Percepcion del Servicio y
Satisfaccion

Quinto Bimestre 2023

Proceso Interno de Medicion de Satisfaccion de los
clientes de ONAC
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- TTB: Excelente + Muy Bueno

£ I3l:Bueno

BTB: Regular + Malo

Los datos graficados son porcentajes TTB (%)

5to Bimestre 2022 ; 4to Bimestre 2023 i 5to Bimestre 2023

I 1 I
L 1
1 1

¢Como califica en generalel
servicio ofrecido por ONAC? | |

cComo califica la relacidn
costo beneficio de los servicios |
acreditacion de ONAC? '

cQueé tan probable es que usted, si tiene la oportunidad de hacerlo, hable bien de ONAC?

@ TTB: Extremadamente probable + Muy probable
@9 [31: Probable
BTB: Poco probable + Nada probable

5to Bimestre
2022

5to Bimestre

2023




V Bimestre 2023

) TTB: Excelente + Muy Bueno

- [3]: Bueno

BTB: Regular + Malo Los datos graficados son porcentajes TTB (%)

| 2do Bimestre 2023 | 3er Bimestre 2023 | 4to Bimestre 2023 | 5t0 Bimestre 2023

----------------------------------------------------- e e E R e et

:Como califica el aporte de los !

resultados de la evaluaciéni _ -
respecto a las actividadesi - i ; |

realizadas por su organismo? ; : i |

¢Como califica la experiencia de !
servicio en cuanto a la actitud y | :

disposicion de los colaboradores | _
de ONAC en las diferentes etapas ! :

del proceso de acreditacion?




¢En caso de haber tomado contacto con ONAC ' (La acreditacion otorgada por ONAC genera un
para informarse sobre el proceso de acreditacion, valor diferencial en el sector de sus actividades
obtuvo una respuesta adecuada y oportuna? de evaluacion de la conformidad?

mENO m S|

NO m S|

Aspectos por mejorar

% Mas claridad en los procesos a seguir por ustedes.

+ Las respuestas no son exactas frente a las inquietudes presentadas.

“ Respuestas un poco mas claras y explicativas.

“ No son eficientes en los tiempos de respuesta.

+ Las respuestas son generalmente tardias .

+ Cumplir con los tiempos establecidos ante las solicitudes de los oec's

+ ONAC siendo algo de por si complicado, el sistema SIPSO lo complicé aun mas

Claridad en la Oportunidad en la SIPSO ‘ 0 N A C

informacion respuesta




Solicitud de Acreditacion

Los datos graficados son porcentajes TTB (%)
TTB: Excelente + Muy Bueno
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En lo relacionado con la cuenta de cobro y la facturacion, como califica
usted los siguientes aspectos:

Los datos graficados son porcentajes TTB (%)
90 TTB: Excelente + Muy Bueno

85
=-Alternativas en medios de pago.

80 =@-0portunidad enel envio de la facturacion.

=o—Claridad de los servicios incluidos.
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Programacion de servicios

Los datos graficados son porcentajes TTB (%)
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Una vez aprobada la solicitud, cémo
califica la informacion brindada por
ONAC sobre las siguientes etapas del
proceso de acreditacion.

¢Como califica el tiempo en que
fue ejecutada su evaluacion
después de aprobada la
solicitud?

¢Como califica la informacion
suministrada en la notificacion de la
programacion del servicio?, en cuanto
a la hoja de vida de los profesionales
técnicos y las fechas de evaluacion.

Y S

T B,




Etapa de Evaluacion

Los datos graficados son porcentajes TTB (%)

- TTB: Excelente * Muy Bueno
@ 131 Bueno

BTB: Regular + Malo .
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presentacion de los resultados de la 42 i i
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Etapa de Decision

Los datos graficados son porcentajes TTB (%)
TTB: Excelente + Muy Bueno

=@=Claridad en la informacion del acta del comité de acreditacion.

=@=-Oportunidad de la decision.
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Observaciones sobre el Servicio C oNAcC

Cuenta de Cobro y Facturacion
16 Comentarios

5
4 4
I I |
Oportunidad en Claridad en el Costos Otros

la entrega de proceso Eleveados
facturacion

v La emision de las facturas es muy retardada, seria bueno que las
emitan una vez se realice el pago.

v Generar la factura en el mismo tiempo que se verifica el pago.

v’ Seria bueno que mejoraran el formato de cuenta de cobro para
que fuera mas claro que cobros se estan haciendo.

v No tienen claro como es el proceso con las entidades del Estado.

v' Servicio muy costoso. La facturacion se tarda en algunos casos.

v Muy costoso.

v Para poder descargar la factura fue necesario comunicarse con
soporte dado que viene encriptada.

ANENEN

Programacion de Servicio
- 9 Comentarios

4
2
Conocimiento Equipo Oportunidad en la Otros
Evaluador notificacion

Considero que deben mejorar el conocimiento de los evaluadores en
cuanto realiza la evaluacién, en ocasiones se tornan poco objetivo.

No es clara la informacion sobre la competencia de los expertos.

Se toman muchos tiempos para la programacion de una visita.

Se podria mejorar la notificacion realizandola por medio de un correo
seguro o para que sea mas oportuna debido a que todos los correos
de ONAC estan siendo catalogados como correo no deseado.

