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Los usuarios/clientes de los servicios de informaxi desde la
perspectiva de la calidad. Consideraciones metoda@jizas

Maria Pinto Molina

La implantacion del paradigma de la calidad en las
unidades de informacién es una realidad que penmiée
aproximacion holistica a los problemas de gestion y
planificacion y a la mejora de los procesos docuaies,
gue incorpora, de forma sistematica, al disefio de
productos y servicios, la "voz del usuario”, quelesotor

de la calidad, y su satisfaccion, la clave delesist. Por
ello, en la modelacion de los servicios informativo
documentales debemos incorporar métodos que permita
medir las percepciones del usuario sobre la caldkd
servicio para detectar deficiencias y mejorar su
satisfaccion.

La calidad, una necesidad en las unidades de infoanion

Al examinar el concepto de ‘calidad’ entre los mesables de empresas de servicio,
todavia nos encontramos con opiniones tecnicistasgsan la calidad exclusivamente
en las cualidades de los productos, tales comoupoidad con especificaciones, tasa
cero defectos..., sin hacer consideraciones arésctde servicio que acompafnan al
producto. Sin embargo, cada vez mas, los usuaridsn pproductos y servicios
conjuntamente. Por ello, el concepto de calidaevmducionado vertiginosamente desde
las iniciales especificaciones hasta desembocaia satisfaccion del usuari@como
principio basico de la calidad total, pues implzdidad en todos los niveles: desde la
concepcion de los productos, calidad de producgide procedimientos y calidad de
servicio.

Las unidades de informacion se desarrollan en wtenga red de intereses, de
intenciones, de interrelaciones que condicionamanera de operar. Recibemputs o
entradas de sus proveedores, pero también infaerdel contexto que las rodea.
Producen salidas y resultados que ofrecen a sasiosiclientes, y que influyen sobre
su entorno. Por ello, estamos asistiendo a un npakaxligma, la calidad, que supone
un nuevo modo de gestion basado en el uso ddegsas en el disefio de sistemas
interfuncionales y en la mejora continua de lagpizaciones. En términos genéricos,
y haciendo uso de la norma ISO 8402, entendemosghdad el conjunto de acciones
empleadas por una organizacion para cumplir suomigi satisfacer las necesidades
expresadas e implicitas de los usuarios [1].

La aplicacion de los métodos de gestion de cakaael sector bibliotecario-documental
es cada dia mas urgente y necesaria si tenemagprtacjue el 50% de las actividades
de los paises industriales avanzados se relaciooana produccion, tratamiento y
difusién de la informacion. Es vital preocuparsdaleacionalizacion y mejora de estas



actividades, apostando por programas de calidadeldin de afrontar nuevos retos:



* Reto sociologicolLa biblioteca era mas un mercado de oferta queedeadda,
donde los productos satisfacian mas a sus creadoiesa los potenciales
usuarios. En la actualidad es un organismo duahra@uccion y de prestacion
de servicio.

* Reto comercial EI mercado de la informacién ya no es local mjuigra
nacional, sino globalizador y competitivo. Por glla calidad ha tomado un
protagonismo creciente en la eleccion de los cenpar parte de usuarios-
clientes.

* Reto econdmicd.a progresiva disminucion de las partidas pressfarias, con
el consiguiente empobrecimiento para afrontar téwgogastos de expansion y
mantenimiento de las colecciones como de crecimigatplantilla, hace que los
habitos organizativos de bibliotecas y serviciosnd@rmacion deban adaptarse
a las circunstancias, por lo que es necesaria ugjar rdistribucion de los
recursos.

* Reto técnico:El progreso cientifico-técnico estd sometido a analeracion
enorme, de tal manera que las innovaciones técrnictenoldgicas de los
procesos, desarrollados adecuadamente, actUatadiestte sobre la calidad de
los productos y servicios. Asistimos también a amigio en el papel de los
bibliotecarios que de administradores de colecsidrabajan por el acceso a las
mismas estableciendo filtros en la seleccion de dostenidos, segun las
necesidades de cada usuario.

* Reto funcional:Hay que concebir las actividades bibliotecario-coentales
como auténticas actividades de empresa y de gestidandiendo por tal la
utilizacion optima de los medios disponibles paatistacer unos objetivos
prefijados. Para ello, desde el prisma de la cdlidsal, el gestor debera incidir
en todas las variables que permiten el funcionamiete la unidad de
informacion, incluidos suministros (proveedoreggasidades, especificaciones,
operaciones, productos, servicios, tiempo, costes,

Ademas, las unidades de informacion empiezan & semtecesidad de rendir cuentas
de su actividad y demostrar que los recursos adignae utilizan bien y estan
proporcionando servicios de alta calidad.

