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MARKETING DE SERVICIOS Y PRODUCTOS DE INFORMACION

Fundamentacion y descripcién

El mundo de la informacion ha cambiado. Las unidades de informacién, como parte importante del ecosistema
informativo, estan asistiendo a un proceso acelerado de transformacién de muchos de los valores y conceptos que las
han definido a lo largo de la historia. Esta situacion esta impactando directamente en lo que las bibliotecas hacen y en
cémo lo hacen. En el momento actual, cuando la mayor parte de la informacion es accesible a través de redes las unidades
de informacién han dejado de tener la exclusividad en la provision de la informacién de sus comunidades. Por ende,
debe adaptar su rol y proveer de aguello que no puede proporcionar internet; Debe readaptarse y volverse un lugar de
reunion para aprender, compartir experiencias y socializarse. La adaptacion al cambio implica un aggionarse
constantemente en los diferentes aspectos y actividades que involucra la administracion y gestion bibliotecaria. El
marketing como arte y técnica adquiere, entonces, un rol fundamental.

El marketing propone a un usuario visto en su dimension de destinatario de un servicio de informacion. A partir de aqui
se genera un proceso de gestion para identificar, anticipar y satisfacer las necesidades del mismo. Las unidades de
informacion y las bibliotecas en particular, estan en un entorno competitivo con otros servicios culturales e informativos
y tienen que afirmarse frente a ellos para lograr su cuota de mercado de uso. Esto introduce y conecta con el proceso de
gestion bibliotecaria donde la filosofia de que el usuario es lo primero, un cliente al que hay que conocer, captar,
satisfacer y mantener, es clave para el éxito de la organizacién.

Las unidades de informacién son organizaciones no lucrativas del campo de los servicios, en las que la fuente principal
de ingresos no procede del mercado sino de las autoridades que las financien. Esta caracteristica puede llevarlas a alejarse
de las demandas reales de su comunidad o mercado y olvidarse de analizar sus resultados.De este modo, las bibliotecas
mas innovadoras —sin renunciar a su esencia, estan reimaginando sus funciones para ser convocantes de sus
comunidades.

Esta materia intenta pretende otorgar a los alumnos, los conocimientos y las herramientas de marketing que les permitan
conocer el contexto objetivo del mercado que las unidades de informacion desean captar para anticipar las posibles
demandas de sus componentes y satisfacerlas.

En definitiva, se busca contribuir con las unidades de informacion para que las mismas logren ser proactivas y eficientes.

lPrograma adecuado a las pautas de funcionamiento para la modalidad virtual establecidas en Res. (D) N°. 732/20 y otra normativa
especifica dispuesta a los efectos de organizar la cursada en el contexto de la emergencia sanitaria que impide el desarrollo de clases
presenciales en la Universidad.

2L os/as docentes interinos/as estan sujetos a la designacion que apruebe el Consejo Directivo para el ciclo lectivo correspondiente.



b. Objetivos:
Lograr que los alumnos:

« Incorporen los conceptos basicos de Marketing analizando de qué forma las bibliotecas y los servicios de
informacidn en general pueden valerse de estos conceptos y herramientas para elevar su competitividad.

»  Analicen las unidades de informacidn integrando los conceptos de: consumidor, usuario, producto, servicio, precios,
canales de distribucion, investigacion de mercado, etc.

»  Profundicen los conceptos de segmentacion, posicionamiento e imagen como forma de tangibilizar el servicio de
las bibliotecas y unidades de informacian.

« Disefien una estrategia de Marketing comenzando por el servicio, las ventajas y beneficios que otorga al usuario.
Anélisis de casos.

C. Contenidos:

Unidad 1: Introduccidn y Conceptos Basicos

¢Qué es el Marketing? EI marketing como filosofia y actividad. EI marketing como disciplina. Conceptos basicos:
productos, bienes, servicios e ideas. Necesidades, deseos y demandas. El marketing como sistema de intercambio-
Evolucion del concepto de marketing. Marketing “mix” o mezcla de marketing. De las 4 “P” a las 4 “C”. El Marketing
y las Unidades de informacion. La Biblioteca del Futuro y el futuro de las bibliotecas. Los nuevos roles en proceso de
cambio.

Unidad 2: Desde la Ampliacion del Concepto Tradicional de Marketing hacia la Innovacion

Marketing de instituciones no lucrativas y publicas: diferencias respecto del marketing tradicional. Marketing social:
caracteristicas y aplicaciones. Marketing de relaciones. Marketing directo. La responsabilidad social del Marketing.
Fundraising. La necesidad de innovar y la permanencia de la organizacion. La necesidad de demostrar el valor de la
biblioteca y de los bibliotecarios. Importancia de los espacios y fomento de la colaboracion. Creacién de contenidos El
design-thinkingmodel y su aplicacion al ambito de la Unidad de informacion. Storytelling. Acciones de marketing
innovadoras en unidades de informacion.

