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Basdndonos en los resultados de dos cuestionarios cumplimentados por estu-
diantes v personal de bibliotecas, el estudio explora las competencias ideales de
la inteligencia emocional del personal de bibliotecas, centros de documentacién
v CRAIs. Se pidi6 a los encuestados que valoraran mediante una escala de cinco
puntos, el grado de importancia de poseer diferentes competencias de Inteligencia
Emocional, por parte de dichos profesionales. Los resultados sugieren que estu-
diantes y profesionales valoran de modo elevado las competencias de inteligencia
emocional. También se encontraron diferencias en la importancia relativa otorgada
a varias competencias. Estos resultados se discuten a la luz de la provision de servi-
cios de calidad para la comunidad universitaria.

Palabras clave: Competencias, inteligencia emocional, bibliotecas

Abstract: Based on the results of two surveys filled in by students and library
staff, this paper explores the ideal competencies of the library staff’s emotional inte-
lligence, documentation centres and LARCs. The students and the staff were asked

to rate in a scale from one to five how important is that those professionals have
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different Emotional Intelligence competencies. The results suggest that students and
professionals highly value these competencies. Also, we have found some differen-
ces in the relative importance each person gives to the competences. These results
are discussed for a better supply of quality services to the university community.

KEY WORDS: Competencies, Emotional intelligence, libraries.

INTRODUCCION

Los profesionales de la psicologia han estudiado durante décadas diferentes as-
pectos de la inteligencia emocional en las organizaciones, aunque no siempre se
haya utilizado este término. En la Universidad de Mélaga, un grupo de investigacién
consolidado v liderado por el Doctor Fernandez-Berrocal, ha conseguido visibilizar
la importancia de este tema, a través de un amplio nimero de investigaciones, pu-
blicaciones vy actividades formativas. Sin embargo y pese a los avances que se estan
produciendo en esta area, todavia resta mucho por aclarar acerca de la naturaleza de
la inteligencia emocional, de cémo se mide y de su impacto tanto en el rendimiento
individual como en la eficacia organizativa. La falta de claridad puede provocar en

ocasiones controversias y conflictos entre investigadores y profesionales (Goleman y
Cherniss, 2005).

Sin pretender realizar una revision extensa del tema, pues ello excederia las pre-
tensiones del presente trabajo, queremos no obstante ofrecer unas reflexiones sobre
sus aplicaciones al campo que nos es propio, como es el de las bibliotecas. En este
campo laboral nos enfrentamos a retos similares como los expuestos previamente.
Asi, llevamos décadas intentando identificar cuéles son las competencias que deben
tener los profesionales para conseguir el mayor grado de satisfaccién de los usuarios
y una excelencia en los servicios. Este reto es especialmente dificil, si tenemos en
cuenta que los sistemas de seleccién han cambiado poco en las ultimas décadas,
mirando siempre mas a los conocimientos memoristicos y a la preparacién técni-
ca que las competencias emocionales. Sin embargo, las normas que gobiernan el
mundo laboral estdn cambiando y en la actualidad no sélo se nos juzga por lo mas
o menos inteligentes que podamos ser, ni por nuestra formacién o experiencia, sino
también por el modo como nos relacionamos con nosotros mismos y con los demas
(Goleman, 1999, p. 15).

Como afirmara Goleman hace mas de una década (1999), ya disponemos de su-
ficientes capacidades intelectuales y destrezas técnicas para el desarrollo de nuestro
trabajo. Sin embargo, son las cualidades personales como la iniciativa, la empatia,
la adaptabilidad o la capacidad de persuasién entre otras, las que miles de investi-
gaciones evidencian como competencias de los trabajadores “estrella” en diferentes
organizaciones y en las bibliotecas en concreto.
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Cabe aqui destacar una anécdota descrita por Goleman en 2008 quien narra
como una bibliotecaria “estrella” de la U. S. Information Agency, para evitar la que-
ma de su biblioteca por un grupo de activistas estudiantiles, tomé la decisién de
invitar al grupo a utilizar las instalaciones de la biblioteca para celebrar sus reunio-
nes. Ademas invit6 a otras personas para que fueran a escucharles y de esta manera
promovié el didlogo y evité una confrontacién abierta entre las partes. A nuestra
companera bibliotecaria, en esta situacion de nada le sirvié su formacién técnica en
biblioteconomia, sino que fueron sus destrezas relacionadas con la empatia, auto-
control, asertividad, y confianza, las que le ayudaron a resolver el conflicto.

