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Te oigo, pero también te escucho: la importancia
de la escucha activa en la gestion de la atencion al
usuario en bibliotecas
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Imagen 1. La escucha activa: herramienta para una comunicacion eficaz https://www.grandespymes.com.ar/
wp-content/uploads/2021/01/La-escucha-activa-Herramienta-para-una-comunicacion-eficaz.jpg

Francisco Javier Garcia Gémez
Bibliotecas Municipales de San Javier (Murcia) javi.garcia(@sanjavier.es
Facultad de Comunicaciéon y Documentacion de la Universidad de Murcia fjgg3@um.es

La escucha activa es uno de los recursos fundamentales al que deben recurrir, entre otros,
los/as profesionales bibliotecarios/as para gestionar eficazmente la atencién al usuario, ga-
narse su confianza y demostrar predisposicion a resolver u ofrecer informacion relaciona-
da con su consulta o pregunta. Pero no s6lo debemos escuchar, debemos demostrar que
lo hacemos mostrando interés y centrdndonos en lo que el usuario o usuaria nos comuni-
ca. Realizar un pequefio esfuerzo de concentracion y reflexién sobre las palabras que nos
transmite nuestro/a usuario/a nos ayudard a comprender mejor sus necesidades, mo-
tivaciones, intereses, dudas o recelos en el uso y aprovechamiento de nuestros servi-
cios y permitira, al mismo tiempo, establecer un clima de comunicacion seguro y amable.
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Imagen 2. Bibliotecaria atendiendo llamada telefonica https:/www.westend61.de/en/imageView/FRF00583/
librarian-at-desk-on-the-phone-in-a-city-library

“Asi como hay un arte de bien hablar, existe un

Habla que te oigo... y te escucho

Erréneamente, suele asemejarse
oir con escuchar. Pero no son lo
mismo, ya que escuchar exige un
esfuerzo por oir y al mismo tiem-
po comprender e interpretar lo que
nos comunica nuestro/a usuario/a
cuando le atendemos. Podemos
estar oyendo a un/a usuario/a, pero
si no le prestamos la atencion ne-
cesaria, Sl no nos centramos en su
mensaje, en interpretarlo y com-
prenderlo, no estaremos escuchan-
dole.

Cuando un/a usuario/a acude a una
biblioteca y traslada al profesional
bibliotecario/a una pregunta, con-

arte de bien escuchar”
(Epicteto, fildsofo grecolatino)

sulta, sugerencia, queja, etc., debe-
mos tener en cuenta que, tanto su
lenguaje verbal como no verbal,
nos estan transmitiendo informa-
cion sobre lo que necesita o desea.

Escuchar activamente a nuestros/
as usuarios/as no se reduce al he-
cho de esperar a que finalicen lo
que tengan que decirnos para, a
continuacion, hablar nosotros/
as. Escuchar activamente es, ante
todo, demostrar con nuestras pala-
bras, con nuestro comportamiento
y con nuestra actitud que nos in-
teresamos realmente en cuanto
nos comunica, por ejemplo, un/a
usuario/a que tenemos frente a no-
sotros/as en el mostrador de infor-
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macién o, incluso, cuando atende-
mos a nuestros/as usuarios/as por
teléfono.

(Y como le demostramos a nues-
tro/a interlocutor/a que le presta-
mos la atencion que merece y que,
por tanto, le estamos escuchando
de manera activa? Pues lo demos-
tramos con las palabras, con la voz
y también con nuestro cuerpo. Es-
tas tres herramientas (palabra, voz
y cuerpo) nos permiten poner en
valor a nuestro interlocutor y lo
que nos dice, incluso por teléfono.

Con la palabra

. Con las palabras confir-
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mamos que escuchamos y com-
prendemos. Asi, podemos utilizar
expresiones del tipo “entiendo”,
“si”, “de acuerdo”, “asies” ...

