Biblioteca publica al teléfono, ;en qué puedo ayudarle?
La atencion telefonica en Bibliotecas
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Imagen 1. Informacion y referencia en sede web de la BPM de Pamplona-Mendillorri
https://www.bibliotecaspublicas.es/pamplona-mendillorri/Servicios.html
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La comunicacion telefonica se ha convertido en unos de los sistemas mas
utilizados en las Bibliotecas para atender a sus usuarios/as. Ya sea para
responder a una consulta de informacion, para reclamar un préstamo do-
cumental vencido, o para confirmar la celebracion de un evento cultural
en el que se solicitaba inscripcion previa, el telefono es uno de los medios
de comunicacion fundamentales entre la Biblioteca y sus usuarios/as.
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Imagen 2. Bibliotecaria atendiendo llamada telefonica,
disponible en https://www.westend61.de/en/imageView/FRF00583/librarian-at-desk-on-the-phone-in-a-city-

Introduccion

El teléfono es un medio de comu-
nicacion directo no presencial que
se utiliza habitualmente en las Bi-
bliotecas para multitud de cometi-
dos. Se ha generalizado como una
herramienta de trabajo y de comu-
nicacion esencial, de tal forma que
hoy en dia resulta impensable ima-
ginar que una Biblioteca no ofrez-
ca este sistema de comunicacion
con los/as ciudadanos/as. Es tal su
importancia que una mala atencion
telefonica, puede perjudicar seria-
mente la imagen profesional y de

servicio publico de la Biblioteca.
Por ello, los/as profesionales bi-
bliotecarios/as deben ser conscien-
tes de la importancia de una bue-
na atencion telefonica, ya que la
misma ofrece los mismos efectos y
consecuencias de la atencion pre-
sencial a los/as usuarios/as. Situa-
ciones como largas esperas al otro
lado del teléfono, comunicaciones
poco fluidas, contestaciones poco
eficientes o incluso mal interpre-
tadas, pueden degenerar en una
percepcion negativa del servicio y
atencion prestada por el/la profe-
sional bibliotecario/a.
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Atencion telefonica a usuarios de
Biblioteca

La atencion telefoénica presenta
tres momentos diferentes: cuan-
do recibimos la llamada de un/a
usuario/a, cuando transferimos la
llamada recibida a otro/a compa-
flero/a, departamento o seccidn, y
cuando realizamos nosotros/as la
llamada al/la usuario/a. Ya sea en
un caso u otro, siempre se debe
utilizar el tono de voz adecuado y
vocalizar bien para que la informa-
cidén que suministramos o que soli-
citamos sea entendida claramente.
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Imagen 3. Servicio de atencion telefonica, Pima County Public Library https://www.library.pima.gov/
wp-content/uploads/sites/6/2014/08/askalibrarian.jpg

Recepcion de llamadas.

° Cuando suena el teléfono
en el drea de informacion y aten-
cion al usuario de la Biblioteca, la
llamada debe ser atendida a la ma-
yor brevedad, a ser posible antes
del tercer tono de llamada (no hay
nada mas desalentador que llamar
a la Biblioteca y que, a pesar de dar
sefial de llamada, nadie descuelgue
el teléfono o lo hagan una vez pa-
sados quince o veinte segundos).
No obstante, el hecho de que la ra-
pidez en atender la llamada sea un
elemento de valor incuestionable,
la atencién telefonica no debe lle-
var al profesional bibliotecario/a a
precipitarse en la respuesta oftre-
cida al usuario/a. Cuando el usua-
rio/a nos solicite informacion, si no
estamos seguros/as de la respuesta
que debemos ofrecer, es preferible
indicarle que vamos a realizar las

gestiones oportunas para obtenerla
y que le devolveremos la llamada
para ofrecerle la respuesta adecua-
da. Ejemplo: “En cuanto podamos
acceder a nuestro catadlogo en li-
nea, consultaremos si tenemos dis-
ponible la edicion de ese libro que
nos solicita, y le llamaremos para
confirmarlo”

° Al descolgar, debemos uti-
lizar una férmula de bienvenida en
la que se salude y se identifique el
servicio o biblioteca. Por ejemplo:
jBuenos dias, Biblioteca Publica
de...!, ;digame? No hay nada mas
impersonal que el/la usuario/a lla-
me a la Biblioteca y le respondan
con un ;/Diga?

° Por supuesto, se debe con-
testar siempre cualquier llamada
entrante que reciba la Biblioteca,
aunque simplemente sea para in-
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formar que en ese momento no es
posible atender la llamada o que la
persona responsable del servicio
no se encuentra disponible.

En estos casos, solicitar al usuario
o usuaria un teléfono de contac-
to para devolverle la llamada en
cuanto sea posible o bien pregun-
tarle si, para el segundo supuesto,
podemos ayudarle. Por ejemplo:
iEn estos momentos mi compaiie-
ros/a no se encuentran disponible!,
(puedo ayudarle en algo? No es
nada aconsejable responder con un
simple jno esta!, o jestd en el aseo!,
o jha salido a tomar un café!, etc.