En los diferentes servicios de nuestras bibliotecas nos enfrentamos a diario con
situaciones diversas que requieren estar formados en competencias mas alla de los
conocimientos y técnicas puramente bibliotecarias, para dar una respuesta adecuada
a nuestros usuarios.

Un importante cuerpo de investigacién apoya la importancia de las habilidades
sociales y emocionales para el éxito personal y profesional. Las investigaciones re-
cientes sugieren que las habilidades sociales y emocionales aumentan el rendimien-
to, la motivacién, el optimismo vy la satisfacciéon. La buena noticia para los profe-
sionales de las bibliotecas y de la informacién es que estas habilidades para la vida
socio-emocionales se pueden aprender (Devlin, 2008).

En la revisién realizada en la base de datos Library and Information Science Abs-
tracts (LISA) aparecen a lo largo del tiempo una serie de trabajos sobre la inteligencia
emocional aplicada a diferentes servicios de bibliotecas.

Eidson (2000) propuso un marco para ayudar al personal de la biblioteca en la
realizacién de entrevistas de referencia exitosas y eficaces basadas en la interaccién
entre las dos competencias interrelacionadas: competencias personales (autocon-
ciencia, autorregulacién, motivacién); y las competencias sociales (empatia, habili-
dades sociales). Sugiere incorporar el modelo de inteligencia emocional, a este ser-
vicio con el fin de tener mas éxito en la entrevista de referencia.

Otros trabajos ponen de manifiesto que nuestros usuarios necesitan todo tipo de
ayudas relacionas con la informacién y dependiendo de la percepcién que tengan
del servicio, es posible predecir la visitas futuras. En este sentido, habilidades como
la empatia se encuentran fuertemente asociadas a la satisfaccién de dichos usuarios
(Singer y Francisco, 2005). Por su parte Hernon y Rossiter (2006) identifican los
rasgos que componen la inteligencia emocional y sugiere cuales podrian ser los méas
importantes para los directores de bibliotecas, destacando la relevancia de mostrar
habilidades de liderazgo.

En nuestro pais Anglada i de Ferrer (2006) considera que ademas de recursos,
servicios y organizacién, la evolucién de las bibliotecas universitarias espanolas se
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basara en su capacidad de crear mecanismos de inteligencia social como son el com-
panerismo, la colaboracién, el asociacionismo, el cooperativismo (los consorcios),
las alianzas y la fraternizacién. Otros autores proponen adoptar los principios de la
inteligencia emocional para conectar mas estrechamente con los usuario y recopilar
informacién valiosa sobre sus percepciones del servicio (Mills y Lodge, 2006).

Mas recientemente Baiget (2010) recopila diferentes trabajos sobre actitudes,
cualidades, habilidades y formacién que deben poseer los diferentes perfiles de per-
sonal bibliotecario. Finalmente, para Navas-Benito (2012), la inteligencia emocional
en las bibliotecas consiste en tener la suficiente destreza/pericia a nivel emocional
como para atender al usuario con la eficacia necesaria y optimizando dicha atencién.
Navas-Benito (2012) destaca como cualidades: empatia, afectividad, escucha activa,
confianza, paciencia y asertividad. Como es bien conocido, es posible distinguir cin-
co dimensiones con diferentes indicadores de inteligencia emocional, tanto en gene-
ral como relacionados con el trabajo (Goleman,1999; Goleman y Cherniss, 2005):

1. Autoconciencia o Conciencia de uno mismo: capacidad de reconocer y com-
prender nuestros propios estados de animo, sentimientos e impulsos, asi como
sus efectos en los demas.

* Conciencia emocional: reconocer las propias emociones y sus efectos.

* Valoracién acertada de uno mismo: conocer las propias fortalezas y debilida-
des.

* Confianza en uno mismo: seguridad en la valoracién que hacemos sobre
nosotros mismos.

2. Auto-regulacion: capacidad de controlar o gestionar nuestros impulsos y esta-

dos de animo.

* Autocontrol: capacidad de manejar adecuadamente las emociones y los im-
pulsos.

* Confiabilidad: fidelidad al criterio de sinceridad e integridad.

* Integridad: asumir las responsabilidades de nuestra actuacién personal.

* Adaptabilidad: reflexionar para afrontar los cambios.

