FATORES DE QUALIDADE DE SERVIÇOS

	FATORES
	CARACTERÍSTICAS

	Confiabilidade
(32%)*
	Significa segurança na qualidade, cumprimento de prazos, atendimento do prometido. 

	Atenção
(22%)*
	Cortesia e disposição para atender bem seus clientes. Agilidade no atendimento. Elucidação de dúvidas.

	Segurança
(19%)*
	Representa percepção de segurança. Fornecedor deve demonstrar certeza, responsabilidade e conhecimento do produto ou serviço.

	Empatia
(16%)*
	Significa tratamento personalizado ao cliente. Capacidade de relacionamentos.

	Tangibilidade
(11%)*
	Aparência das instalações físicas, funcionários, equipamentos e materiais utilizados na prestação do serviço.
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FATORES ESTRATÉGICOS GERAIS 
	FATORES
	Características

	Conceito estratégico
	As empresas conhecem muito bem seus consumidores-alvos e suas necessidades.

	Compromisso com a qualidade
	Empresas têm mecanismos rígidos de qualidade.

	Alto padrão de desempenho
	100% de padrão de qualidade. Providências são imediatas quando há cliente insatisfeito.

	Monitoramento do desempenho dos serviços
	Auditorias sistemáticas de serviços e comparação com concorrentes. Mecanismos de pesquisa com os consumidores e colaboradores que mensuram o grau de satisfação dos serviços.

	Sistemas de atendimento ao cliente (SAC)
	Facilidade, agilidade e presteza para atender reclamações. Reparação de dano e recuperação de confiança do cliente têm prioridade. Cliente não pode permanecer aborrecido. 

	Satisfação dos clientes e dos funcionários
	Satisfação dos colaboradores reflete no atendimento ao cliente. Se um colaborador não está satisfeito, não prestará serviço de padrão elevado. 
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