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INDICADOR CALIDAD GENERAL
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;Como evalua usted, en general el servicio de ONAC? O )

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

Poblacion Total.

303

50%

Dir. Técnica

Nacional %

93=61%

Noviembre

68= 44%
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COMENTARIOS DEL SERVICIO
RECIBIDOS EN LAS ENCUESTAS
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Aspectos por mejorar en el servicio

Solicitud - 24 Comentarios

10
8
4
I 2
Agilizar los tiempos  Apoyo en SIPSO  Claridad del proceso Otros
del proceso

v' Mejorar tiempos de respuesta para nuevas solicitudes.

v' Prontitud en la respuesta de la solicitud.

v' Acompanamiento en el manejo de SIPSO, la herramienta es
poco amigable y no es facil corregir lo que se solicita.

v Mayor explicacion para completar el SIPSO.

Claridad en los documentos solicitados y acordes a la

ividad vigente aplicable.

de solicitud mas intuitivo.

io de expertos técnicos.
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Cotizacion - 29 Comentarios

13
7
5
I |
Costos elevados  Tiempos asociados a Opciones de pago Claridad en en
la entrega proceso

Muy altos los valores de los servicios porque es mucho tiempo.

Bajar las tarifas del proceso de acreditacion.

Contemplar los tiempos de contratacion publica adicionales.

En esta oportunidad nos pasaron la cotizacion o programacion del servicio
con muy corto tiempo.

Los métodos de pago, nunca funcionan los cédigos de barras de las cuentas
de cobro.

Brindar mas medios de pago porque cuando se iba a pagar presentd fallas
Davivienda.

Que informen ya que no es claro el proceso de esta etapa.

Que indiquen la fecha de emision de la cuenta de cobro o cotizacién para los
tramites internos en la organizacion.



Aspectos por mejorar en el servicio

Evaluacion -18 Comentarios

6
4 4
3
I 1
[
Otros Claridad en el

proceso

Unificacion de
criterios

Tiempos
asociados a la
evaluacion

Competencia
técnica

v El tiempo asignado para la evaluacion.

v A las OEC pequenas reducirles el tiempo de evaluacion.

v Falta unificacion de criterios.

v Unificacion de criterios y objetividad por parte de los
evaluadores.

v/ La parte de evaluacion técnica ya se puede realizar de
manera presencial, a veces se dificulta la presentacion de

ayos de manera virtual.

se presenta ampliacion vy
hacer retrocesos y generar
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Decision - 19 Comentarios

Mejorar los tiempos Otros

Ul
N I I IS S S S S - -

Los tiempos de la decision son muy lentos y |
mas cuando se trata de un otorgamiento. I
Mayor oportunidad.

Clara, pero muy demorada. Se deben en |
general disminuir los tiempos de ONAC, I
porque cumplen los establecidos en el RAC,
pero son muy largos y para los organismos es

pérdida de oportunidad. I
Profundidad técnica del comité de
acreditacion.

Estén retroalimentando constante las I

actividades de la decision.
Estar informando el proceso en que etapa I
esta o para cuando se obtiene respuesta. |

Oficializacion - 18 Comentarios

4

Otros

Tiempo en la entrega de
los certificados y
Contratos

v/ Que la respuesta sea mas pronta al igual
que la documentacion.

v" Aunque no se puede desconocer la mejora
que se ha logrado, quizas este tiempo
pudiese ser menor.

v  Tiempo para contratos
certificado muy extensos.

v' Seguir enviando el certificado fisico.

v/ Se presentaron problemas documentales
después de la visita.

v Mantener la calidad del servicio.

y cargue de




Aspectos Positivos del servicio 91 Comentarios + 2

¢ Organizados.

% Tiempos de cumplimiento de la evaluacion.

% Competencia técnica del equipo evaluador.

% La competencia técnica del personal.

% Aportan a la mejora de la organizacion.

% Los canales de comunicacion.

¢+ Manejo del proceso durante la pandemia .

% La organizacion, oportunidad del servicio, cumplimiento de la programacion,
claridad en la informacion brindada, capacidad de los expertos técnicos.

MEJORAS EN EL SERVICIO EN GENERAL % Claridad del evaluador y retroalimentacion de las actividades de evaluacion.

(AMABILIDAD, COMUNICACION) 33 % La capacidad de poder presentar en medios digitales parte de la acreditacion.

“ Las recomendaciones brindadas, las cuales permiten el mejoramiento continuo de la
empresa. Ademas de responder dudas e inquietudes en el momento oportuno.

% Considero la eficiencia en la prestacion del servicio.

% Positivo nivel técnico del evaluador.

“ La competencia y amabilidad del equipo auditor.

% Puntualidad y orientacion en el servicio.

% La competencia del evaluador asignado para la evaluacion de apertura.

“ El apoyo técnico y aclaracion de dudas por parte de los evaluadores y del personal
administrativo de ONAC.

% Amabilidad, atencion y parcialidad.

