Percepcion del Servicio y
Satisfaccion

Tercer Bimestre 2023

Proceso Interno de Medicion de Satisfaccion de los
clientes de ONAC
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¢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
@ [3]: Probable
BTB: Poco probable + Nada probable
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¢cComo califica el aporte de losi

a las actividades realizadas por sui !

organismo? : ;

;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 cLa 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?
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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:
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Los datos graficados son porcentajes TTB (%)

TTB: Excelente + Muy Bueno

=@=Alternativas en medios de pago. 88

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

82

=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 informaciéon 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.
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Etapa de Evaluacion

Los datos graficados son porcentajes TTB (%)

- TTB: Excelente * Muy Bueno
@ 131 Bueno

BTB: Regular + Malo .
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¢Como califica la claridad y

cumplimiento del plan de evaluacion? e

176 150

¢Como califica interaccion con el equipo
evaluador en cuanto a la claridad de la
informacion?

176 142 150

¢Como califica interaccion con el equipo
evaluador en cuanto la amabilidad,
puntualidad y actitud de servicio?

176 142 150

142 150

:Coémo califica el nivel técnico del lider 176

de equipo?

¢Coémo califica el nivel técnico de los 176

expertos técnicos?

142 150

¢Como considera usted la claridad y
presentacion de los resultados de la
evaluacion?

176

142 150




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

=@-0portunidad de la decision.

—=o—Objetividad de la decision.
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Observaciones sobre el Servicio

Cuenta de Cobro y Facturacion -
16 Comentarios

5
4 4
2
I :
Costos elevados Oportunidad Medios de pago Claridad Otros

v Los cobros son muy altos y creo que para ese valor tan alto, deberian
aunque ustedes mismos costear los viaticos de sus auditores.

v' Se hace cada ves mas cara la prestacion del servicio.

v' Se recomienda implementar pagos por PSE.

v' Podrian mejorar la interaccion con el pago PSE, ya que toca llamar para
que habiliten el codigo.

v Creo que la factura del servicio debe llegar al momento de la 2 etapa.

v" No es claro a quien dirigir la solicitudes de facturacion, en la mayoria de
las ocasiones le a tocado comunicarse el laboratorio con ONAC, para
que envien la factura correspondiente a los servicios ya pagados.

v' El sistema SIPSO es poco amigable, no es muy claro y muy complicado

subir la informaciéon. La intencidon es buena, pero el aplicativo no es
practico.

C oNAac

Programacion de Servicio
- 7 Comentarios

1

Visualizacion documentos

Oportunidad

Las notificaciones de las auditorias del ano 2022 fueron
muy encimas y no tuvieron en cuenta las politicas de ONAC
para esto.

Deben considerar los tiempos de respuestas, son procesos
que dependen de poder continuar procesos ante terceros y
en el afan de la oportunidad de tiempos que hoy es
prioridad podrian ser mas eficaces con esto.

Proceso muy demorado, como todos menos el de cobrar
por anticipado.

Los link de acceso a las hojas de vida no funcionan y toca
solicitarlas via correo.



Observaciones sobre el Servicio C oNAcC

Evaluacion - 5 Comentarios

1

Claridad Competencia Técnica

v El evaluador lider no fue claro en las observaciones de las
correcciones y acciones correctiva documentadas por el
laboratorio. Se abordé telefénicamente para aclarar inquietudes sin
embargo, fue poco amable e indiferente al dar respuesta.

v Creo que se debe interpretar mejor ciertos puntos normativos y no
irnos tan a letra especificamente, creo que falta que todos los CDA
se revisen por igual.

v Lo reportado por los expertos como hallazgos en la testificacion de
sistemas de gestion no coincide con el ejercicio realizado en sitio.

v Para la primera etapa no nos gusto el experto técnico en el area de
END, ya que tenia experiencia en otro sector de la industria,
Sentimos que el evaluador mas a alla de evaluar procesos y normas
buscaba ver en que fallaba el organismo para poner una no
conformidad.

ANIAN

Decision - 4 Comentarios

1

Tiempos aosicados al proceso Otros

Seria muy valioso para otorgamientos mejorar los tiempos ya que
uno en estas instancias va agotado econémicamente .