Unidad 3: El Mercado vy el Entorno

Concepto y limites del mercado. Clasificacion del mercado. La estructura consumo/demanda. La capacidad de compra.
Las instituciones comerciales: proveedores, intermediarios, otras instituciones. La competencia. EI macroentorno:
entorno demografico, econdémico, cultural y social, politico y legal, tecnolégico. Sociedad de la Informacion:
oportunidades para las unidades de informacion. Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) establecidos por la
Organizacion de las Naciones Unidas y su relacién con las bibliotecas.

Unidad 4: La Produccidn del Servicio de Informacion y la Investigacion de Mercados

Las industrias culturales: caracterizacion. Globalizacion digital de la produccion cultural. La demanda cultural. La
tendencia a la individualizacion de la demanda cultural. Las fuentes de la informacion del marketing. Investigacion de
mercado: concepto. Aplicaciones de la investigacion de mercados. Tipos de disefios de investigacion: exploratoria,
descriptiva y causal. Datamining. Enfoques de servicios centrados en el usuarios (UCD). La biblioteca prototipica en la
sociedad del conocimiento: soporte para sus comunidades y espacios de encuentro, de aprendizaje y trabajo. Los nuevos
Servicios.

UNIDAD 5: La Segmentacion de Mercados en Bibliotecas y el Comportamiento del Usuario

Concepto de segmentacion. Criterios de segmentacion: generales, especificos, objetivos y subjetivos. Métodos y técnicas
de segmentacion. Nuevas tendencias: segmentacion de nicho. Micromarketing. La segmentacion centrada en el usuario:
sus necesidades, preocupaciones e intereses. El proceso de decision de compra del consumidor: etapas y variables
importantes a considerar. Los modelos de comportamiento del consumidor o usuario.




UNIDAD 6: El Marketing Operativo: la Estrategia en Accion

Decisiones sobre producto y servicio: concepto, clasificacion y diferenciacion. Los productos de informacidn. El ciclo
de vida del producto y las organizaciones. Introduccion de nuevos productos o servicios: La alta competencia por el
tiempo de ocio de los consumidores: la biblioteca como “tercer espacio”. El marketing de los servicios: la necesidad de
tangibilizacién, identificacion, industrializacién y aseguramiento de la calidad de los servicios. La variable
precio/sacrificio en los servicios de informacion

Unidad 7: Distribucion de la Informacion y Marketing Digital en Unidades de Informacion

Canales de distribucion: concepto y funciones. La digitalizacion y globalizacion de los productos de informacién.
Introduccion al Marketing digital. Herramientas del marketing digital: Sitio web, Apps, Redes sociales, Email Marketing,
SEO, SEM, Landing Page. Importancia de la omnicanalidad. Rol del profesional de la informacion como Community
Manager. La intermediacion en los servicios: estrategias de multilocalizacion y multiservicios. La comercializacion
asociada con otros bienes o productos conexos o derivados en el mercado cultural.

UNIDAD 8: La Comunicacién y el Posicionamiento de Productos, Servicios y Marcas

La comunicacién en las organizaciones: definicion y tipos. La comunicacion formal e informal. Empatia, actitud y
asertividad: claves en la comunicacion en la unidad de informacién. Funcién de las TICs en la comunicacion. La
hiperconectividad. La comunicacion en el ambito de las bibliotecas. El Posicionamiento: efectividad en la comunicacién.
Promocion de los servicios de biblioteca. La prensa en bibliotecas.

d. Bibliografia, filmografia y/o discografia obligatoria, complementaria y fuentes, si correspondiera:
Unidad 1:

Alonso Arévalo, Julio (2016). ";Hacia dénde se dirige la biblioteca de investigacion del futuro?”. XII Jornadas APDIS. Disponible
en: https://core.ac.uk/download/pdf/290490533.pdf [Consulta: 26-06-2020].

Armstrong, G., Kotler, P., Zepeda, A. M., Pérez, M. D. P. C., Arroyo, J. C., &Milling, H. A. (2013). Fundamentos de marketing.
Cagnoli, Roberto. Administracion de bibliotecas: el planeamiento y el control. Buenos Aires: EB, 1996.

Dvoskin, Roberto. Fundamentos de marketing: teoria y experiencia. Buenos Aires: Granica, 2004. Cap. 1.

