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RESUMEN

El presente trabajo contiene un analisis sobre el servicio al usuario en la Biblioteca
Eduardo Cote Lamus (BECL) de la Universidad Francisco de Paula Santander (UFPS)
sede Cucuta, enfocado en el manejo de las dimensiones de la comunicacion presentes
que son: Comunicacion Interpersonal, Comunicacion Asertiva, Comunicacion No
Verbal y Servicio al Usuario, desde la mirada del usuario y el funcionario. Asi mismo,
se generan una serie de recomendaciones practicas que puedan mejorar el proceso de
comunicacion entre funcionario y usuario, el cual debe estar enmarcado en una politica
de servicio al cliente eficaz y consiente.
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