Se tardaron mucho en el comité de acreditacion y nuestra
evaluacion correspondia a una renovacion por lo que se alcanzé a
vencer la fecha del certificado.

Proceso a mejorar (reduciendo tiempos).

La representacion legal de un CDA no afecta la independencia e
imparcialidad cuando todo se tiene controlado desde el sistema
de gestion.



DESEMPENO DEL EQUIPO
EVALUADOR

MEJORAS EN EL SERVICIO EN
GENERAL (AMABILIDAD,
COMUNICACION)

AGILIDAD EN EL PROCESO DE
ACREDITACION

Aspectos Positivos sobre la Prestacion del Servicio C oNAac

—  F

-

32

v Personal calificado idoneo y los tiempos de respuesta son oportunos.

v El ingeniero que vino a realizar la evaluacion.

v"Han mejorado significativamente en la oportunidad de respuesta de los informes de
evaluacion..

v’ La calidez y amabilidad del auditor. Excelente ser humano.

v' Se cumple con todo la normatividad, el personal a cargo muy capacitado para las funciones

v" Ahora ONAC trabaja mas de la mano con los OEC, que resalta la labor de estar acreditado por
medio de la ceremonia de entrega del certificado. Adicionalmente el equipo de Ol, esta
disponible para cualquier consulta

v’ La calidad e la preparacion de los ingenieros evaluadores.

v Conocimiento técnico del evaluador, claridad de la informacion por parte de ONAC,
programacion del servicio.

v El profesionalismo y la empatia del equipo evaluador con respecto a los temas
concernientes del laboratorio.

v Son muy oportunos para resolver dudas e inquietudes con respecto al SIPSO.

v All the ONAC team found commendable starting from the enquiry stage to accrediatation
updation on the ONAC website. All the things found done in timely manner. ONAC team is
very supportive always when | am in need. ONAC evaluation team found professional &
competent.

v Todos los funcionarios con los que en su momento hubo contacto para recibir informacion
de los procesos fueron muy diligentes y amables.

v Responsabilidad, agilidad, profesionalismo.

v" El auditor lider muy bueno y objetivo.

v Practicidad y oportuna respuesta en la comunicacion con ONAC y con el equipo de auditoria
por medio de correo electroénico.

v"Muy buena organizacion en la programacion y ejecucion de la evaluacion. Excelente
conocimiento y cordialidad del evaluador.

v’ La plataforma SIPSO, es una excelente opcion, minimiza procesos y ayuda en la gestion.

v La atencion telefonica de un ser humano.



cSu OEC utilizé el recurso de apelacion
a NC o No aprobacion a PCAC? TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno

BTB: Regular + Malo

O onNAcC

¢Como califica la claridad de la
respuesta? 80 20

100
¢Como califica la oportunidad de
la respuesta? 80 20 1o
cSu OEC utilizo el recurso de apelaciéon a la toma TTB: Excelente + Muy Bueno
de decision? [3]: Bueno

BTB: Regular * Malo

¢Como califica la claridad de la

respuesta? 100

¢Como califica la oportunidad

de la respuesta? 100



¢La informacion publicada en el Directorio Oficial de Acreditados, fue
acorde a los resultados de la evaluacion y a los datos de contacto
reportados por el OEC?

S

Ajustes certificado Demora en los tiempos Otros

v La informacion cargada estaba incompleta dado que no se
actualizo con la norma modificatoria del anexo 1 de la resolucién
2017.

v Para la ultima actualizacion del alcance, la informacion publicada
no fue acorde con lo solicitado y resultados de evaluacion en
cuanto a la ampliacion de presion.

v' La ampliacion del alcance incluye algunos del alcance inicial y
quedaron repetidos, pudiéndose incluir en uno solo.

v' Hubo mucha demora en la publicacion del alcance debido a errores
que se notificaron en su momento a ONAC

v Demasiada demora en la publicacion.

v Please update OEC website details also as:
https://www.impartialassess.com on ONAC website.

O

ONAC



iMuchas gracias!

@ onac.org
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