* Innovacién: sentirse comodo y abierto ante las nuevas ideas, enfoques e
informacion.

3. Motivacién: las tendencias emocionales que guian o facilitan el logro de nues-

tro objetivos.

* Motivacién del logro: esforzarse por mejorar o satisfacer un determinado
criterio de excelencia.

* Compromiso: secundar los objetivos de un grupo u organizacion.

* Iniciativa: prontitud para actuar cuando se presenta la ocasion.

» Optimismo: persistencia en la consecucién de los objetivos a pesar de los
obstaculos y los contratiempos.
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4. Empatia: coincidencia de los sentimientos, necesidades y preocupaciones de
los demas.

* Compresion de los demas: capacidad de captar los sentimientos y los puntos
de vistas de otras personas e interesarnos activamente por las cosas que les
preocupan.

* Desarrollo de los demas: darse cuenta de las necesidades de desarrollo de
los demas y ayudarles a fomentar sus habilidades.

* Orientaciéon hacia el servicio: anticiparse, reconocer y satisfacer las necesida-
des de los clientes.

* Aprovechamiento de la diversidad: aprovechar las oportunidades que nos
brindan diferentes tipos de persona.

* Compresion organizativa: capacidad de darse cuenta de las corrientes emo-
cionales y de las relaciones de poder subyacentes en un grupo.

5. Habilidades sociales: capacidad para inducir respuestas deseables en los de-

mas.

* Influencia: utilizar tacticas de persuasiéon eficaces.

* Comunicacién: emitir mensajes claros y convincentes.

* Liderazgo: inspirar y dirigir a grupos y personas.

* Impulso del cambio: iniciar o dirigir los cambios.

* Resolucién de conflictos: capacidad de negociar y resolver conflictos.

* Desarrollo de relaciones: establecer y mantener relaciones instrumentales.

* Colaboracién y cooperacién: ser capaces de trabajar con los demaés en la
consecucién de una meta comun.

» Habilidades de equipos: ser capaces de crear la sinergia grupal en la conse-
cucién de metas colectivas.

A partir de lo expuesto en el apartado anterior, y una vez revisado brevemente el
estado de la cuestién en el terreno de las bibliotecas, hemos realizado una investiga-
cién preliminar en nuestro entorno cercano para identificar cuales son las principales
competencias emocionales que deben poseer el personal de nuestras bibliotecas,
para los profesionales y estudiantes. Por otro lado queremos conocer el grado de
acuerdo entre los dos grupos.

Mas concretamente, con el presente estudio pretendemos: 1. Identificar las princi-
pales competencias emocionales para cada grupo de estudio (profesionales y alum-
nos) y 2. Conocer las competencias emocionales que consideran necesarias ambos
grupos.

Planteamos ademas que: 1. las competencias emocionales seran valoradas de un
modo elevado en cuanto a su importancia por parte de ambos grupos, y 1. existiran
diferencias en las percepciones de ambos grupos en cuanto a la importancia diversas
competencias emocionales que debe reunir un profesional de la informacién.
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METODO

Participantes

El estudio ha sido realizado con 97 participantes, de los cuales 37 son profesiona-
les y 60 estudiantes. En cuanto a los profesionales, se dividen en un 35,1% (N=13)
hombres y un 64,9% (N=24) mujeres. En cuanto a sus edades, un 2,7% (N=1) tiene
una edad entre los 31 y los 40 anos, un 48,6% (N=18) tiene entre 41 y 50 anos y
otro 48,6% (N)18) tiene més de 51 anos.

Su formacién académica se distribuye como sigue: un 8,1% (N=3) cuenta con
estudios de bachillerato o FP, un 75,7% tiene estudios de grado/diplomado o licen-
ciado (N=28), un 10,8% (N=4) tiene estudios de Master, y un 5,4% (N=2) tiene el
grado de doctor.

Sus centros de trabajo se encuentran en la Universidad de Salamanca, en los
siguientes servicios: Abraham Zacut, B. Sta. M? de los Angeles, Biblioteca Caludio
Rodriguez, Biblioteca Filologia, Biblioteca Francisco Vitoria, Biblioteca General His-
térica, CRAI Campus Ciudad Jardin, Centro de Documentacion Europea, Enfer-
meria, Biologia, Facultad de Geografia e Historia, Filologia, Geografia e Historia,
Seccién de Adquisiciones y Servicio Central de Bibliotecas.