Transferencia de llamadas

o Cuando el/la usuario/a
quiera hablar con una persona,
departamento o seccién concreta
de la Biblioteca, serd transferida


https://www.library.pima.gov/wp-content/uploads/sites/6/2014/08/askalibrarian.jpg
https://www.library.pima.gov/wp-content/uploads/sites/6/2014/08/askalibrarian.jpg

Revista Desiderata / Articulo ii

la llamada. Antes de transferir la
llamada, es aconsejable solicitar al
interlocutor que se identifique.

° Cuando se transfiera la lla-
mada, se informara de la identi-
dad del usuario/a y del asunto que
quiere tratar

Realizacion de llamadas

° Cuando es la Biblioteca
quien contacta con el/la usuario/a,
lo primero que debe hacer el pro-
fesional bibliotecario/a es saludar,
identificarnos e indicar el moti-
vo de nuestra llamada. Ejemplo:
“Buenos dias, soy Alfredo. Le lla-
mamos de la Biblioteca Publica
de... para informarle que ya tiene
disponible el libro que habia reser-
vado”

° Al comunicarnos, utiliza-
remos ¢l modo condicional. Por
ejemplo: Por favor, ;seria posible
hablar con...?

° Antes de finalizar la llama-
da y de despedirnos, recordaremos
lo que se haya acordado con el/
la usuario/a. Por ejemplo: jBien,
pues quedamos a la espera que nos
confirme si finalmente podré asis-
tir a la inauguraciéon de la exposi-
cion!

° Debemos hablar con clari-
dad, ser breves y concisos, y dejar
hablar a nuestro/a interlocutor/a
sin interrumpirle. Mostraremos
seguridad y conocimiento de la in-
formacion que estemos proporcio-
nando

En cualquiera de las tres situacio-
nes descritas mas arriba, hay que
distinguir una serie de momentos
o fases que se suceden: acogida,
desarrollo y resolucion o conclu-
sion. En cada etapa, es aconsejable
aplicar las siguientes pautas de ac-
tuacion:

Acogida

° Atender la llamada antes
del tercer tono
° Tener el material de apoyo
necesario a mano (boligrafo, bloc
de notas, etc.)

° Sonreir, hablar de usted,...
° Tono de voz agradable

° Saludo cordial y educado
Desarrollo

° Escuchar con atencion a

nuestro/a usuario/a y no interrum-
pirle. Mientras le estemos aten-
diendo, no hablar con terceras per-
sonas, ni mantener conversaciones
simultaneas

° Para hacerle entender que
se le escucha con atencion es re-
comendable intercalar, mientras se
desarrolla la conversacion, expre-
siones como “si”, “de acuerdo”,
entiendo”, etc.

° Plantear preguntas abiertas
que ayuden a definir la necesidad
de informacion del usuario/a

° Si por alguna razon hay
que dejar momentaneamente el
teléfono (por ejemplo, para con-
sultar una fuente de informacion),
hacérselo saber al usuario/a

° En todo momento, hablar

de forma pausada y claramente

° Tomar notas de cuanta in-
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formacion sea necesaria conside-
rar para resolver la consulta del
usuario/a

° Practicar la escucha activa
y hacerle “ver” a nuestro/a usua-
rio/a que estamos centrados/as en
su consulta o solicitud de informa-
cion

Resolucion

o Asegurarnos que el usua-
rio/a ha comprendido cuanto le
hemos comunicado para, de esta
manera, cerrar satisfactoriamente
la conversacion

° Ofrecernos para cualquier
otra cuestion o consulta que pueda
seguir necesitando

° Preguntarle si le podemos
ayudar en algo mas

° Despedida cordial y son-
riendo
° Dejar que sea el usuario/a

quien cuelgue y finalice la llamada

Otras cuestiones de interés que
las Bibliotecas deben considerar
a la hora de atender a sus usua-
rios/as por via telefonica

. Formacion del personal
bibliotecario en habilidades co-
municativas y atencion telefoni-
ca. ;Qué mejor forma para atender
adecuada y profesionalmente a
nuestros/as usuarios/as que adqui-
riendo las habilidades fundamen-
tales para gestionar la atencién al
usuario por via telefonica? Tenga-
mos en cuenta, en este sentido, el
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didlogo telefonico suele ser mas
rapido y sintético que el que se
practica de manera presencial vy,
por tanto, es preciso contar con los
conocimientos y competencias ne-
cesarias para ofrecer un servicio de
atencion telefonica de calidad

. Evitar tiempos de espera.
Si no se puede atender adecuada-
mente la llamada recibida, infor-
mar al/la usuario/a que le devol-
veremos la llamada para atender
su peticion o consulta de informa-
cion.

