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¢ Que calidad recibio?

- ¢ Un kilo?
- ¢250 gr.?

La Calidad

e NO se trata de hacer todo en
grado maximo.

— No es dar muchas cosas.
—Y todo a tope.
Sino ...
Que coincida

lo esperado con
lo recibido.




Matices practicos en calidad

e La calidad es subjetiva

— Cada tipo de publico tiene
distintas

= Expectativas

 Necesidades

- Por tanto hay tantas calidades,
como tipos de publicos tengamos.

... O queramaos servir.

Matices practicos en calidad

e Ademas, las percepciones
también son distintas.

— Esperado vs. Percibido
— Esperado vs. Recibido

e Por tanto, hay que medir
no sélo las horas de atencion,
las reclamaciones, sSino sus
percepciones.




Matices practicos en calidad
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Las expectativas & percepciones
Nno solo varian segun cada tipo de

publico

sino también segun el momento
(tiempo):

Cuando llego por primera vez

Cuando es mi tercera visita
Cuando estoy de ocio
- Etc.

La calidad es multivariable

Estudiantes Estudiantes

. . . ; Investigadores
bachillerato | universitarios g

Primer
contacto

Cuando
busca

Cuando
encuentra
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Diferenciando los Factores de servicio

- Factores Clave del Exito
— Si existen, probablemente tendremos éxito.
— Por ejemplo:
= Suministrar soluciones completas.

< La empatia del personal en contacto.

e Factores Clave de no-Fracaso

— Su existencia no garantiza el éxito.
— Su ausencia conduce al fracaso.
— Por ejemplo:
= Horarios inadecuados al publico.
MARKET « Falta de luz en una biblioteca.

= La base documental.

Dispuesto a continuar
compartiendo ...
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