A nuestro juicio, la apuesta por la calidad esnkeisidon mas inteligente a medio y
largo plazo que un gestor de informacion puederhpoes supone:

1) 1) La adopcion de una filosofia, que conlleva el egpondiente cambio
cultural en todos los ambitos del centro, adoptdadoejora continua como
actitud y el enfoque al cliente-usuario como esgjiat

2) 2) Una aproximacion sistematica y holistecdos problemas de gestion de
las organizaciones cuyo objetivo principal es grdode un estado de
maxima satisfaccion generalizadade clientes de trabajadores de
empresarioy de lacomunidacen general.

3) 3) La gestion sistematica y la mejora de los procepoggnciando la
innovacion y creatividad al incorporar el profesibnbibliotecario-
documentalista de forma sistematica la voz dehtisu

Jugar la carta de la calidad en el dinamico y cantbisector informativo-documental
es una apuesta rentable porgue mejora su eficagiaficiencia y su rendimiento,
contribuyendo a su crecimiento y expansion. De mstaera la calidad pasaria a ser un



valor afiadido al producto o servicio suministradonvirtiéndose en un factor de
ahorro.

Especificidades y atributos de calidad de los senids de informacién

Los servicios de informacién se nos presentan aa@xirema dificultad de su estudio,
derivada de una serie de caracteristicas quefla®dcian de los productos:

- - Intangibilidad, pues son prestaciones y experiencias que no pueden
evaluarse antes de su uso.

- - Heterogeneidadpues la prestacion varia de un profesional ayotte
un usuario a otro.

- - Caducidad pues no se puede almacenar.

- - Simultaneidad,0 consumo en el instante en que se producen,
permitiendo al cliente una evaluacion “en tiempal”rao solo del resultado
del servicio, sino del proceso por el cual se hsadellado. Prestacion de
servicios y produccion son dos mecanismos a los madicional y
errbneamente se ha vinculado, aunque la realidaddiazta nos viene
demostrando que se trata de dos actividades cdrlepras y soluciones
diferentes, diferencia que estriba basicamentea emportancia concedida a
los procesos, que en la produccion son un medien ya prestacion de
servicios constituyen el fin.

En realidad, la prestacion de un servicio siemprapoya en la existencia de uno o0 mas
productos, es una actividad que engloba a la podluy, obviamente, mas compleja y
afacetada que esta. La interaccion de cuatro irgred fundamentales (usuario -
empleado - producto - sistema) multiplica su dlfexdi y caracteriza los procesos de
prestacion de servicio, cuyo éxito depende en bumeedida del conocimiento, las
actitudes y el comportamiento de la persona.

En el caso de los servicios de informacion, ekngist de calidad debera responder a los
aspectos humanos involucrados, gestionando losegwsc sociales del servicio,
considerando las interacciones humanas como urertemesencial de la calidad del
servicio, y desarrollando las competencias y atggwdel personal.

Debemos reconocer que no hay todavia suficientegibfia sobre la implementacion
de programas de calidad en los servicios inforroadizecumentales, pues su transvase
desde el sector productivo-industrial es compleja, que debe contemplar las
diferencias existentes entre los servicios y lends fisicos. Podemos anticipar que los
principales vectores de calidad resaltados porepiomales de la informacion para los
servicios documentales son: fiabilidad, capacidadedpuesta, seguridad, accesibilidad,
empatia (0 comunicacién, comprension e incorponacie® las necesidades y
expectativas manifestadas por los clientes al@ejvi

A estos atributos fundamentales, habria que af@dits caracteristicas no menos
importantes que inciden en el desarrollo y predtadel servicio, como las condiciones
ambientales, la cortesia y amabilidad del empledaante el proceso, el grado de
confianza que transmiten o el nivel de satisfaccdlnanzado por parte de

suministradores y receptores del servicio. Tambgdeben considerar los tiempos de
espera en la prestacion del servicio, el nUumerquég¢as durante el proceso, el nimero



de visitas necesarias para la obtencion del servici

No nos cabe duda que la calidad del servicio pedheneficios (sociales, econdmicos,
credibilidad...) porque genera clientes que publgaestado de satisfaccion.

