 
sobre aviso de que la irrupción de 
lo digital en las Bibliotecas que 
se ha acentuado estos dos últimos 
años, muy posiblemente haya lle-
gado para quedarse. La segunda de 
ellas nos describe muy sutil, pero 
claramente, una de las caracterís-
ticas que mejor describe al usuario 
de bibliotecas y de información 
en la actualidad: su necesidad de 
obtener información rápida y casi 
automáticamente. Esta particulari-
dad debe considerarse muy seria-
mente a la hora de la prestación de 
servicios bibliotecarios en línea en 
donde se atienden y resuelven peti-
ciones y consultas de información.
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Atendiendo usuarios de Bibliote-
ca en entornos digitales
Llegados a este punto no cabe 
duda que, cuanto hemos comenta-
do, tiene una clara repercusión a la 
hora de atender a los usuarios que 
solicitan de las Bibliotecas infor-
mación de todo tipo para cubrir sus 
necesidades e intereses. La gestión 
de la atención al usuario en Bi-
bliotecas de manera remota tiene 
sus propias particularidades como 
el hecho de que la comunicación 
con el usuario se realiza a través 
de un medio diferente al presen-
cial o que la información textual 
adquiere una importancia especial 
a la hora de proporcionar los datos 
que requiere el usuario, tanto en su 
forma como en cuanto a su conte-
nido. Importa, pues, tanto lo que se 
transmite y cómo se transmite en 
un medio en el que el “cara a cara” 
se diluye y se establece otro tipo de 
interacción menos humana, menos 
personal, entre profesional biblio-
tecario y usuario.

Dicho esto, cabe preguntarse cómo 
debe llevarse a cabo la atención a 
usuarios de biblioteca en entornos 
remotos, cómo deben resolverse 
las consultas de información que 
nos hacen llegar desde la distan-
cia nuestros usuarios. De entrada, 
existen cinco reglas muy básicas 
que IFLA recomienda como las 
cinco mejores prácticas para el 
chat de referencia y que claramen-
te pueden aplicarse al caso que nos 
ocupa. Recordemos que la gestión 
de la atención al usuario en biblio-
tecas es fundamentalmente una 
cuestión de comunicación, tam-
bién en entornos digitales. Por tan-
to, a la hora de atender al usuario 
virtual debemos cuidar las siguien-
tes máximas:

•	 En primer lugar, debemos 
crear un clima de acogida y recibi-
miento adecuado, más aún si cabe 
al movernos en un entorno donde 
el contacto humano es mínimo, 
por no decir nulo. Así, resulta de 
especial importancia comenzar la 

interacción con nuestro usuario 
con un saludo y con nuestra pre-
disposición a atender su necesi-
dad de información. Comenzar 
el diálogo con nuestro interlocutor 
con un “Hola, ¿en qué puedo ayu-
darle”, facilitará mucho la creación 
de ese clima de cercanía y disponi-
bilidad del profesional biblioteca-
rio hacia el usuario. El diálogo con 
el usuario debe iniciarse tan pronto 
se incorpore el mismo a la “con-
versación digital”. El profesional 
bibliotecario que atiende la con-
sulta debe siempre identificarse al 
inicio de dicha conversación.

•	 A partir de ese momento, 
estaremos invitando al usuario a 
plantear su consulta, su pregunta o 
su petición de información. Dado 
que nos movemos en un medio de 
comunicación donde la palabra 
escrita adquiere gran importan-
cia tanto por lo que se expone en 
la consulta o petición, como en la 
forma que se expresa utilizando el 
lenguaje escrito más adecuado a la 
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necesidad de información, es reco-
mendable trasladarle al usuario la 
información precisa que mejor se 
adecua a su necesidad de informa-
ción. Es necesario, pues, persona-
lizar la atención que le ofrezcamos 
y la comunicación que mantenga-
mos con el mismo. Además, debe-
mos ser muy precisos en la infor-
mación que proporcionamos, ya 
que en este entorno no manejamos 
la comunicación verbal, sino la 
comunicación escrita. Nuestros 
mensajes informativos deben ser 
cortos y sencillos, con informa-
ción clara y adaptada a las ne-
cesidades del usuario. Debemos, 
pues, escribir con claridad todas 
las respuestas que proporcionemos 
y relacionar dichas respuestas con 
el nivel de la cuestión planteada 
por el usuario siempre que sea po-
sible. Por supuesto, ofreceremos 
respuestas precisas, comprobare-
mos la información que suminis-
tremos y valoraremos la idoneidad 
de las fuentes de información uti-
lizadas. No olvidemos comprobar 
la ortografía utilizada (insistimos 
una vez más que nos movemos en 
un entorno de comunicación don-
de la palabra escrita adquiere suma 
importancia), así como validar la 
dirección electrónica de los re-
cursos digitales que facilitemos. 
En todo caso, formularemos cuan-
tas preguntas sean necesarias para 
recabar todos los datos necesarios 
que nos permitan reconocer con 
claridad la necesidad de informa-
ción del usuario

