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EVALUACIÓN DE SATISFACCIÓN DE USUARIOS


FECHA:
________________________

NOMBRE     _______________________________________________

SERVICIO RECIBIDO: _______________________________________


A continuación encontrará una serie de afirmaciones, usted deberá marcar una equis “X” en la casilla correspondiente a la calificación que considere adecuada dependiendo el grado de satisfacción o cumplimiento de las afirmaciones.  No existen respuestas correctas o incorrectas por favor responda con toda sinceridad y solo elija una calificación por cada afirmación.  Para calificar cada una de las afirmaciones usted deberá utilizar el siguiente cuadro:

IMAGEN:
	CALIFICACIÓN
	EQUIVALENCIA

	0
	No Responde

	1
	Probablemente NO

	2
	Definitivamente NO

	3
	Probablemente SI

	4
	Definitivamente SI


	AFIRMACIÓN
	0
	1
	2
	3
	4

	Recomendaría a sus familiares y amigos al CRAC?
	
	
	
	
	


SERVICIO:
	CALIFICACIÓN
	EQUIVALENCIA

	0
	No Responde

	1
	Muy Malo

	2
	Deficiente o Malo

	3
	Aceptable o Regular

	4
	Bueno

	5
	Excelente o Muy Bueno


	AFIRMACIONES
	0
	1
	2
	3
	4
	5

	1. El servicio prestado fue útil para suplir sus necesidades y expectativas
	
	
	
	
	
	

	2. Encontró calidez y amabilidad por parte del Profesional 
	
	
	
	
	
	

	3. Obtuvo los resultados esperados del servicio recibido
	
	
	
	
	
	

	4. Se cumplió la prestación del servicio en el tiempo acordado
	
	
	
	
	
	

	5. El servicio recibido fue adecuado y suficiente
	
	
	
	
	
	

	6. La metodología utilizada por el Profesional fue clara y adecuada
	
	
	
	
	
	

	7. Los recursos (materiales y equipos) fueron adecuados
	
	
	
	
	
	

	8. Sus sugerencias, quejas y/o reclamos han sido tenidos en cuenta por la institución  
	
	
	
	
	
	

	9. Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios que recibió del CRAC.
	
	
	
	
	
	


OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS: (Si Usted calificó deficiente o aceptable en algunas de las afirmaciones especifique sus respuestas).
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
PROTOCOLO DE LA EVALUACIÓN DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO

La Institución ha diseñado tres instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los usuarios frente a los servicios que presta el Centro de Rehabilitación para Adultos Ciegos -CRAC;  entidad certificada con la Norma ISO 9001:2015 otorgada por el ICONTEC y consciente que nuestra prioridad es la satisfacción de nuestros Usuarios y la mejora continúa de los servicios.
La Institución desea evidenciar la percepción general y de cierto modo particular de la satisfacción de los usuarios.

El primer instrumento denominado “Encuesta de Satisfacción” está diseñado para ser aplicado diariamente a las personas que vienen al programa de Salud Visual y a los servicios de Preingreso y Evaluación.

Contiene datos generales: Fecha, nombre, cédula de ciudadanía, teléfono y servicio al que acude o en el que fue atendido.  El cuerpo de la encuesta cubre 4 ítems a saber: Atención telefónica, prestación del servicio, instalaciones y satisfacción global.  La opinión se manifiesta escribiendo al frente de cada sub ítem un valor de la tabla de calificación respectiva, donde el mayor valor es la mejor aceptación o satisfacción más alta. El promedio de las afirmaciones en cada ítem dará los valores parciales del indicador de satisfacción global y cada valor parcial puede tenerse en cuenta para la información electrónica que solicitan las instituciones de control y vigilancia externas. Igualmente existe al respaldo un espacio para sugerencias o en caso requerido llenar el formato que se encuentra en el buzón de sugerencias.
Esta encuesta es recogida por las secretarias de cada área de servicio, quienes la entregan a la Coordinadora de Calidad para ser tabulada y presentada por trimestre. Luego es llevada al Comité de Calidad para análisis.
La segunda encuesta denominada “Evaluación de Satisfacción de Usuarios” será aplicada a los Usuarios de Rehabilitación Integral para persona ciega, Rehabilitación Integral para persona de Baja Visión y Habilitación Básica Funcional, una vez que egresa de cada área y se aplicará a la totalidad de los Usuarios.
La encuesta contiene fecha, nombre y servicio que recibe el usuario.  Se evalúa en dos ítems Imagen y Servicio, la opinión se manifiesta escribiendo al frente de cada sub ítem un valor de la tabla de calificación respectiva, donde el mayor valor es la mejor aceptación o satisfacción más alta. El promedio de las afirmaciones en cada ítem dará los valores parciales del indicador de satisfacción global y cada valor parcial puede tenerse en cuenta para la información electrónica que solicitan las instituciones de control y vigilancia externas.
Las encuestas se reciben en el área de calidad para su tabulación y presentación trimestral al Comité de Calidad. No obstante, cada mes se reporta a los responsables de proceso las acciones correctivas o de mejora realizadas cuando hay lugar.
El tercer instrumento denominado “Grupos Focales” aplicado dos o tres veces al año teniendo en cuenta los criterios de análisis como: sesgo de servicio, población, edad, escolaridad entre otros. Cada experiencia tendrá metodología específica el cual se expone en el informe final de resultados. Las observaciones y conclusiones son tenidas en cuenta para generar acciones de mejora en los procesos misionales.
APRECIADO USUARIO:





El principal objetivo del Centro de Rehabilitación para Adultos Ciegos, es proporcionar a nuestros usuarios calidad y excelencia en todos los servicios a que tienen acceso, por tal razón es muy importante para nosotros la opinión que cada uno de ustedes tiene, esto en pro del mejoramiento continuo en la prestación de nuestros servicios y así lograr la plena satisfacción por parte de nuestros usuarios.





De antemano agradecemos su tiempo y comentarios que serán de gran aporte para la institución.
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