El protagonismo del usuario/cliente como éarbitro dda calidad

Siguiendo las recomendaciones de las normas 1IS@ R0)§ del Modelo Europeo de
Calidad [2], el usuario/cliente, y su consiguieagtado de satisfaccion, es la variable
mas importante del sistema, el auténtico motoradealidad, su origen y también su
destino: es un juez que dictamina sobre las tafaticas de un producto o servicio, un
arbitro que juzga su adecuacién y pertinencia, yguia que obliga a la empresa a
anticiparse a sus expectativas. En las unidadesmiativo-documentales, el usuario es
cada dia mas un ser dinamico, un coproductor opeesa sus necesidades, sus
prioridades y exigencias y quiere participar erofobbs procesos documentales, tanto
en la fase de entrada de informacién al sistenegepcion documental como en la fase
de ouptuto salida pasando por el tratamiento, operaciénsguee condicionada, entre
otras variables, por los objetivos documentaletadenidad de informacién y por las
necesidades y demandas de los usuarios. Algun,actor cierta ironia lo ha
considerado como “empleado impagado” (servucci®np5].

El usuario es un ente complejo, en el que conviganultdneamente aspectos
psicolégicos (sensaciones, estados de animo..gnitams (estructuras mentales,
conocimiento base o esquemas, modos de represgntaeimantica, efectos de los
niveles de informacion...), linglisticos y pragrods, ecologicos, socioldgicos,

comunicativos (necesidad de informacion, canali®smas...). De ahi que su actuacién
como consumidor de productos y de servicios neceasita mayor investigacion

multiparadigmatica, que integre aportaciones nosaslocon planteamientos mas
academicistas, tanto en entornos funcionales cawidales, con el fin de mejorar los
circuitos de representacion y utilizacién de laoinfacion. No vamos a entrar aqui en
las disquisiciones filosoéfico-ideologicas acercalake connotaciones en el uso de los

términos usuario/cliente. En nuestro plais;davia en el contexto de las bibliotecas
como entidades publicas suministradoras de progiycservicios gratuitos, es frecuente
emplear la voz usuario en lugar de cliente, mabaga en los entornos documentales
donde la prestacion de servicio si conlleva, asjeador econdmico afiadido. A nuestro
entender, la acepcidon de cliente engloba tanto @etaona que recibe el producto o
servicio como a la que participa en el disefio guwg®n del proceso técnico en la
unidad de informacion.

En aras de una mayor clarificacion debemos reff@tiosobre algunos conceptos
relacionados con el mundo del usuario desde ehprie la calidad como:

- - Calidad social] entendida como necesidad y exigencia de todo
individuo a recibir un buen servicio, a manteneibuen trato por parte de la
organizacion, a implicarlo en el proceso y a recenoe integrar sus
necesidades.

- - Estado de necesidadoncebida como el resultado del desequilibrio
producido entre las normas culturales y las infaiorees sobre el estado del
medio o de sus representaciones. Por ello, podeefisar tres estados de
necesidad: despertada, expresada y reconocida.



- - Demanda de informacibmanifestada en la peticion formal de
informacion y en la resolucion del problema derd los canones de
relevancia y de pertinencia apropiados, analizalodo aspectos fisicos,
cognitivos, psicolégicos, cientificos y documergale

- - Percepcion del servicjaes decir, el conjunto de mecanismos y procesos
gue el usuario emplea para adquirir conocimiento laeunidad de
informacion, de sus productos y servicios, baséndes informaciones
sensoriales y conceptuales elaboradas por sugegnti

- - Expectativasp estado de espera o deseos de los clientes siacat
sus necesidades de informacion. En el nivel de ap@n que se espera
consequir, intervienen algunos factores como laesidades personales de
los clientes, la comunicacion oral de otros clisngdos mensajes emitidos
por el centro que presta el servicio.