Figura 1. Representacién de la muestra de profesionales
del servicio de bibliotecas de la Universidad de Salamanca

Grado/ []Ispl /LiC
de 5l anos__
De 41y 50 anos

Blhlmtenarias

Woutle Bibliotecarios

Por lo que se refiere a los estudiantes, se distribuyen en un 23,3% (N=14) hom-
bres y un 76,7% (N=46) mujeres. El 88,3% (N=53) estudia Psicologia y un 11,7%
(N=7) estudia otros grados en la Universidad de Salamanca.
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Figura 2. Representacién de la muestra de alumnos de la Facultad de Psicologia

A

Instrumentos

Para llevar a cabo la recogida de datos se confeccionaron dos cuestionarios on-
line con la aplicacién formularios de Google. El primer cuestionario para usuarios
sobre cualidades o competencias profesionales del personal de Bibliotecas, recoge la
opinién de alumnos universitarios de la Facultad de Psicologia sobre cuales son las
cualidades que debe poseer en general los profesionales de de una Biblioteca Uni-
versitaria, CRAI o Centro de Documentacién. El sequndo cuestionario de cualidades
profesionales en las bibliotecas universitarias, recoge la opinién de los profesionales
del Servicio de Biblioteca de la Universidad de Salamanca.

La seleccion de los items se basé en el modelo de cinco factores de inteligencia
emocional, a los que anadimos un factor adicional relacionado con competencias
mas personales (cognitivas, capacidades) y profesionales o relacionadas con el tra-
bajo a desarrollar. De este modo, los items se clasificaron como sigue (véase Tabla 1).

Tabla 1. Dimensiones e indicadores de competencias emocionales, personales y
profesionales de profesionales de bibliotecas

Autoconciencia

03. Comprension de los sentimientos.
15. Confianza.
17. Positividad.

Auto-regulacién

04. Autocontrol.

05. Independencia o Proactividad.
06.Capacidad de adaptacién.

09. Persistencia

13. Automotivacion
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Empatia

01. Empatia
07. Simpatia
10. Cordialidad
11. Amabilidad

Habilidades sociales

02. Expresién de los sentimientos
08. Asertividad

12. Respetuoso

14. Cooperacién

16. Companerismo

19. Presencia personal

Competencias personales y profesionales

18. Preparacién académica suficiente y adecuada

20. Exactitud en sus respuestas

21. Rapidez en sus respuestas

22. Conocer las tecnologia actuales que se usan en su centro de trabajo
23. Tener buena salud fisica

24. Tener buena salud mental

Para las respuestas se elaboré una escala con formato tipo Likert para reflejar el
grado de acuerdo de la posesion de esta competencia. Una mayor puntuacién de-
nota un mayor grado de acuerdo sobre la necesidad de presentar esta cualidad en el
perfil laboral. Concretamente, la escala de valoraciéon es la siguiente:

1. Totalmente en desacuerdo en que deba poseer esta cualidad

2. En desacuerdo en que deba poseer esta cualidad

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo en que deba poseer esta cualidad
4. De acuerdo en que deba poseer esta cualidad

5. Totalmente de acuerdo en que deba poseer esta cualidad

Procedimiento

El primer instrumento se difundié mediante el envio del enlace por la plataforma
Moodle y el segqundo mediante la lista de distribuciéon del Servicio de Bibliotecas
de la Universidad de Salamanca. Los datos se recogieron en el periodo de junio a
septiembre de 2014, mediante aplicacién online. En todos los casos se garantizé el
anonimato y confidencialidad de la informacién.
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Andlisis

Se han realizado andlisis descriptivos y se ha complementado con analisis de
varianza para determinar posibles diferencias entre grupos de informantes.

RESULTADOS

En la Tabla 2 se presentan las puntuaciones obtenidas en los 26 items por parte
de ambos informantes. Las puntuaciones se distribuyen en un rango de 4,43 (Auto-
control y Cooperacién) a 3,49 (salud fisica) en el caso de los profesionales, y de 4,78
(Respetuoso) a 2,85 (salud fisica) a estudiantes. En todos los casos se puede apreciar
no obstante una puntuacién promedio elevada, lo que es coherente con nuestra
primera hipdtesis. Los aspectos menos valorados se relacionan con capacidades per-
sonales fisicas y no con competencias emocionales; los mas valorados se relacionan
con la autorregulacion y las habilidades sociales.

