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1.0
Propósito.
1.1
Determinar cualitativa y cuantitativamente la percepción que tiene el cliente de los servicios que se le proporcionan por parte del Centro Regional de Educacion Norma “Profa. Amina Madera Lauterio” (CREN).
2.0
Lineamientos

2.1
Para cada tipo de servicio, se evalúan 3 aspectos de DESEMPEÑO:

2.1.1
Atributos del Servicio.
¿El  servicio tiene las especificaciones requeridas (cifras, datos,  referencias, etc.) en la forma requerida?
2.1.2 Oportunidad del servicio

¿El servicio se recibe en las fechas comprometidas?

2.1.3
Disposición y atención al cliente.
¿Se atiende adecuadamente al cliente, aclarando dudas y manteniéndolo  informado y ofreciéndole opciones?

Y la IMPORTANCIA  que para el cliente tiene cada aspecto.
DESEMPEÑO
A) Para evaluar cada aspecto del servicio, se debe generar un “cuestionario” en el que cada punto a calificar consistirá en una afirmación positiva sobre el servicio, pidiendo al encuestado que califique  su grado de acuerdo (o desacuerdo) con lo afirmado en una escala de 5 grados como se muestra en el siguiente ejemplo:

· El CREN me proporciona los servicios que solicito
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· El CREN me entrega resultados en la fecha prometida

· El personal del CREN se esfuerza en atender mis necesidades y ofrecerme alternativas

Este enfoque (hacer afirmaciones) permite eliminar el riesgo interpretativo que tienen las preguntas, y asignar una ponderación a la percepción que tiene el cliente del servicio

IMPORTANCIA

B) Adicionalmente,  al encuestado se le solicita que califique el grado de importancia que para él tiene cada aspecto del servicio en una escala de 5 grados como se ejemplifica:

· El CREN me proporciona los servicios que solicito


· El CREN me entrega los resultados en la fecha prometida


·  El personal del CREN se esfuerza en atender mis necesidades y ofrecerme alternativas


RESULTADOS

C) La aplicación de la encuesta puede ser (según sea el caso) por cada servicio proveído, acumulando las respuestas hasta que transcurra un período; o por cada periodo de evaluación. Al termino del periodo se procesarán las respuestas de la siguiente forma:
D) DETERMINAR:
promedio simple de desempeño XD
promedio simple de importancia XI

Se deberá realizar un gráfico de correlación de los dos valores como se muestra a continuación:
	Importancia
	Desempeño



	
	SECCION 4



	SECCION 1

	
	
	SECCION 2

	
	
SECCION 5


	
SECCION 3


CONDICIONES

· Desempeño e importancia mayor a 3 NO REQUIERE ACCIÒN CORRECTIVA NI PREVENTIVA, si en dos períodos se muestran calificaciones similares se deberá modificar la pregunta para el tercer período (Sección 1)
· Si el desempeño es menor a 3.5 y la importancia es mayor a 3 SE REQUIERE LA APLICACIÒN DE ACCIONES PREVENTIVAS PARA SUBSANAR LAS POSIBLES FALLAS POTENCIALES.

· Si el desempeño es menor a 3 y la importancia es mayor a 3 SE REQUIERE LA APLICACIÒN DE ACCIONES CORRECTIVAS PARA ELIMINAR LAS FALLAS PRESENTADAS.

· Si los promedios caen en la sección 4 se deberá replantear los esfuerzos para aquellos criterios que sean importantes para el Cliente y cuya calificación en importancia sea mayor a 3.

· Si los promedios caen en la sección 5 se deberá reconsiderar replantear los esfuerzos a aquellas actividades o criterios que realmente sumen valor al producto o al servicio del CREN.

· Las preguntas deberán modificarse cuando menos cada 3 períodos de aplicación.
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