. También con las palabras
parafraseamos (repetimos lo esen-
cial de la informacién de nuestro
interlocutor con nuestras propias
palabras) para asegurarnos que
hemos entendido perfectamente el
mensaje. Un ejemplo: un usuario
se acerca al mostrador de informa-
cion de la biblioteca para mostrar
su insatisfaccion con el desarrollo
de un taller formativo organizado
por la misma al que estd asistien-
do y nos indica aquellos aspectos
que considera claramente mejora-
bles. Nuestra forma de mostrar que
hemos escuchado activamente su
exposicion seria respondiéndole
de la siguiente manera: “Bien, en-
tonces segun tu opinion, este curso
deberia impartirse en otra sala de
la biblioteca...”. Otro ejemplo se-
ria: “Bien, entonces, por lo que me
dices, lo que necesitas es un dic-
cionario bilingiie espaiiol-alemdn
para poder traducir este texto...”.

. Con las palabras también
preguntamos para obtener mas
informacion y, al mismo tiempo,
mostrar mas interés sobre cudnto
nos comunica el usuario. Ejem-
plos serian los siguientes: “;Con-
sideras que el horario del curso
que ofrecemos es el adecuado?”,
o “;Entonces piensas que, si la
sesion de cuentacuentos la ofrece-
mos en sdbado, vendrdn mds per-
sonas?”.

. Asimismo, con las pala-
bras resumimos para comprobar
la comprension del mensaje y para
recordar lo que ha sido tratado en
la conversacion. Un ejemplo seria
“Bien, entonces, le confirmo que
estd inscrito en el taller de escri-
tura creativa que se celebrara la

proxima semana en el turno de
17.00a 18.00 h”™...

Con la voz

. Evidentemente, con la voz
damos muestras de escucha acti-
va, pero también lo hacemos con
los silencios. Es decir, sin silencio
dificilmente habra escucha ac-
tiva. Veamos, a continuacién, un
caso muy significativo: Cuando
un/a usuario/a nos hace llegar una
queja o una reclamacion sobre el
funcionamiento de un servicio de
la biblioteca, una muestra de que
estamos escuchando activamen-
te es permanecer en silencio, no
interrumpir, y ofrecer seriales de
escucha con la mirada o con el
cuerpo, mientras el/la usuario/a
se explica. De esta manera, esta-
remos transmitiéndole a nuestro/a
usuario/a que estamos totalmente
centrados en todo lo que nos estd
diciendo.

. Y cuando hablamos, te-
nemos que hacerlo con un tono
de voz sereno y equilibrado, ha-
blando despacio y articulando bien
nuestras palabras para asegurar la
comprension de nuestro mensaje.

. Cuando la situacién se
desarrolla por teléfono, debemos
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también dar senales de que “esta-
mos ahi” utilizando muestras de

atencion del tipo “si”, “claro”,
“correcto”...

Con el cuerpo

. Con el lenguaje corporal,

el rostro es el principal transmi-
sor de informacion emocional. Si
empatizamos con nuestro/a usua-
rio/a y nos apoyamos en nuestras
expresiones faciales, conseguire-
mos no solo mostrar que escucha-
mos de forma activa, sino también
que estamos en sintonia emocional
con la otra persona. Esa sintonia
no tiene por qué significar que es-
tamos de acuerdo con su opinidon
o su punto de vista, sino que com-
prendemos su mensaje y que nues-
tra actitud es de interés con lo que
nos esta comunicando.