Buscar unificar la programacion de servicios para empresas que
tienen simultaneamente las acreditaciones LAC/LAB.



Observaciones sobre el Servicio C oNAcC

Evaluacion - 7 Comentarios

3
2 2
Logisticay Experienciay Oportunidad
Planificacion comunicaicon del
Auditor

v El organismo de acreditacion debe cerciorarse que la compra de
los pasajes de los auditores esté para horas mas tarde del tiempo
programado para que halla un total cumplimiento en el plan de
evaluacion.

v Algunos auditados no se sintieron comodos con la evaluacion por
parte del lider, en cuanto a trato poco amable por momentos, y
manifestaron sentir presion en la exigencia del cumplimiento de los
requisitos, siendo la primera vez que se reciben este tipo de
comentarios en un proceso de auditoria con onac.

v’ La interaccion de los auditores debe ser dado bajo la imparcialidad
global y total.

v El evaluador debe mejorar la forma de administrar el tiempo

v El tiempo que asignan para la evaluacion es muy corto.

Decision — 8 Comentarios

4
I 2 2
Oportunidad Error en la toma de otros
decision

Los tiempos del proceso en general son muy elevados.

Mejorar tiempos entre la evaluacion complementaria y la decision,
principalmente cuando se solicitan correcciones en el alcance, se
extienden demasiado tiempo para la revision y modificacion.
Actualmente se encuentra en proceso de apelacion por conflictos
a la imparcialidad.

No es claro cuales son los cambios y se presentaron errores en las
actas.

Buscar unificar la programacion de servicios para empresas que
tienen simultaneamente las acreditaciones LAC/LAB



DESEMPENO DEL EQUIPO
EVALUADOR

MEJORAS EN EL
SERVICIO EN GENERAL
(OPORTUNIDAD-
CLARIDAD)

EXPERIENCIA Y ACTITUD
DE SERVICIO

Aspectos Positivos sobre la Prestacion del Servicio C oNAac

I -
I
- -

v Es grato y valioso contar con el apoyo técnico y oportuna orientacion del personal asignado
para atender los requerimientos de los OEC.

v Las respuestas oportunas a las inquietudes del oec. 2. El tiempo necesario para la
recopilacion documental para enviar al organismo

v La competencia técnica de equipo evaluador y su amabilidad durante todo el proceso

v’ Claridad en la informacion

v La capacidad técnica y aportes que dejan los evaluadores son siempre bienvenidos para la
mejora continua del OEC.

v Cumplimiento en la realizacion de las diferentes etapas de evaluacion. Competencia del
personal atencidn a inquietudes.

v Excelente atencidon al cliente, procesos agiles, oportunos y centrados en lo pertinente del
sector de laboratorios. Profesionales muy competentes que llevan a la mejora continua del
laboratorio en aspectos de verdad relevantes para la prestacion del servicio. Procesos claros
y oportunos en todo el ciclo de acreditacion.

v Los tiempos de respuesta a la decision de acreditacion

v En el proceso de evaluacion y acreditacion

v Respuesta oportuna a consultas

v’ Profesionalismo, puntualidad y experiencia

v’ Las notificaciones automaticas de actividades, programaciones, pagos, hojas de vida de los
auditores, la informacion siempre disponible

v Personal calificado , puntualidad

v’ Claridad, tiempos, imparcialidad

v La atencion desde la parte de la coordinacion es muy buena, donde brinda orientacion
asertiva

v Profesionalismo de los auditores

v El respeto, retroalimentacion y disposicion del equipo evaluador

v Amabilidad y profesionalismo del equipo auditor

v El auditor y sus conocimientos

v El lider de la evaluacion el conocimiento, los puntos a calificar

v Excelente calidad humana, y desarrollo del conocimiento técnico



cSu OEC utilizé el recurso de apelacion
a NC o No aprobacion a PCAC?

Si
8
5%
¢cComo califica la claridad de la
respuesta?
NO
160 :Como califica la oportunidad de
95% la respuesta?

cSu OEC utilizo el recurso de apelaciéon a la toma
de decision?

¢Como califica la claridad de la
respuesta?

¢Como califica la oportunidad
de la respuesta?

TTB: Excelente * Muy Bueno
[3]: Bueno

BTB: Regular + Malo
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TTB: Excelente * Muy Bueno
[3]: Bueno

BTB: Regular * Malo
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cLa informacioén publicada en el Directorio Oficial de Acreditados, fue ‘
acorde a los resultados de la evaluacion y a los datos de contacto ONAC
reportados por el OEC?

mNO Sl Ajustes Oportunidad Otros

v Se presentd un error en la direccion en el certificado de
acreditacion. Direccidon que corresponde al lugar de residencia del
representante legal.

v No modificaron el alcance de acuerdo a lo que plantearon los
evaluadores.

v Seria bueno que los tiempos de publicacion de los alcances se
redujera y que se revisaran muy bien antes de publicarlos

v Considero pertinente acortar los tiempos para la publicacion en el
Directorio Oficial de Acreditados.

v' Aun no se ha publicado el alcance actualizado.

v No siempre la informacion es clara y organizada en el DOA



iMuchas gracias!

@ onac.org
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