- - Grado de satisfaccignentendido como el proceso por el cual una
necesidad, o generalmente una motivacion recuperived de cero. Erun
modelo de gestion de calidad total la satisfacai@be ser maximay
generalizaday debe aplicarse a todos los individuos y entidagies, directa
o indirectamente, tienen relacion con el servi@oirdormacion, y es mejor
comprendido como wuna reaccidbn emocional al sergducto
suministrado. La satisfaccion es una emocion y reéaacion en la que las
expectativas juegan un papel crucial, de tal mago upa discusion sobre la
satisfaccion y su formacion debe también incluir debate sobre las
expectativas, sus tipos y su formacion [4]. katisfaccionse balancea entre
lo que se necesita (estado de minima satisfacgitinjjue se espera (maxima
satisfaccion), existiendo un estado inferior deatis§accion cuando no se
alcanzan las necesidades programadas y un estado superior de
sobresatisfaccion cuando se sobrepasaexiaactativas

Pero el escaso trabajo realizado en el sectornnativo-documental para medir la
satisfaccion del usuario no ha permitido el dedlarce modelos estables, por varias
razones: la calidad de los servicios es mas compkejmedir que la de los productos,
pues los usuarios aprecian tanto el resultado fijua@ reciben como el proceso de
recepcion del servicio; las medidas globales désfaation raramente apuntan el
camino hacia las acciones de mejora; y, por ultireulta dificil cuantificar de un
modo reproducible los aspectos “suaves” de lafaati®n o la relacion existente entre
esta y la demanda [5].

En cualquier caso, es importante que la unidadhfdennacion y documentacion adopte
medidas estratégicas encaminadas a conocer, meaituar sobre el valor de los
clientes, definiendo segmentos para determinar pueferencias y habitos de
informacion, necesidades y demandas, grado ddasaidn y expectativas, asi como
objetivos de rentabilidad, pues no hemos de olvigiae las necesidades de los
usuarios/clientes son ilimitadas y los recursasesanbargo, son siempre limitados.

Modelizacion de los servicios informativo-documenias desde la
perspectiva de la calidad: Consideraciones metoda@itas

Entre los cometidos innovadores de los gestoremfdamacion, debemos resaltar la
necesidad de conocer bien la demanda de los distisegmentos de usuarios,
traduciendo esas necesidades en atributos y casticeess de los servicios, de manera



gue no haya excesivo divorcio entre lo que el ususspera y aquello que el centro
ofrece. En este sentido, la medicion juega un papebrtante, pues debemos operar
con datos fiables de los productos y/o serviciospiedades y atributos, conformidad-
no conformidad para el producto/servicio entregadb cliente), procesos
(comportamiento, duracion, fallos...), clientesl@ves, necesidades, prioridades...), con
el fin de conocer la unidad de informacion y sufoonidad con lo especificado en los
objetivos, al fin de tomar decisiones y establemetiones de mejora. La correcta
seleccion y tratamiento de los datos, con el coniecito contrastable que ello supone,
constituye el instrumento por excelencia de ladadl Por consiguiente, la calidad debe
cuantificarse utilizando indicadores especificdaaienados con el nivel de satisfaccion
de los usuarios, grado de conformidad de los poscgslas acciones de mejora a
emprender. Es la Unica manera que tiene el cemtroodocer sus puntos fuertes y
débiles, asi como las oportunidades y riesgosrastando el progreso alcanzado y los
retos pendientes.

La satisfaccion del cliente depende del precidadmlidad del producto y de la calidad
del servicio, pero solo esta ultima constituye leimento de real diferenciacién en un
mercado competitivo [6]. Entendemos por modeliacide los servicios de
informacion las acciones necesarias para el digafiejora de las prestaciones con el
fin de optimizar la satisfaccion de los clientedatena objetiva, desde la perspectiva de
los propios clientes y con el menor coste para rigamzacion. De las muchas
metodologias existentes aludiremos an@todos cualitativobasados en cuestionarios,
entrevistas, sondeos, analisis de quejas recibidgsnos centramos en el analisis de
métodos cuantitativosentrados en técnicas estadisticas de correlacoia regresion,
gue nos ayudaran a explicar y comprender mejordasciones y las razones del
comportamiento de los clientes. De los multiplesletos de este grupo destacamos dos
métodos: QFD o Despliegue de la Funcién Calidadyoslelo GAPS de Parasuraman.

Despliegue de la funcion calidad

El método QFD se ha introducido con notable éxitoeé sector productivo, y su
aplicacion a los servicios se ha desarrollado derssta década con notables
beneficios. Es una técnica eficaz en los prograteasalidad, pues permite la obtencién
de una calidad de disefio excelente, mediante laecsidn de las necesidades del
usuario en caracteristicas de calidad o funcioresedvicio, y el despliegue sistematico
de dichas funciones mediante la busqueda de una®fies técnicas que estén lo mas
correlacionadas con las necesidades del usuario.