•	 Para facilitar la respuesta 
informativa que se ofrezca al usua-
rio, es necesario contar con las 

herramientas necesarias que nos 
faciliten esta tarea. Evidentemen-
te, hay que tener acceso a aquellas 
fuentes de información que nos 
van a proporcionar la información 
que, a continuación, suministrare-
mos a nuestros usuarios. Siempre 
deberemos mencionar las fuentes 
de información de las que hemos 
hecho uso, sean del tipo que sean 
(sitios web, obras de referencia, 
bases de datos, etc.) para obtener 
la información que se traslada 
al usuario. En todo caso, el pro-
fesional bibliotecario debe pro-
porcionar siempre, al menos, una 
fuente de información para cada 
respuesta que ofrezca al usuario. 
Además, y con la pretensión de 
ahorrar tiempo y esfuerzos en la 
gestión y resolución de las consul-
tas que nos planteen los usuarios, 
es absolutamente necesario contar 
con un conjunto de respuestas pre-
establecidas de antemano y clara-
mente ajustables a determinadas 
consultas y preguntas que hemos 
observado se repiten muy habitual-
mente. Tradicionalmente, a este 
conjunto de respuestas a preguntas 
habituales, son conocidas en el ám-
bito digital como Preguntas Más 
Frecuentes (FAQs, Frequently 
Asked Questions). Muy presentes 
en la mayoría de servicios y sec-
ciones bibliotecarias en entornos 
web, suelen reunir las preguntas 
que más frecuentemente plantean 
los usuarios sobre un determinado 
servicio bibliotecario, o sobre una 
determinada cuestión o asunto. 
Suelen estar bien identificadas en 
un espacio concreto de la sede web 
del servicio bibliotecario y permi-
ten al usuario obtener información 

anticipada a su consulta de infor-
mación. En este sentido, y desde el 
punto de vista de la gestión de la 
atención al usuario, se constituyen 
en un recurso adicional de valor 
añadido que permiten optimizar 
tiempo y esfuerzo en la consulta 
y resolución de la misma, tanto 
a profesionales bibliotecarios 
como a usuarios.

•	 Como ya hemos comenta-
do anteriormente, la gestión de la 
atención al usuario en Bibliotecas 
es una cuestión fundamentalmen-
te de comunicación, de tal modo 
que debemos “hablar” el mismo 
lenguaje que el usuario siendo el 
servicio bibliotecario, a través de 
sus profesionales, quienes se adap-
ten a las necesidades informativas 
de los usuarios y no al contrario. 
Y “hablar ese mismo lenguaje” im-
plica también en el entorno digital 
utilizar las palabras, los términos 
y las expresiones que resulten fa-
miliares al usuario. Recordemos 
que los usuarios no tiene por qué 
conocer la jerga profesional bi-
bliotecaria, ni siquiera la que re-
sulta ahora más propia del medio 
digital. Incluso los denominados 
“nativos digitales” desconocen el 
significado de algunas expresiones 
o conceptos que habitualmente se 
utilizan en el entorno de internet. 
Por tanto, pongámonos en el lu-
gar del usuario y utilicemos el 
lenguaje que mejor se ajuste a sus 
necesidades de información. En 
todo caso, si hacemos uso de al-
gún término o vocablo que resul-
te desconocido para el usuario, le 
ofreceremos la información nece-
saria que ayude a la comprensión 
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del mismo. Del mismo modo, no 
resulta conveniente utilizar en 
nuestras comunicaciones digitales 
abreviaturas, códigos o símbolos 
propios de la comunicación digi-
tal, ya que no todos los usuarios de 

internet pueden estar familiariza-
dos con los mismos.