Gall, Dan. Librarianlike a rock star: usingyour personal brand to promoteyourservices and reachdistantusers. En: Journal of
libraryadministration, 52 (2012), pp. 549-558.

Koontz, Christine M. Glossary of Marketing Definitions. En: IFLA. Sectionon Management and Marketing. En linea:
http://www.ifla.org/VI11/s34/pubs/glossary.htm [Consulta 2020-06-26].

Levitt, Teodore. La Miopia del Marketing. En: Harvard Business Review (dic. 2011) pp. 86-96. Publicado originalmente en (jul.-
ago 1960). Disponible en linea: https://www.falconi.com/wp-content/uploads/2015/11/artigo_08.pdf [Consulta 2020-06-26].
Introduccién a la administracion y gestion bibliotecaria — ebook

Monfasani, R., Murray, P.,Abalo, M. &Cristofani, M.Introduccién a la administracion y gestion bibliotecaria. Buenos Aires:
Alfagrama, 2020. Cap. 12.

SantesmasesMestre, Miguel et al. Fundamentos: introduccion y conceptos basicos: capitulo 1. En: Marketing: conceptos y
estrategias. 22 ed. Madrid: Piramide, 2004. pp. 45-87.

Unidad 2:

Agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible: una oportunidad para América Latina y el Caribe. [s. I.]: CEPAL, 2018.
Disponible en: https://repositorio.cepal.org/handle/11362/40155.4 [Consulta: 26-06-2020].

Dominguez Sanjurjo, M.R. Nuevas formas de organizacion y servicios en la biblioteca publica. Gijon: Trea, 1996.

Manual para contar historias: Las Bibliotecas y los Objetivos de Desarrollo Sostenible. [s. I.]: Federacion Internacional de
Asociaciones de Bibliotecarios y Bibliotecas (IFLA), 2018. Disponible en: https://www.ifla.org/files/assets/hg/topics/libraries-
development/documents/sdg-storytelling-manual-es.pdf [Consulta 2020-06-26].

SantesmasesMestre, Miguel et al. El mercado y el entorno: capitulo 3. En: Marketing: conceptos y estrategias. 22. ed. Madrid:
Pirdmide, 2004. pp. 129-178.

Unidad 3:
Dvoskin, Roberto. Fundamentos de marketing: teoria y experiencia. Buenos Aires: Granica, 2004. Cap. 5


https://core.ac.uk/download/pdf/290490533.pdf
https://repositorio.cepal.org/handle/11362/40155.4

Luis, José & Rojas, Ramirez. “Procedimiento para la elaboracién de un analisis FODA como una herramienta de planeacioén
estratégica en las empresas”. Revista Ciencia Administrativa de la Universidad Veracruzana (IIESCA). Afio 2012, nro 2, pp. 54-61.
Disponible en: https://www.uv.mx/iiesca/files/2012/12/herramienta2009-2.pdf [Consulta 2020-06-26].

SantesmasesMestre, Miguel et al. El sistema de informacion y la investigacion comercial: capitulo 8. En: Marketing: conceptos y
estrategias.2?. ed. Madrid: Piramide, 2004. pp. 343-387.

Saorin Pérez, T.; Gbmez Hernandez, José A. Promocion y publicidad: la proyeccién de mensajes positivos sobre la lectura y las
bibliotecas. En: La informacion y las bibliotecas en la cultura de masas. Valencia: Generalitat VValenciana, 2001.

Unidad 4:

Cook, Kenneth J. Guia completa de AMA (American Marketing Association) para el marketing de pequefias y medianas empresas.
Buenos Aires: Granica, 1999.pp. 25-69.

Fernandez Marcial, V. (2015) Segmentacion y posicionamiento de los servicios de informacion. En Prisma n° 27. Disponible
en: http://193.137.34.194/index.php/prismacom/article/view/1852 [Consulta:26-06-2020].

Rodrigo Fuentes, Victoria (2012). “De usuarios a clientes y de bibliotecarios a prescriptores de la informaciéon”. En: Métodos de
informacion (MEI), 1l Epoca, Vol. 3, n® 4, pp. 61-72. DOI: http://dx.doi.org/10.5557/IIMEI12-N2-061072 [Consulta 2020-06-26].
SantesmasesMestre, Miguel et al. Segmentacion del mercado: capitulo 5. En: Marketing: conceptos y estrategias. 22. ed. Madrid:
Piramide, 2004. pp. 221-259.