% Oportunidad en entrega de los informes imparcialidad conocimiento técnico
disponibilidad y atencion oportuna al auditado.

+ El acompanamiento durante el proceso.

% A raiz de la contingencia sanitaria se establecieron métodos adecuados para la
realizacion de las evaluaciones en forma remota, donde las partes definieron rutas
alternas garantizando el cumplimiento a los requerimientos establecidos para esta
actividad.

“ La credibilidad técnica, la estandarizacion de lo procesos, la transmision del
conocimiento, La plataforma de control y gestion del proceso de acreditacion.

DESEMPENO DEL EQUIPO EVALUADOR 38

AGILIDAD EN EL PROCESO DE
ACREDITACION

FLEXIBILIDAD RESPECTO AL ESTADO DE
EMERGENCIA (PAGOS- EVALUACIONES
REMOTAS)
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ACTITUDES CLAVE
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1. ;Como califica a ONAC con relacion a... v
- TTB: Excelente + Muy Bueno

@ [3]: Bueno

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

6to Bimestre 2020 5to Bimestre 2021 6to Bimestre 2021

|
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La disposicion al seguimiento y atencion a los
procesos de acreditacion por parte del
personal de ONAC.

La amabilidad y actitud de servicio del
personal de ONAC que intervino en la
prestacion de su servicio.

La disponibilidad y claridad de la informacion
suministrada.

La atencion en la respuesta a sus correos y
lamadas relacionadas con el ultimo servicio
recibido por su empresa.
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2. ;Como califica en general la etapa de PRESENTACION DE LA

SOLICITUD?

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

75 =@=| 0 respuesta y solucion de
inquietudes.
/3 =@=-Suficiencia del instructivo para el
diligenciamiento del formulario de
71 solicitud o o
El tiempo de revision de la solicitud
69 48
67 67 ‘_.67
67 i
66
65 64
63 62
61
59 o
59 59
57
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3. ;COmo califica en general la etapa de COTIZACION?

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

69 69 —© 69

©- Claridad en la propugesta de servicios.

©- Oportunidad en la cuenta de cobro y envio
67 de la facturacion.

Alternativas en medios de pago.

65
63 63

63 © - 5
62
o)

61 60

59
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4. ;Cémo califica en general la etapa de EVALUACION?

B0TB: Excelente + Muy Bueno  [[3]: Bueno BTB: Regular + Malo Los datos graficados son porcentajes TTB (%)

Utilidad del informe de evaluacion
para su organizacion.
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Calidad general del informe de
evaluacién
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Amabilidad y actitud de servicio
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Claridad en la informaciéon ofrecida
por el equipo evaluador.

Soporte brindado por la coordinacion
para el desarrollo de la evaluacion

| |
_________________________________________________________________________________________ e e e e T e i
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Cumplimiento del plan de evaluacién

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

lan de evaluacion
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5 ;Como califica en general la etapa de DECISION de la acreditacion?

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

84 84
82

80 80

78 @,7

76

74

72

70

68

=o—Objetividad de la decision.

Oportunidad de la decision.
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6. ;Uso usted, su derecho al
recurso de apelacion?

b6to Bimestre
2021

5to Bimestre
2021

BIMESTRE 2021

7. ;Como califica los argumentos de la
respuesta ofrecida por ONAC en el tramite
de sus apelaciones?

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

—e—Apelaciones de No Conformidades.
—e—Apelaciones Flan de Accion.

—e—Apelaciones @ Decision del Comité de Adreditacion.
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8 . Después de recibir la notificacion de la decision ;Como califica en general la
entrega de los certificados de acreditacion y/o documentos contractuales?

Los datos graficados son porcentajes TTB (%)
TTB: Excelente + Muy Bueno
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74
@

67

@ 66

62

@®- Precision en la informaciéon del
contrato y los certificados de
acreditacion.
Oportunidad en la entrega de los
certificados y contratos.
5to Bimestre 2021 6to Bimestre 2021



Los datos graficados son porcentajes TTB (%) “

- TTB: Excelente + Muy Bueno

@ [3]: Bueno

BTB: Regular + Malo
6to Bimestre 2020 5to Bimestre 2021 i 6to Bimestre 2021

;Como evalula el nivel técnico de los servicios
de ONAC?

;Como evalla usted, la oportunidad de los

;Como califica la relacion costo beneficio de
los servicios acreditacion de ONAC
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@ TTB: Extremadamente probable + Muy probable

@ [3]: : Probable
BTB: Poco probable + Nada probable

;Qué tan probable es que usted, si tiene la - ;Cémo califica usted la prestacion del ultimo servicio recibido
oportunidad de hacerlo, hable bien de ONAC? ~con relacion a los servicios prestados por ONAC en afos
~anteriores
6to Bimestre Mejor 46%
2021
Igual
5to Bimestre 6to Bimest
2021 O bimestre
2020 Peor
No sabe / No
responde
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iMuchas gracias!

@ onac.org