•	 Por último, pero no por 
ello menos importante, debemos 
asegurarnos que el usuario ha 

recibido la respuesta a la con-
sulta planteada. De nada sirve 
ofrecer una determinada informa-
ción si no tenemos constancia que 
la misma ha llegado al usuario, o 
ha sido entendida o interpretada 
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correctamente. Por ello, en primer 
lugar, el profesional bibliotecario 
que atiende el servicio digital debe 
responder cualquier pregunta 
o consulta que plantee el usua-
rio, sea cual sea el medio o canal 
electrónico utilizado para comu-
nicar la información que precisa. 
El profesional bibliotecario debe 
responder siempre, aunque sea 
únicamente para indicar que en 
ese momento no puede atender la 
solicitud de información pero que, 
a la mayor brevedad, procederá a 
suministrar la información que de-
manda el usuario. 
Una buena forma de intentar ase-
gurarnos que el usuario ha recibi-
do nuestra respuesta en solicitar 
al usuario que nos confirme la 
recepción del mensaje y su lec-
tura. Los sistemas de correo elec-
trónicos suelen incorporar la op-
ción de “acuse de recibo” y/o de 
“lectura de información”. Si nos 
movemos en sistemas “en vivo” 
como podrían ser los chats o a 
través de redes sociales, haremos 
cuantas preguntas sean necesarias 
para asegurarnos que el usuario 
ha recibido nuestra respuesta y 
que además entiende y le resulta 
útil la información proporciona-
da, por ejemplo, utilizando expre-
siones como “Por favor, confirme 
que puede acceder sin problemas a 
la información a través del enlace 
que le he facilitado” o “Por favor, 
indíquenos si la información que le 
facilitamos le resulta de utilidad o 
bien necesita otros datos”.

Otras cuestiones de interés que 
las Bibliotecas deben considerar 

a la hora de atender a usuarios 
en medios digitales
Las comunicaciones vía chat que 
se mantengan con los/as usua-
rios/as que plantean sus consultas 
o preguntas no deben exceder en 
cuanto a tiempo de duración. Des-
de la recepción de la consulta hasta 
la resolución de la misma es reco-
mendable que el tiempo transcu-
rrido no exceda, en la medida de 
lo posible, de los 15 minutos. In-
cluso, se recomiendan intervalos 
de 45 segundos entre respuestas 
para confirmar al usuario que el 
profesional bibliotecario no se ha 
desconectado del diálogo. Esto 
puede complementarse incluso con 
avisos del tipo “Estoy recabando 
información sobre su consulta. Por 
favor, espere”.

La atención al usuario y la comu-
nicación con el mismo a través del 
correo electrónico es la otra vía de 
interacción electrónica que se utili-
za. De hecho, antes de la llegada 
de los sistemas de comunicación 
sincrónica tipo chat o los que nos 
proporcionan las redes sociales, el 
correo electrónico era el sistema 
de comunicación en línea princi-
pal. El correo electrónico, no obs-
tante, sigue siendo una herramien-
ta utilizada para comunicarnos con 
los usuarios y para que nos hagan 
llegar sus preguntas y observacio-
nes. El correo electrónico tiene la 
particularidad de ser una herra-
mienta que se caracteriza por su 
flexibilidad y rapidez en el envío 
y recepción de mensajes, pero im-
plica el conocimiento de la cuenta 
de contacto tanto de la biblioteca 

como del propio usuario.