QFD es un método completo de planificacion, conastauctura l6gica y coherente que
garantiza la voz del usuario, cuyas expectativasnipen programar el producto
documental y/o el servicio adecuado. En su aspmmteercial, impone a la unidad de
informacion la no obligacion de desarrollar un prtd mas que cuando este sirva para
satisfacer una demanda del mercado. Como metodolmgiica los procedimientos y
las herramientas necesarias para conseguir losvaigieComo herramienta de gestion,
permite elaborar planes de accion, detectar digfues y establecer un orden de
prioridades. En su aspecto gerencial, fomentaadlajo en equipo en torno a unos
objetivos identificados, comunes y compartidos.

La implantacion de este método en una unidad aenrEcion, se desarrollaria a partir
de estas etapas:



- - Consultiva De recogida y analisis de la informacion, orieata
esencialmente hacia el exterior de la unidad dernmdcion con el fin de
conocer los segmentos de usuarios, recoger sussitedes y sus
expectativas desde el comienzo. El resultado de etwpa o calidad
demandada QUE), constituye la informacion fuente para iniciar el
despliegue y debe ser obtenida por procedimienttivos (cuestionarios,
entrevistas, etc.).

- - Funcional En la que se define el producto documental (blasgatos,
por ejemplo) en términos de especificaciones furades o de servicio en
funcion del estandar de calidad.

- - Técnica De definicion de las caracteristicas del produptges las
especificaciones anteriores se convierten en dg@@ibnes técnicas.
Termina con urdossierde estudio.

- - Procesal De definiciobn de las operaciones y procesos,aequke el
dossierde estudio se convierte @wssierde produccion, recogiendo los
medios y métodos. En los servicios se concretaril proceso de prestacion
del servicio propiamente tal.

- - Productiva de organizacion de la produccion, por la quéosisierde
fabricacion se transforma en una serie de acciot@selacionadas,
especificando los requerimientos de producciérdg/servicio.

En definitiva este potente instrumento metodolégieomite traducir con fidelidad y de

manera concertada, concreta, objetiva y sistemigiscaxpectativas del usuario (calidad
demandada QUES en los correspondient€OMOs o especificaciones operativas y
manejables.

La presentacion del QFD se hace en forma de msitritmande las filas corresponden a
los QUEs y las columnas a l10€OMOs Yy sus relaciones se representan mediante
simbolos convencionales (fuerte, media o débil) pemniten identificar losCOMOs
mas importantes, jerarquizandolos a partir de &g de l0QUESs correspondientes,
con el fin de garantizar que en el paso @elE al COMO (de las expectativas a las
caracteristicas sustitutivas ) no se pierda de Visferarquizacién de los qués, esto es
las prioridades consignadas por los clientes. Rerdcdmos” son elementos de un
mismo sistema y rara vez son independientes, sigrideesante analizar las posibles
relaciones que pudieran existir entre ellos, pague se construye una matriz sobre los
"comos", llamada techo, de donde deriva el nombi@ASAde la calidad. La matriz se
completa cuando se especifican los "comos" indicapdra cada uno de ellos, el
"cuanto” necesario. Los "cuantos" constituyen dbgetivos hacia los que hay que
tender.

Modelo GAPs

Segun los propulsores del método GAPs [7], ladadlidel servicio es definida como la
amplitud de la discrepancia o diferencia existemtige las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones. Entre los factores igfleyen en esas expectativas
debemos citar como basicos las necesidades persa®los usuarios, la influencia de
la comunicacion oral de otros usuarios y los messajnitidos por el centro que presta
el servicio.



El modelo GAPs, innovador y rico en implicacioneargp la gestibn de las
organizaciones, permite identificar las causas alend calidad al destacar las
deficiencias para proponer acciones de mejoraalidad del servicio se identifica con
el grado desatisfaccion del cliente, y se entiende como la relacion ena®
percepciones y las expectativas, coeficiente quedéplicara por 100 para obtener
una cifra que exprese en tanto por ciento el gdedsatisfaccion de los usuarios, con un
limite maximo del 100% cuando coincidan percapesoy expectativas. A igualdad
de estas, un menor nivel de necesidades por palrtesdario hace disminuir el grado
minimo de satisfaccion y aumentar la zona de totéaadentro de la cual la calidad del
servicio se considera admisible.