Unidad 5:

Alonso Arévalo, J. Los libros, la lectura y los lectores a través de la literatura y las artes. Madrid: Alfagrama

Cristofani, M.A. (2010). EI comportamiento del usuario y la calidad de servicio en la biblioteca. Revista Espacios, 41(8), 93-99.
Recuperado en Enero 2020Rama, Claudio. El capital cultural en la era de la globalizacion digital. Montevideo: ARCA, 1999. Cap.
4

SantesmasesMestre, Miguel et al. La demanda: capitulo 4. En: Marketing: conceptos y estrategias. 22. ed. Madrid: Pirdmide, 2004.
pp. 179-2109.

SantesmasesMestre, Miguel et al. Comportamiento del consumidor: capitulo 6. En: Marketing: conceptos y estrategias. 22. ed.
Madrid: Pirdmide, 2004. pp. 179-219.

Unidad 6:

Rama, Claudio. El capital cultural en la era de la globalizacion digital. Montevideo: ARCA, 1999.Cap. 5-6.

Ries, Al. Posicionamiento. Madrid: McGraw-Hill, 1989.

SantesmasesMestre, Miguel et al. Marketing de servicios: capitulo 19. En: Marketing: conceptos y estrategias. 2a. ed. Madrid:
Piramide, 2004. pp. 869-903.

SantesmasesMestre, Miguel et al. Marketing no empresarial: capitulo 21. En: Marketing: conceptos y estrategias. 2a. ed. Madrid:
Piramide, 2004. pp. 941-977.

SchnarchKirberg, Alejandro. Nuevo producto: creatividad, innovacion y marketing. 32 ed. Bogota: McGraw Hil, 2001.

Unidad 7:

Diplomatura en marketing digital. Mar del Plata: Universidad CAECE, 2019. Mddulos 1, 2, 3y 4.

Dvoskin, Roberto. Fundamentos de marketing: teoria y experiencia. Buenos Aires: Granica, 2004. Cap. 9.

Foster, Mira y otros. Marketing researchguides: an online experimentwithLibGuides. En: Journal of libraryadministration, vol. 50,
(2010). pp. 602-616.

Gonzalez Fernandez-Villavicencio, Nieves. Bibliotecas y marketing en red. En: Bid: textos universitaris de biblioteconomia y
documentacio, no. 23 (des. 2009). En linea: http://bid.ub.edu/23/gonzalez2.htm [Consulta 2020-06-26].

Gutiérrez Arranz, Ana Maria. Marketing en Internet: estrategia y empresa. Madrid: Ediciones Piramide, 2005.

Klaassen, U. et al. Gestion de la calidad y marketing en las bibliotecas publicas. Barcelona: Fundacion Bertelsmann, 1999.

Unidad 8:

Gallo-Leon, José-Pablo (2015). “La biblioteca es servicio (y en ello esta nuestro futuro)”. El profesional de la informacion, v. 24, n.
2, pp- 87-93. Disponible en: http://dx.doi.org/10.3145/epi.2015.mar.01 [Consulta 2020-06-26].

Manes, Juan Manuel. Fund-raising: en blsqueda de los benefactores perdidos. En: Marketing para instituciones educativas : guia
para para la captacion y retencién de alumnos. Buenos Aires: Granica, c1999. pp. 50-53.

Martinez, F. B. (2016). Designthinkingforlibraries: piensa el futuro de la biblioteca como lo haria un disefiador. Anuario ThinkEPI,
(1), 109-112. Disponible en: http://www.ub.edu/blokdebid/es/content/design-thinking-libraries-piensa-el-futuro-de-la-biblioteca-
como-lo-haria-un-disenador [Consulta 2020-06-26].

Pérez Pulido, M. y Gomez Pérez, T. Captacion de recursos externos en bibliotecas: la practica del fundraising en la Biblioteca Publica
del Estado en Céceres. Anales de Documentacién, (2013), vol. 16, n® 1. En linea: http://dx.doi.org/10.6018/analesdoc.16.1.157771
[Consulta 2020-06-26].
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Bibliografia general

Dvoskin, Roberto. Fundamentos de marketing: teoria y experiencia. Buenos Aires: Granica, 2004.

Kotler, Phillip. Direccién de Mercadotecnia: analisis, planeacion y control. México: Prentice-Hall Hispanoamericana, 2014.
SantesmasesMestre, Miguel et al. Marketing: conceptos y estrategias. 2a. ed. Madrid: Piramide, 2009.

e. Organizacion del dictado de la materia:
La materia se dicta en modalidad virtual mientras duren las restricciones establecidas por el Aislamiento Social
Preventivo y Obligatorio definido por el gobierno nacional (DNU 297/2020). Su funcionamiento se adecua a lo
establecido en la Res. (D) N° 732/20 y a la normativa especifica dispuesta a los efectos de organizar el dictado a
distancia.
El dictado de clases se realiza a través del campus virtual de la Facultad de Filosofia y Letras y de otros canales de
comunicacién virtual que se consideren pertinentes para favorecer el intercambio pedagégico con los/las
estudiantes.
La carga horaria total es de 96 horas.

