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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


· 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
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