El modelo se articula en tres fases:

1) 1) Disefio Con una etapa de exploracion, recogida y analisisa informacion
conducente a identificar y jerarquizar los tiposudearios del servicio prestado por
la organizacién, agrupados en segmentos de acuerdlas diferentes necesidades
de servicio de los mismos; y otra de identificacittnlos factores que influyen en
las expectativas de los distintos segmentos datele mediante la definicién de
etapas y atributos de los que se compone el gen&e examinan, pues, los
criterios que utilizan los usuarios para evaluacdidad del servicio, desde los
elementos fisicos (instalaciones, equipos), fidadi del servicio, capacidad de
respuesta (disposicion y voluntad para ayudar@nis), seguridad (conocimientos
y habilidades de los empleados para inspirar citetiil y confianza) a la empatia o
atencion individualizada. Sobre esta base se detaram los atributos y
caracteristicas medibles del servicio de informaclds usuarios conceden mayor
importancia a la fiabilidad, capacidad de respugsteguridad. La calidad del
servicio al ser una comparacion entre expectatiyagpercepciones, puede
aumentarse mejorando la percepcion (actuando $ambimensiones de la calidad
del servicio) o gestionando las expectativas pareegas en su justo término.

2) 2) Medicién De la percepcion de calidad del servicio de laesima de usuarios,
contemplando para cada etapa y cada uno de lbstasilos siguientes indicadores:

- - Nivel de calidagpercibido(NCP), esto es calidad del servicio que
el cliente realmente percibe de la organizacion

- - Nivel de calidadobtenido(NCO), esto es calidad que realmente
se obtiene mediante la medicion objetiva de latpcgn del servicio.

- - Nivel de calidadasignado (NCA), esto es nivel de calidad
asignado por la Organizacién. Es el objetivo a dirmp

- - Ponderacion relativa (PON), esto es el peso relativo o
importancia que el cliente otorga a cada atribdémtro del conjunto de
atributos de una etapa de servicio. Se determimgppredimientos
indirectos.

Definidas las etapas y los atributos, medimos $idazh total, conociendo el nivel de
calidad de los atributos de cada etapa.

El analisis de la satisfaccion podra afectar aljwwtdn de productos del servicio de
informacion o solo a una parte segun la politiciiatégica establecida. Asi podra
referirse solo a la prestacion fisica del servitiorario, ergonomia), a la unidad de



referencia (acceso a la informacion, forma de trasién, calidad), a la coleccién
(cobertura, pertinencia, agilidad en el tratanggng a los servicios o productos
ofrecidos (préstamo, catalogos, bases de datos).

3) 3) Validacion y resultadoscon toda la informacién obtenida estaremos en
disposicion de determinar las etapas y atributbsesims que se debe actuar, pues
podremos conocer los niveles de calidad del senpeircibido por el cliente, asi
como determinar aquellos aspectos del serviciongge valora el cliente, asignando
estandares de servicio 6ptimos y disefiando plamesejbra eficientes y eficaces.

Conclusiones

Ante el aumento de la competitividad y globalizacie los distintos sectores de la
economia y la importancia que la satisfaccion delatio/cliente tiene en los distintos
modelos de gestion de calidad, la Union Europea éstbajando en el ambito
institucional para desarrollar el indice europecatisfaccion del cliente, con el fin de
facilitar a las empresas instrumentos para conl@cepinion de sus clientes, tanto en
términos absolutos como relativos a la competedelssector. Este indice constituira
una herramienta fundamental para la toma de deeisisobre planificacion estratégica,
como nos indican los excelentes resultados obteredduecia (desde 1989), Alemania
(1992), y Estados Unidos (1994). Esta previsto lpsepaises europeos, entre ellos
Espafia, participen en un proyecto piloto denomin&idograma EURIX para la
implantacion del mencionado indice de Satisfaccifei Cliente, cuyo objetivo
primordial es conocer su grado de satisfaccionrdenado exhaustivo a lo largo del
tiempo y a distintos niveles de agrupacion. No aritst, aunque supone un importante
avance y un paso de gigante en el camino de ldacklsabemos que no es suficiente,
pues cada dia se hace mas necesario gestionaalet de los clientes poniendo en
marcha acciones de fidelizacién, cimentadas erategias de escucha sistematica y
directa de los usuarios, pues este modo de opéradeariqueza, significado y
perspectiva a la interpretacion de los datos ciadinis [8].

A modo de apologia terminaremos con un juego dabpa$ que nos demuestra hasta
qué punto la informaciéon se ha incrustado en Igamgramas de nuestra sociedad:
calidad de un servicio de informacion depende dmflarmaciéon sobre la calidad del
servicia
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