. La sonrisa es otra de nues-
tras herramientas corporales en el
proceso de escucha activa. Una
sonrisa ayuda y mucho al estable-
cimiento del proceso de escucha
activa, siendo el gesto de apertura
mas importante al comienzo del
didlogo bibliotecario/a- usuario/a.
Se trata de una sefial de bienveni-
da, de amabilidad y de disponibi-
lidad. Aun asi, hay que utilizarla
teniendo en cuenta la situacion
contextual en la que se desarrolla
la interaccion con nuestro/a usua-
rio/a. Por tanto, habré de adaptar-
se al estado de animo de nuestro
interlocutor, ya que una sonrisa, a
pesar de los enormes efectos bene-
ficiosos que tiene, no siempre es
adecuada en todas las situaciones.
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. La mirada es muy impor-
tante en la escucha activa. Con la
mirada demostramos que estamos
atentos a la informacién que nos
transmite nuestro/a usuario/a y, al
mismo tiempo, estamos expresan-
do que comprendemos perfecta-
mente lo que nos dice. Al mantener
el contacto visual damos muestras
de que valoramos a la otra persona
y a lo que nos estd contando. En
este sentido, el contacto visual se
convierte en un canal de comu-
nicacion de gran relevancia en el
proceso de escucha activa, ya que
no solo escuchamos con los oidos
sino también con los 0jos.

. Finalmente, nuestro cuer-
po también “escucha”. Nuestro
lenguaje corporal habla mucho de
nuestro interés en el/la usuario/a y
en si le escuchamos activamente.
No es lo mismo adoptar una posi-
cién corporal abierta, receptiva y
activa que una posicion corporal
apagada y pasiva, por lo que con
la primera mostraremos atencion
e interés y con la segunda todo lo
contrario.

Desarrollo de habilidades de es-
cucha activa

Como vemos, desarrollar habili-
dades de escucha activa es funda-
mental, pues las mismas nos per-
mitirdn conocer mejor a nuestros/
as usuarios/as, conseguiremos
mas cooperacion por su parte (por
ejemplo, recibiremos opiniones,
sugerencias, quejas, etc. que su-
ponen al fin y al cabo informacion
gratuita para mejorar nuestros ser-

vicios), ganar seguridad en la toma
de decisiones, y para saber afrontar
con tranquilidad y profesionalidad
determinadas situaciones que pue-
den ser complejas o tensas en el
proceso de atencion al usuario en
bibliotecas.

Algunas recomendaciones para
desarrollar y mejorar nuestra ha-
bilidad de escucha activa son las
siguientes:

. Cualquier comunicacion
requiere de su tiempo. Cuando
atendemos a nuestros/as usuarios/
as cualquier consulta, pregunta,
queja o sugerencia que nos ha-
gan llegar precisa de su tiempo
de comprension y resolucion. Por
eso cuando atendemos a nuestro/a
usuario/a debemos centrarnos en
la informacion que nos hace llegar,
debemos dedicarle todo el tiempo
que sea necesario. En el momen-
to que atendemos a un/a usuario/a,
ese/a usuario/a es la persona mas
importante de la biblioteca.

. Reflexionemos sobre el
contenido del didlogo. Analice-
mos e interpretemos la informa-
cion que nos transmite el/la usua-
rio/a, hagamos cuantas preguntas
o0 aclaraciones sean necesarias. Lo
importante es comprender perfec-
tamente qué necesita el/la usua-
rio/a' y como.

. Las seiales de voz tienen
su funcion en los turnos de la
conversacion. Determinadas se-
nales vocales pueden ayudarnos a
interpretar y comprender mejor la
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necesidad o consulta del usuario/a.
Esas sefiales vocales (por ejemplo,
los silencios breves en la conversa-
cidn, las expresiones como “‘exac-
tamente”, “eso es”, movimientos
gesticulares de aprobacion o no,
etc.) nos ayudan a establecer los
turnos de palabra, nos indican
cuando nuestro/a usuario/a quie-
re afiadir algo mas a su consulta o
pregunta inicial, o cuando conside-
ra que ha obtenido la informacion
que precisaba.

