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El Librero de Calidad, así 

denominado por Pilar Gallego, 

gerente de la Librería Pedagógica 

en Madrid, es una de las rutas 

elegidas hacia el provenir y la 

viabilidad. Se trata de un 

planteamiento de calidad total 

partiendo del concepto de la 

librería como empresa cultural 

de servicios. 

• La calidad se funda en la satisfacción del cliente. 

• Es total porque guía a toda la organización. 

• El librero es un agente cultural y la librería, una empresa 

cultural. 

http://www.alandio.net/leer-y-publicar/
https://alandio.blogspot.com/2022/07/el-empresario-librero-el-enfoque-de-la.html
https://cambiandodetercio.files.wordpress.com/2014/07/clientes_cuaderno_formacic3b3n.pdf
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• Como empresa de servicios, la librería entrega sus 

productos personalmente al cliente y la calidad en este 

contexto significa «la percepción de actitudes de calidad». 

 

Foto: Pilar Gallego en Lkdn. 

 

Basándose en la escala SERVQUAL, establecida por tres 

reconocidos expertos del comercio minorista, Pilar Gallego 

describe así las conductas que generan «la percepción de 

actitudes de calidad». 

• Fiabilidad: el personal cumple las promesas. 

• Sensibilidad: el personal se preocupa por la persona del 

cliente. 

• Competencia: el personal tiene los conocimientos y la 

experiencia que se necesitan para prestar el servicio tal y 

como lo espera el cliente. 

• Acceso: el personal es comunicativo y resulta fácil ponerse 

en contacto con quien se quiere hablar. 

• Cortesía: se muestra respeto y consideración hacia el 

cliente. 

• Comunicación: el personal informa y orienta a los clientes 

con lenguaje claro y educado; escucha con atención 

cuando le preguntan. 

• Credibilidad: el cliente piensa que puede confiar en el 

personal y que se cuida la atención. 

• Seguridad: el cliente se siente física y psicológicamente 

seguro. 

https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality
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• Comprensión: el personal se esfuerza por comprender las 

necesidades y preocupaciones del cliente; conoce a cada 

uno y le atiende de manera individual. 

• Imagen: el aspecto del personal, las instalaciones, los 

libros (productos) son adecuados y se mantienen en 

perfectas condiciones. 

 

 

«En síntesis, lo más importante es inspirar confianza», destaca 

Gallego. 

 

 

 

Foto: Pexels. 

 

https://blogger.googleusercontent.com/img/b/R29vZ2xl/AVvXsEik6nFsdUjfV_nQQwVVCATLdt5OOrFDpBd9njSX8sQssLwawNVVa7bc5o9bQ28wSE-47zvubtk8uMxtDRolgVEEUjDjU7gygBFMWzxj5yN0jKnfKck_8v0a4pPfWfSfCSkOK6AZnjiV9hoqYvYp3NszFq7eH7l7bBrNUwScLMdTE2gU8ZPqcgatEcq8/s1600/05.jpg
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Si hablamos de calidad en el sector 

...Es obligada la referencia al Sello de 

Calidad para Librerías creado por el 

Ministerio de Cultura y Deporte en 2015 

y gestionado a través de Acción Cultural 

Española (AC/E) y la Federación 

Española de Cámaras del Libro 

(FEDECALI), que lo conceden. 

«Se trata de una iniciativa que pretende 

contribuir a reactivar el canal minorista 

librero y dotarle de proyección 

profesional para dar respuesta a las exigencias de calidad y 

referencia cultural que demanda la sociedad española». 

Con este enlace puedes conocer sus objetivos: 

www.libreriasdecalidad.com/quees.php. 

 

Foto: FEDECALI. 
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