Modalidad de trabajo
El curso consistira en clases teérico-précticas dictadas a través de plataformas de videollamadas gratuitas en las que
se buscara generar debates luego de realizadas las explicaciones de los temas de clase segin el cronograma. Cada
clase se complementara con presentaciones en Power Point y otros materiales multimedia que podran ser
consultados de forma asincrénica a través del campus virtual de la Facultad junto a la bibliografia obligatoria y
complementaria.
Los trabajos practicos se basaran en el estudio de casos, comentarios de textos y de temas tratados a través de Foros
en el campus virtual. Ademas, se solicitaran cuestionarios ad-hoc a responsables de Bibliotecas y otras Unidades de
informacidn via medios electrénicos de comunicacion. Todas las actividades deberéan subirse al campus virtual de
la Facultad para su calificacion.

f.  Organizacién de la evaluacion:

La materia se dicta bajo el régimen de promocion con EXAMEN FINAL (EF) establecido en el Reglamento
Académico (Res. (CD) N° 4428/17) e incorpora las modificaciones establecidas en la Res. (D) N° 732/20 para su
adecuacién a la modalidad virtual de manera excepcional.

-Regularizacion de la materia:
Es condicion para alcanzar la regularidad de la materia aprobar 2 (dos) instancias de evaluacién parcial (o sus respectivos
recuperatorios) con un minimo de 4 (cuatro) puntos en cada instancia.
Quienes no alcancen las condiciones establecidas para el régimen con EXAMEN FINAL deberan reinscribirse u optar por
rendir la materia en calidad de libre.

-Aprobacioén de la materia:
La aprobacion de la materia se realizarda mediante un EXAMEN FINAL presencial en el que debera obtenerse una nota
minima de 4 (cuatro) puntos. La evaluacion podra llevarse a cabo cuando las condiciones sanitarias lo permitan.

Se dispondra de UN (1) RECUPERATORIO para aquellos/as estudiantes que:

- hayan estado ausentes en una 0 mas instancias de examen parcial;

- hayan desaprobado una instancia de examen parcial.

La desaprobacion de mas de una instancia de parcial constituye la pérdida de la regularidad y el/la estudiante debera volver
a cursar la materia. Cumplido el recuperatorio, de no obtener una calificacién de aprobado (minimo de 4 puntos), el/la
estudiante debera volver a inscribirse en la asignatura o rendir examen en calidad de libre. La nota del recuperatorio
reemplaza a la nota del parcial original desaprobado o no rendido.

La correccion de las evaluaciones y trabajos practicos escritos debera efectuarse y ser puesta a disposicion del/la estudiante
en un plazo méaximo de 3 (tres) semanas a partir de su realizacion o entrega.



VIGENCIA DE LA REGULARIDAD:

Durante la vigencia de la regularidad de la cursada de una materia, el/la estudiante podré presentarse a examen final en 3
(tres) mesas examinadoras en 3 (tres) turnos alternativos no necesariamente consecutivos. Si no alcanzara la promocion en
ninguna de ellas debera volver a inscribirse y cursar la asignatura o rendirla en calidad de libre. En la tercera presentacion
el/la estudiante podra optar por la prueba escrita u oral.

A los fines de la instancia de EXAMEN FINAL, la vigencia de la regularidad de la materia seré de 4 (cuatro) afios. Cumplido
este plazo el/la estudiante deberé volver a inscribirse para cursar o rendir en condicion de libre.

REGIMEN TRANSITORIO DE ASISTENCIA, REGULARIDAD Y MODALIDADES DE EVALUACION DE
MATERIAS: El cumplimiento de los requisitos de regularidad en los casos de estudiantes que se encuentren cursando bajo
el Régimen Transitorio de Asistencia, Regularidad y Modalidades de Evaluacion de Materias (RTARMEM) aprobado por
Res. (CD) N° 1117/10 quedaré sujeto al analisis conjunto entre el Programa de Orientacién de la SEUBE, los Departamentos
docentes y la cétedra.

MBA. Maria Alejandra Cristofani
Cargo: Profesora Adjunta Regular

'Mg. Carmen L. Silva
Directora



