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Objetivos y/o competencias

El objetivo fundamental de esta signatura es conocer la gestion aplicada a la
Atencion al usuario en servicios y productos de informacion. Para ello el
alumno habra de conocer y aplicar las teorias del marketing en el contexto de
los servicios de informacion y entender las técnicas destinadas a recoger
datos de usuarios, clientes y productores, recibir al publico y orientarlo,
elaborar materiales destinados a los usuarios, asi como desarrollar habilidades
en los procesos de negociaciéon y comunicacion.

Temas y contenidos
(especificar practicas, teoria y seminarios, y actividades en general, en su caso)

TEMARIO *

I Introduccién

Il. Servicios al publico en bibliotecas y centros de informacion. Usuarios y servicios plblicos. Recibir, orientar, informar.
Metodologla y organizacion de servicios.

IIIi Mark_e_ting. Definicién. Principales etapas y estrategias de aplicacion. Técnicas de marketing aplicadas a servicios de
informacion.

IV. Comunicacion con los usuarios. Definicién. Tipos de comunicacién. Comunicacion no verbal. Barreras y problemas en la
comunicacion con el usuario.

V. Los profesionales de Iz informacion. Imagen individual e imagen corporativa. Deberes y responsabilidades hacia los
usuarios.
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METODOLOGIA Y ACTIVIDADES
Teoria
1. Clases magistrales para temas | y Il (hasta segunda semana de
noviembre)

2. Clases magistrales para tema Ill (hasta tercera semana de diciembre)

3. Clases magistrales para temas IV y V (hasta tercera semana de enero)

Practicas

1. Supuesto préactico sobre los instrumentos de acogida, orientacion e
informacion. (Fecha de entrega, segunda semana de noviembre)

2. Supuesto practico acerca de la organizacion de la atencién de
usuarios en una organizacion. (Fecha de entrega, tercera semana de
diciembre)

3. Supuesto practico sobre el analisis de una campafa de marketing
documental. (Fecha de entrega, tercera semana de enero).

RECOMENDACIONES PARA EL ESTUDIO

Se recomienda la asistencia a clase y el uso de la bibliografia referenciada
por el profesor.

* Es recomendable establecer una temporalidad, al menos aproximada




UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA

EX

Criterios de evaluacion

Para la evaluacion final se tendrd en cuenta la calificacion obtenida en cada
uno de los supuestos resueltos y entregados a la profesora. La evaluacién es
continua, se realizara a lo largo de todo el curso en los plazos establecidos
de entrega de los diferentes supuestos précticos. Para superar con éxito esta
asignatura el alumno ha de someterse obligatoriamente a todos los criterios
de evaluacion.

Bibliografia

Bibliografia

Calenge, B. Acuellir, orienter, informer:'organitation des services aux publics dans les bibliotheques. Parls: Cercle de la
Librairie, 1996.

Cronin, B.(ed) The marketing of library and information services. London:Aslib, 1992,
Davis, F. La comunicacion no verbal. New Cork: Mcgraw-Hill, 1996. reimp.
Dominguez Sanjurjo, M.R. Nuevas formas de organizacién y servicios en la biblicteca publica. Gijén: Trea, 1996.

Gomez Hemandez, J.A., Saorin Pérez, T. La imagen actual de las bibliotecas publicas en la cultura de masas [En linea]
http://travesia.mcu.es/EstudioFGSR/bpo04.asp# ftnref22

Chaves, N. La imagen corporativa. Teorfa y metodologia de la identificacion institucional. 52 ed. Maxico: Gili, 1999.

Villafafie, J. La gestion profesional de la imagen corporativa, Madrid: Piramide, 2004.

Ademas se recomienda el uso de los capitulos 3. Usuarios y comunidad.
Comunicacion con el usuario y relaciones con la comunidad. La atencion al
usuario., y el capitulo 4. Imagen, publicidad y promocién de la biblioteca:
arquitectura bibliotecaria, marketing e imagen corporativa, de la obra titulada
Pérez Pulido, M. Herrera Morillas, J.L. Teoria y nuevos escenarios de la
Biblioteconomia. Buenos Aires: Alfagrama, 2005.
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Tutorias

Horario

Lugar

Lunes
Despacho 302
Martes De 11 a 13 horas
De 11 a 13 horas Despacho 302
Miércoles
De 11 a 13 horas Despacho 302
Jueves

Viernes