Tabla 2. Puntuaciones promedio vy orden de importancia (del 1 al 26)
las competencias , en funcién de los informantes

Profesionales | orden | Estudiantes | orden
01. Empatia 4,35 6 4,07 15
05~ Comprension de los 4,00 20 3,90 20
04. Autocontrol 443 1 4.62 6
05. ;;izlzgsi‘ilizc‘a ° 4,08 17 4,40 8
06. gjg;;iii de 4,24 11 4,27 13
07. Simpatia 4.08 18 4.68 5
08. Asertividad 4.27 10 4.40 9
09. Persistencia 3,86 23 4.03 16
10. Cordialidad 4,38 5 4,78 1
11. Amabilidad 4,22 14 4,72 4
12. Respetuoso 441 3 4,78 2
13. Automotivacién 3,97 21 4,02 17




BOLETIN

DE LA
ASOCIACION
ANDALUZA DE
BIBLIOTECARIOS

Jests Lopez Lucas y otros | Bibliotecas con Inteligencia Emocional 58
Profesionales | orden | Estudiantes | orden

14. Cooperacién 443 2 4,35 12

15. Confianza 4,32 7 4,22 14

16. Companerismo 4,32 8 4,62 7

17. Positividad 4,24 12 3,75 23

18. Pre-p.aracién académica 411 16 4.37 11
suficiente y adecuada

19. Presencia personal 414 15 3,90 21

20. Exactitud en sus 441 4 4.40 10
respuestas

21. Rapidez en sus 4.05 19 3.08 18
respuestas

22. Conocer las tecnologia
actuales que se usan en 4.30 9 477 3
su centro de trabajo

23. Tener buena salud fisica 3,49 26 2,85 26

24. Tener buena salud 4.24 13 3.90 29
mental

25. Saber hablar en publico 3,78 24 3,92 19

26. Extraversion 3,76 25 3,55 24

A partir de los datos obtenidos en la Tabla 2, hemos elaborado la Tabla 3 don-
de hemos destacando las 10 principales competencias ordenadas por puntuaciones
medias. Se puede apreciar cdmo si bien coinciden en considerar de elevada impor-
tancia competencias como el autocontrol, el respeto, el comparierismo o la asertivi-
dad, entre otras, existen varias competencias en las que uno y otro grupo inciden en
diferente medida. Mas concretamente, los profesionales otorgan mas importancia a
la cooperacién, empatia y confianza, mientras que para los alumnos es de mayor
importancia la amabilidad, simpatia y la independencia o proactividad.

Tabla 3. Las 10 principales competencias segun los grupos

Las 10 principales
para los profesionales

Las 10 principales
para los alumnos

Autocontrol 443 Cordialidad 4,78
Cooperaciéon 443 Respetuoso 4,78
Respetuoso 441 Conocer las TICs 4,77
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Las 10 principales Las 10 principales
para los profesionales para los alumnos
Exactitud en sus 4,41 Amabilidad 4,72
respuestas
Cordialidad 4,38 Simpatia 4.68
Empatia 4,35 Autocontrol 4,62
Confianza 4,32 Companerismo 4,62
Companerismo 432 Indepe.n.d encia 0 44
proactividad
Conocer la TICs 4.3 Asertividad 44
Asertividad 4,27 Exactitud “en  sus 44
respuestas

Es también interesante senalar cbmo ambos grupos destacan competencias re-
lacionadas con la dimensién de habilidades sociales. Por otro lado, ambos grupos
senalan al menos un componente de las diferentes dimensiones de inteligencia emo-
cional. En cuanto al sexto factor, ambos grupos coinciden en que el personal tenga
una preparacién profesional suficiente asi como un adecuado conocimiento de las

TIC.

En la Figura 3 se pueden apreciar las diferencias y semejanzas en cuanto a la
importancia otorgada a unas y otras habilidades, por ambos grupos de informantes.

Figura 3. Orden de importancia otorgada a las diferentes competencias,
por ambos grupos de informantes.
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El contraste de nuestra segunda hipdtesis se llevé a cabo mediante estadisticos
paramétricos (Anova). El nivel de significacién exigido para los andlisis fue de Alfa
=0.05. Procedemos a continuacién a presentar los resultados derivados del contras-
te de hipotesis. Asi, nuestra primera hipétesis predecia la existencia de diferencias
significativas entre profesionales y alumnos respecto a las competencias que debe
poseer un profesional que desarrolle su trabajo en una Biblioteca, Centro de Docu-
mentacién o CRAI Una ver analizado los items observamos la presencia de valora-
ciones significativamente distintas en las competencias siguientes: Expresién de los
sentimientos, Simpatia, Conocimiento de las TICs, Buena salud fisica, Amabilidad,
Respeto, Cordialidad y Positividad.