. Evitar ruidos alrededor y
cuidar el entorno de trabajo para
asegurar la confidencialidad de la
llamadas. Utilizar un tono de voz
agradable y tener en cuenta que,
incluso por teléfono, es posible
detectar y ver si estamos sonrien-
do. Sonreir no cuesta nada y ayuda
al buen desarrollo de la conversa-
cion, incluso por teléfono.

. Ofrecer la informacion y
respuestas que solicita el/la usua-
rio/a siempre de una forma amable
y educada

. Evaluar periédicamente
la calidad del servicio de atencion
al usuario/a prestado por teléfono.

. La atencidn telefonica no
esta exenta de momentos com-
plejos que pueden dificultar nues-
tra conversacion e interaccion con
el/la usuario/a. Si la persona con
la que hablamos por teléfono se
muestra reticente, pone objecio-
nes, expresa signos de protesta, o

incluso cuando se muestra agresi-
vo, no debemos caer nunca en la
provocacion ni entrar en su misma
dindmica. Nosotros/as escucha-
remos de forma abierta y no me-
diatizada por la actitud de la otra
persona.

. En la atencion telefonica, la
comunicacion paraverbal (ento-
nacidn, variaciones en el uso de la
voz, etc.) adquiere una importan-
cia especial, ya que es la que per-
mite transmitir emociones durante
el dialogo con nuestro/a usuario/a.
En este sentido es muy recomen-
dable cuidar aspectos como la acti-
tud, la relajacion, la voz, la sonrisa
y el lenguaje verbal que utilicemos

e Actitud personal. No solo
mostrar una actitud positiva en
la conversacién, sino mante-
nerla durante toda la conversa-
cién incluso en los momentos
de complejidad o dificultad que
se aborden. Debemos aprender
a controlar nuestros sentimien-
tos e intentar que el motivo de
la llamada realizada al/la usua-
rio/a no sea condicionante del
resto de llamadas que realice-
mos

* Relajacion. Durante la con-
versacion telefonica, debemos
adoptar una posicion relajada
y concentrada, tanto mental
como fisicamente teniendo en
cuenta las caracteristicas ergo-
nomicas del puesto de trabajo

* Voz. Nuestra voz permite
transmitir sentimientos, sensa-
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ciones, etc. También permite
generar confianza, tranquilizar,
ofrecer seguridad,.... o todo lo
contrario. Por tanto, debemos
cuidar la entonacion para, por
ejemplo, evitar conversacio-
nes telefonicas que resulten
monotonas. Otro elemento a
cuidar es la articulacion o vo-
calizacion, hablando siempre
de forma clara, amena y pro-
nunciando bien las palabras.
En ningin momento, debemos
comer o beber cuando habla-
mos con nuestros/as usuarios/
as por teléfono. Y, finalmente,
el ritmo de conversacion debe
adaptarse a cada conversacion
0 persona que tengamos al otro
lado del teléfono, teniendo en
cuenta que la elocucion es mas
lenta que cuando se hace pre-
sencialmente. De este modo,
la velocidad de elocucion no
debe ser tan rapida como para
resultar ininteligible, ni muy
lenta pues expresaria inseguri-
dad y poca conviccion. Si fuera
necesario, se deletrearia la pa-
labra que se est¢ comunicando
en ese momento

Sonrisa. Como ya hemos co-
mentado anteriormente, inclu-
so por teléfono, la sonrisa se
oye y se transmite y, cuando
es bien empleada, refleja una
actitud positiva. Ante todo, la
sonrisa traslada a nuestro/a in-
terlocutor/a un tono amistoso
y fiable, una predisposicion
a resolver la necesidad de in-
formacioén del/la usuario/a, un
ambiente armonioso, y una ac-
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titud respetuosa, algo que, por
otra parte, es muy valorado y
satisfactorio.

Lenguaje verbal. El lenguaje
que se utilice en la conversa-
cion ha de ser claro y deben
evitarse expresiones que de-
noten negatividad. Ejemplos
de palabras o expresiones ne-
gativas serian: términos técni-
cos del argot bibliotecario que
desconoce el/la usuario/a (des-
iderata, tejuelo, signatura,...),
palabras dubitativas (quizas,
tal vez, es posible, seguramen-
te no,...), expresiones agresi-
vas (es imposible, en ningin
caso,...), hacernos los/as gra-
ciosos/as, expresiones que de
algin modo muestren que ig-
noramos lo que nos transmite
el/la usuario/a, etc. Frente a
estas palabras o expresiones

negativas, podemos recurrir a
palabras o expresiones positi-
vas en nuestros didlogos tele-
fonicos: utilizar palabras mo-
tivadoras y/o tranquilizadoras,
hacer uso de anécdotas, adap-
tar nuestro lenguaje al perfil o
tipo de usuario/a con quien nos
comunicamos, utilizar “por fa-
vor”, “gracias”,...
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