. Las expresiones vocales
y los estados emocionales de las
personas estan interrelaciona-
das. No resulta sencillo, pero si
es cierto que el volumen de voz,
el tono, el timbre, la velocidad o
el ritmo de voz pueden aportarnos
indicios del estado emocional del
usuario/a al que atendemos, es-
pecialmente cuando estas sefiales
vocales podemos asociarlas al len-
guaje no verbal utilizado. Asi, por
ejemplo, cuando un usuario utiliza
un volumen de voz alto o elevado,
junto con un tono de voz agudo, un
ritmo de voz irregular y expresa
sus ideas con rapidez y cierto atro-
pello, estard mostrando segura-
mente su insatisfaccion o malestar
con un determinado servicio de la
biblioteca.

. Establezcamos un clima
de didlogo adecuado. Ademas del
entorno fisico propio del momen-
to en el que atendemos al usua-
rio/a (luz, ruidos, olores, etc.), la
acogida y recepcion que hacemos
del mismo/a y su necesidad de in-
formacion resultan cruciales para
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el buen desarrollo de la consulta.
Adoptar una actitud amigable y
positiva resulta fundamental y sera
muy bien valorada por el usua-
rio/a. Ademas, es preciso reducir al
maximo cualquier barrera comuni-
cativa existente ya sea esta visual
o fisica, pues puede distraer tanto
al personal bibliotecario/a como al
usuario/a durante el proceso de co-
municacion y escucha.

. Aceptemos y respetemos
sin prejuicios las particulari-
dades de cada usuario/a al que
atendemos. Cada persona, cada
usuario/a que acude al punto de in-
formacion de una biblioteca es Uni-
co/a y diferente. Y, como tal, debe
ser considerado/a y respetada su
particularidad. Atender y escuchar
su consulta o pregunta debe reali-
zarse desde la mas absoluta objeti-
vidad, evitando posibles prejuicios
y cualquier percepcion negativa.
Debemos esforzarnos en escuchar
su peticion y en ofrecerle la mejor
solucion o informacidn posible a la
misma. En todo proceso de escu-
cha activa es necesario actuar con
empatia, situdndonos en el lugar de
nuestro/a usuario/a, para compren-
der mejor sus impresiones, actitu-
des, necesidades, etc.

. Concentracion. La con-
centracion es fundamental en todo
proceso de escucha, debiendo re-
ducirse cualquier elemento de dis-
traccion a nuestro alrededor. Una
buena manera de asegurar nuestra
concentracion en la interaccion
con el usuario/a es ir incorporando
en la misma pequefias preguntas

que vayan confirmando los aspec-
tos fundamentales del didlogo. En
todo caso, la concentracion siem-
pre nos asegurara la comprension
adecuada a la informacion que nos
facilita el usuario/a.

. Recabar informacion so-
bre la necesidad, incidencia o
sugerencia del usuario. La mejor
manera de ofrecer la respuesta ade-
cuada a la consulta, pregunta o pe-
ticion de un usuario es contar con la
informacion precisa sobre el tema
o asunto que centra la conversa-
cion. Cuanta mas informacion ten-
gamos, mas atencion prestaremos
y, por tanto, con mas elementos de
juicio y decision contaremos. Por
ello es tan importante que, en el
seno interno de la biblioteca, todos
los profesionales que desarrollen
su labor en la misma cuenten con
la mayor informacion posible so-
bre servicios, actividades, eventos,
novedades, normas, etc.

Conductas no verbales consi-
deradas positivas en la escucha
activa

Para finalizar nuestra exposicion
sobre la importancia de la escucha
activa en los procesos de gestion
de la atencion al usuario en biblio-
tecas, apuntamos algunas conduc-
tas no verbales que son conside-
radas como positivas a la hora de
escuchar activamente:

. Establecer un correcto con-
tacto visual
. Asentir, de vez en cuando,

con la cabeza
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. Expresarse con gestos del
rostro

. Sonreir, ocasionalmente

. Gesticular, de vez en cuan-
do, con las manos

. Orientar el cuerpo hacia la
otra persona

. Mantener una  postura
abierta y relajada
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