En la Tabla 4 se puede apreciar cémo los profesionales punttan significativamen-
te mas elevado, esto es, consideran sustancialmente mas importante que los estu-
diantes, que estos profesionales posean las siguientes habilidades o competencias:
Expresién de los sentimientos, Positividad v Buena salud fisica. Estas se relacionan
con la autoconciencia, las habilidades sociales y las competencias personales.

Por su parte, los estudiantes consideran significativamente mas importantes que
los profesionales, que éstos muestren: Simpatia, Cordialidad, Amabilidad, Respeto
y Conocimiento de las tecnologias actuales que se usan en su centro de trabajo. Las
habilidades mencionadas se relacionan especialmente con la empatia, seguida de las
habilidades sociales y las competencias profesionales.

Tabla 4. Estadisticos descriptivos v significacion de las diferencias (Anova)
en los items de la escala en funcién del grupo de pertenencia de los informantes

N Media | DT ET F Sig.

1. Empatia 2,376 | ,127
Profesionales 37 4.35 ,98 ,16
Estudiantes 60 4.07 ,82 11

2. Expresién
de los 15,056 | ,000

sentimientos

Profesionales 37 3,92 1,01 ,17
Estudiantes 60 3,12 ,98 , 13

3. Comprensién
de los 281 | 597

sentimientos

Profesionales 37 4.00 91 ,15
Estudiantes 60 3,90 90 ,12
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N Media | DT ET F Sig.

4. Autocontrol 1,167 | ,283
Profesionales 37 443 1,01 ,17
Estudiantes 60 4.62 ,67 ,09

T e 2,866 | 094
Profesionales 37 4.08 ,33 , 14
Estudiantes 60 4.40 ,94 ,12

o Corociad i
Profesionales 37 4.24 ,93 ,15
Estudiantes 60 427 ,92 ,12

7. Simpatia 15,242 | ,000
Profesionales 37 4.08 ,95 ,16
Estudiantes 60 4,68 ,57 ,07

8. Asertividad ,525 | ,470
Profesionales 37 4.27 87 ,14
Estudiantes 60 4.40 ,85 11

9. Persistencia ,699 | 405
Profesionales 37 3,86 1,03 17
Estudiantes 60 4,03 ,92 ,12

10. Cordialidad 7,007 | ,010
Profesionales 37 4,38 1,04 ,17
Estudiantes 60 4,78 ,45 ,06

11. Amabilidad 7,729 | ,007
Profesionales 37 422 1,06 ,17
Estudiantes 60 4,72 72 ,09

12. Respetuoso 7,205 | ,009
Profesionales 37 441 ,93 ,15
Estudiantes 60 478 ,45 ,06

13. Automotivacion ,059 | ,808
Profesionales 37 3,97 37 ,14
Estudiantes 60 4.02 ,85 11
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N Media | DT ET F Sig.
14. Cooperacién ,236 | ,629
Profesionales 37 443 1,01 ,17
Estudiantes 60 4.35 ,66 ,09
15. Confianza 322 | 572
Profesionales 37 4.32 ,97 ,16
Estudiantes 60 422 ,87 11
16. Companerismo 3,188 | ,077
Profesionales 37 4,32 ,97 ,16
Estudiantes 60 4,62 ,64 ,08
17. Positividad 6,293 | ,014
Profesionales 37 4.24 ,89 ,15
Estudiantes 60 3,75 97 12
18. Preparacién
académica 2,289 | ,134
suficiente
Profesionales 37 411 91 ,15
Estudiantes 60 4.37 ,76 ,10
19. g;fzzﬁ;‘la 1587 | 211
Profesionales 37 414 ,92 ,15
Estudiantes 60 3,90 ,88 11
* Elj(saf;:;t(jees?as 001,974
Profesionales 37 441 ,96 ,16
Estudiantes 60 4.40 ,67 ,09
Profesionales 37 4.05 81 , 13
Estudiantes 60 3,98 ,83 11
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N Media | DT ET F Sig.
22. Conocer las
tecnologia
actuales que 11,280 | 001
se usan en
su centro de
trabajo
Profesionales 37 4.30 91 ,15
Estudiantes 60 4.77 ,46 ,06
23. Tener k/)L}ena 9482 | 003
salud fisica
Profesionales 37 3,49 ,96 ,16

