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Componentes de la calidad en el sistema de servicio

En un servicio, los factores que determinan la calidad estan ligados a la
percepcion que los clientes tienen de él. Los méas importantes son los siguientes:

+ Lafiabilidad del servicio
Es la prestacion del servicio prometido de forma correcta permanentemente.

+ El estado de los elementos tangibles

Es la apariencia de las instalaciones y equipos que dan soporte a la prestacion del
servicio.

+ La capacidad de respuesta
Es la disposicién para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido.
+ La profesionalidad

Es el conocimiento de la prestacion del servicio y la posesion de las habilidades
requeridos por las personas encargadas de prestar el servicio.

+ Lacortesia
Es la atencion y amabilidad del personal que presta el servicio.
+ La credibilidad
Es la creencia y veracidad de cumplimiento de lo prometido.
+ Seguridad
Es la inexistencia de dudas, peligros o riesgos.
+ Comunicacion

Es la capacidad de escuchar a los clientes y de informarles con un lenguaje
sencillo.

+ Comprensioén del cliente

Es el esfuerzo hecho para conocer a los clientes y sus necesidades.