No obstante lo dicho, la comuni-
cación con el usuario a través del 
correo electrónico no ofrece la 
misma velocidad que ofrecen los 
sistemas electrónicos de conversa-
ción instantánea. Asimismo, para 
asegurarnos que nuestra respuesta 
o mensaje al usuario ha sido recibi-
do debemos activar la opción au-
tomática de acuse de recibo, aun-
que debemos tener presente que 
el usuario podría desactivar dicho 
envío en su propio gestor de correo 
o ignorar el aviso de acuse de re-
cibo. Comunicarnos con el usuario 
a través del correo electrónico y 
atender sus peticiones y consul-
tas implica, ante todo, ofrecerle 
una respuesta rápida y oportuna 
de tal modo que el usuario sienta 
que detrás de este sistema virtual 
de comunicación hay una perso-
na que atiende su consulta, aun-
que solamente sea para denegar 
su petición o para informarle que 
ha recibido su mensaje y que va 
a  proceder a recabar la informa-
ción que precisa. El lenguaje tex-
tual que se utiliza en la respuesta 
que se ofrezca al usuario adquiere 
una gran importancia en este me-
dio de comunicación, cuidándo-
lo especialmente desde el punto 
de vista ortográfico y gramatical, 
adaptándolo a cada caso concreto 
y a cada necesidad de información. 
Asimismo, hay que cuidar el tono 
en el que se escriben los mensajes. 
Recordemos que en la comunica-
ción oral y presencial manejamos 
casi inconscientemente elementos 
del lenguaje verbal y del no ver-
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bal. Esto no sucede igual con la 
comunicación escrita. De ahí que 
sea recomendable utilizar un tono 
cortés y agradable, aunque no ex-
cesivamente informal. Especial-
mente importante para identificar 
y ubicar el mensaje en su contexto 
adecuado, será el asunto del men-
saje. Este campo de información 
es fundamental para avanzar al 
usuario el sentido de nuestra res-
puesta a un mensaje suyo. Y, por 
supuesto, siempre al comenzar el 
mensaje saludar y al finalizar el 
mismo despedirnos cordialmen-
te. Todos estos detalles que hemos 
comentado deben ser considera-
dos muy cuidadosamente ya que 
un mensaje no respondido, o mal 
respondido (tanto desde el punto 
de vista ortográfico y gramatical, 
como desde el punto de vista del 
modo en el que se responde) pue-
den dar lugar a una interpretación 
incorrecta del mismo y a conside-
rar que el correo electrónico no sea 
la mejor herramienta para atender 
a los usuarios de la Biblioteca que 
contacta con ésta a través de este 
medio.

En lo que se refiere a las sesiones 
de mensajería instantánea vía 
chat o redes sociales, algunos 
consejos finales que debemos re-
tener serían, siguiendo a las Reco-
mendaciones para el Servicio de 
Referencia Digital de la IFLA, 

los siguientes:

•	 Usar técnicas de preguntas 
con final abierto para que el usua-
rio nos amplíe información sobre 
su necesidad o interés. Por ejem-
plo, preguntarle “¿cuánta informa-
ción precisa sobre esta cuestión?” 
o “¿puede concretarme más sobre 
la información que necesita?”

•	 Refinar la necesidad de 
información del usuario pregun-
tándole si ya cuenta con infor-
mación previa o el tipo de infor-
mación que precisa. Por ejemplo, 
“¿qué información ha encontrado 
sobre el tema?” o “¿necesita infor-
mación actual?”

•	 Si le proporcionamos al 
usuario citas textuales sobre un 
asunto de su interés, mencionárse-
lo con claridad

•	 Si detectamos un compor-
tamiento inadecuado en el usua-
rio, ya sea porque no está satisfecho 
con la respuesta proporcionada, ya 
sea porque considera que el tiempo 
de espera para resolver su consulta 
no es el adecuado, o ya sea por el 
motivo que sea, debe ser advertido 
o, en caso de reincidencia, se dará 
por finalizada la conversación. En 
estos casos, se deberá registrar 
toda la información sobre el inci-
dente para que quede constancia y 

se tomen las medidas oportunas

•	 Evitemos el uso de mono-
sílabos. Esta norma es muy reco-
mendable cuando interactuamos 
con nuestros usuarios de manera 
presencial porque denota frialdad 
y cierto desinterés en la pregunta 
que nos plantean. En el plano vir-
tual la situación es exactamente la 
misma: responder con un simple 
sí o no, será entendido como una 
falta de interés total en la cuestión 
planteada por el usuario
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