Estudiantes 60 2,85 1,01 ,13

24. Tener buena

salud mental 2,840,095
Profesionales 37 424 ,86 ,14
Estudiantes 60 3,90 1,04 ,13
Profesionales 37 3,78 ,95 ,16
Estudiantes 60 3,92 1,03 ,13

26. Extraversién 1,167 | ,283
Profesionales 37 3,76 ,83 ,14
Estudiantes 60 3,55 ,96 ,12

Total ,035| ,852
Profesionales 37 415 , 70 ,12
Estudiantes 60 4,17 ,39 ,05

Positivid
Conocer rgs TICs Simpatia

nerE ena salud fisica Cordial
Exprﬂsmn de (115 5anﬂmﬁmms ”"“aﬁl'ﬁ'ﬂd

Respetuoso
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CONCLUSIONES

Con este estudio hemos contribuido a: 1. identificar las diez principales compe-
tencias emocionales que reclaman los profesionales de las bibliotecas 2. determinar
cuales son las habilidades que esperan los estudiantes de los diferentes profesionales
que realizan su labor en bibliotecas, centros de documentacién y CRAIs. Las com-
petencias senaladas abarcan las cinco competencias emocionales destacadas por
numerosos autores (Goleman, 1999, entre otros), lo que avala su importancia.

En consonancia con nuestras predicciones, hemos encontrado que todos los in-
formantes consideran importantes las competencias emocionales que deben mos-
trar estos profesionales. Los resultados obtenidos estan en linea con el trabajo de
Kreitz, (2009) en cuenta a la necesidad de identificar la cualidades de los directivos
de bibliotecas como sus equipos de trabajo, para mejorar mediante entrenamiento
las competencias mas significativas. También cabe destacar que las competencias
especialmente destacadas por ambos grupos tienen que ver con la dimensién del
valor afectivo sefialado en otros trabajos realizados para determinar la satisfaccion
de usuarios y la calidad en bibliotecas andaluzas, espanolas e iberoamericanas (con-
sultese Herrera-Viedma et al., 2008; Herrera-Viedma, Lépez Gijén, & Avila, 2011).

De igual manera los resultados obtenidos son similares a los hallados por Am-
mons-Stephens et al., (Ammons-Stephens, Cole, Jenkins-Gibbs, Riehle, & Weare,
2009) en lo referentes a los atributos o competencias personales que deben poseer
de los bibliotecarios.

Por otro lado y de acuerdo con nuestra segunda hipétesis, hemos encontrado
que los grupos consultados valoran de diferente manera varias de las competencias
emocionales que debe reunir un profesional de la informacién. Estas diferencias de-
ben tomarse no obstante con precaucién dado lo reducido de la muestra. Posteriores
estudios permitiran confirmar o refutar los presentes hallazgos.

En este sentido y de cara a futuras investigaciones, creemos importante ampliar el
presente trabajo analizando las competencias emocionales en bibliotecas de diferen-
tes regiones. Dicho estudio debiera incluir un mayor nimero de competencias en la
linea del trabajo realizado por Kreitz (2009) quien incluye listados de competencias
asociadas a la auto-conciencia emocional, la auto-evaluacién precisa, autocontrol,
transparencia, adaptabilidad, logro, iniciativa, optimismo, etc.

El conocimiento de cémo nuestros usuarios de bibliotecas desean recibir la infor-
macién, debe servirnos de base para realizar programas de intervencién que mejoren
nuestras habilidades y competencias. Por ejemplo, en nuestro caso, parece ademas
gue los usuarios reclaman especialmente el contacto con profesionales de biblioteca
que se muestren empaticos y que tengan conocimientos de las nuevas tecnologias.
Los resultados obtenidos deben también servir para poner en valor las competencias
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podremos mejorar sus percepciones de nuestras bibliotecas, sin olvidar que estas
percepciones se construyen a partir de las experiencias vividas.

También la investigacién nos ha permitido conocer lo que los bibliotecarios pien-
san de su papel en biblioteca y compararlo con lo que demandan los usuarios.
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