Dez componentes da qualidade de serviço

(1) Confiança, significa consistência de desempenho e segurança. Também significa que a organização executa o serviço corretamente na primeira vez e honra seus compromissos. 

Especificamente, envolve:   

· precisão no faturamento / cobrança;   

· execução do serviço no momento solicitado.

(2) Responder Responsavelmente, significa a vontade ou prontidão dos empregados para realizar o serviço. 

Envolve:   

·  fazer com que as correspondências se processem com rapidez;   

·  retornar a chamada ao cliente / cidadão sem demora;   

·  realizar serviço com presteza (por exemplo: agendar compromissos com rapidez).

(3) Competência, significa ter a habilidade requerida  e conhecimento para executar o serviço.    

Envolve:   

 conhecimento e habilidade para manter contato pessoal;   

 conhecimento e habilidade para dar apoio operacional pessoalmente;   

 certificar-se  da capacidade da organização na realização dos serviços solicitados    

(4) Acesso, significa facilidade de contato e aproximação. 

Envolve:   

 facilidade de acesso ao serviço através do telefone;   

 tempo de espera para recepção do serviço não ser longo;   

 disponibilidade de horas e local adequados para realização do serviço.   

(5) Cortesia, significa respeito, consideração e amigabilidade no contato pessoal (incluindo recepcionistas, telefonistas, etc.). 

Envolve:   

cuidar adequadamente do bem/propriedade do consumidor;   

pessoal de contato com o público deve ter aparência limpa e asseada.   

(6) Segurança, significa ausência de perigo, risco ou dúvida. 

Envolve:   

  segurança física;   

  segurança financeira e confidência de informações.

(7) Credibilidade, significa probidade, confiança e honestidade. Significa também fidelizar o cliente / cidadão. 

Envolve:   

  nome e reputação da organização;   

  características pessoais dos atendentes.   

  grau de dificuldade (da venda) na interação com o cliente / cidadão;   

(8) Comunicação, significa informar o cliente / cidadão de forma clara e inteligível. Significa, também, que a organização tenha que ajustar sua comunicação para diferentes tipos cliente / cidadãos. 

Envolve:   

 explicar o serviço a ser realizado e quanto ele custará;   

 explicar a relação entre o serviço e seu custo;   

 assegurar o consumidor que um problema será sanado. 

(9) Conhecendo o cliente / cidadão, significa esforçar-se para entender as necessidades do cliente / cidadão. 

Envolve:   

 conhecer as exigências específicas do cliente / cidadão;   

 dar atenção individualizada.   

(10) Tangibilidade, significa clareza física do serviço: 

Envolve:  

 facilidade em manter contato com o pessoal;   

 ferramentas e/ou equipamentos utilizados para realizar o serviço;   

 facilidades para realização do negocio, p. ex.: cartão de crédito.  

