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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 (%) T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
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COMENTARIOS DEL SERVICIO
RECIBIDOS EN LAS ENCUESTAS

P oo



Aspectos por mejorar en el servicio

Solicitud - 26 Comentarios

10
7
5
I |
Agilizarlos tiempos Mejora del Proceso  Apoyo en SIPSO Otros

del proceso en general

v El tiempo de respuesta.

v" Reducir tiempos .

v' Claridad semantica en los procedimientos.

v' Mejorar la claridad del alcance de la acreditacion.

v Claridad en la plataforma SIPSO y sus instructivos.

v Facilitar el ingreso de la informacion en el SIPSO.

v Comunicacion al interior de ONAC para coordinar
njuntamente las acciones para los esquemas.
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Costos elevados  Tiempos asociados a Otros

A YNNI N NN

Cotizacion - 27 Comentarios

16
9
[ [

Opciones de Pago
la entrega

El valor cobrado por las evaluaciones es muy alto.
La tarifas son muy costosas.

Entregar oportunamente y con suficiente antelacion.
Dar respuestas mas rapidas.

No deben ser tantos dias de revision.

El medio de pago en linea ho es muy funcional.



Aspectos por mejorar en el servicio

Evaluacion -29 Comentarios

8 8
7
I 6
Unificacion de  Competencia técnicaTiempos asociados a Otros
criterios la evaluacion

v' Es importante seguir avanzando en la unificacion de
criterios con los diferentes evaluadores.

v" Unificar criterios.

v La baja competencia de algunos expertos técnicos.

v Verificar la competencia de sus auditores lideres

algunos son muy bruscos en el trato de nosotros como |

os tiempos asighados, y cumplimiento de I

ion. |

ion en respuesta a solicitudes dell
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Decision - 34 Comentarios
32

Mejorar los tiempos Otros

El tiempo tan extenso que se toman
para la decision.

Agilidad en los procesos de revision y
acta de decision.

Reducir el tiempo para tomar la
decision.

Dar respuestas técnicas con
justificaciones que tengan argumento.
Muy confusa la informacion
suministrada por llamadas.

Oficializacion - 29 Comentarios

Tiempoen la entrega de
los certificadosy Contratos

v Los tiempos deben ser mas claros y
puntuales.

v Considero que seria importante mejorar
el tiempo de la oficializacion.

v"Mucha demora en el cierre de las
auditorias (documento oficial).

v Dar respuestas mas rapidas.

v Oportunidad en la oficializacion del
resultado, debido a que los clientes
indagan por que el de la pagina de ONAC
se encuentra vencido.



Aspectos Positivos del servicio O
124 Comentarios +

La oportunidad de financiacién del pago de los servicios de auditoria.
Respuesta rapida a cualquier requerimiento.

Informe de evaluacion muy completo.

Formacion técnica del personal evaluador.

Tiempo de Respuesta.

Crecimiento y cambio en la cultura organizacional fortaleciendo la
gestion, el mejoramiento continuo y la competencia técnica que
asegura la calidad del resultado.

El profesionalismo del evaluador.

La atencion al cliente.

v Mejoramiento de la puntualidad en la prestacion de los servicios,
mejoramiento en la atencién al usuario.

MEJORA DEL EQUIPO EVALUADOR 46

ASENENENENEN

MEJORAS EN EL SERVICIO EN GENERAL
(AMABILIDAD, COMUNICACION)

< S

AGILIDAD EN EL PROCESO DE v" Muy buen servicio y atencion.
ACREDITACION v Oportunidad y claridad.
v' La atencion al cliente via correo ha mejorado, cuando se usaba las
llamadas era absolutamente ineficiente.
FLEXIBILIDAD RESPECTO AL ESTADO DE v Laamabilidad del evaluador.
EMERGENCIA (PAGOS- EVALUACIONES v' La competencia técnica del equipo Evaluador.
REMOTAS) v' La oportunidad del servicio hasta la etapa de decisiéon, el equipo

evaluador y la atencién de la coordinacion sectorial.

v Amabilidad durante la ejecucion de la auditoria virtual ya que para
muchos directores técnicos esto fue algo nuevo.

v Cumplimiento de las fechas previstas a pesar de las dificultades
originadas por el covid 19.

v' La atencion, la oportunidad en la respuesta y el enfoque hacia el
cliente.

Il BIMESTRE 2021 v Larealizacion de la auditoria de manera virtual.




ACTITUDES CLAVE
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1. ;.Como califica a ONAC con relacién a...

- TTB: Excelente + Muy Bueno
@ 13:Bueno

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

3er Bimestre 2020 2do Bimestre 2021 3er Bimestre 2021

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
llamadas 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

69

67

65

63

61

59

57

55

67

66

—o—La respuesta y solucién de inquietudes.

—o—Suficiencia del instructivo para el diligenciamiento del
formulario de solicitud

El tiempo de revisidon de la solicitud

60
59
8
55
3er Bimestre 2020 2do Bimestre 2021 3er Bimestre 2021
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. :Como califica en general la etapa de COTIZACION?

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

69

67

65

63

61

67 67

//\ o6
66 \

65
64
63 —o—Claridad en la propuesta de servicios. 63
Oportunidad en la cuenta de cobro y envio de la facturacion.
Alternativas en medios de pago.
3er Bimestre 2020 2do Bimestre 2021 3er Bimestre 2021
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4. ;Como califica en general la etapa de EVALUACION

B  17B: Excelente + Muy Bueno [ [3]: Bueno 3TB: Regular + Malo Los datos graficados son porcentajes TTB (%)

Utilidad del informe de evaluacion _ i
para su organizacion. !

Calidad general del informe de 77 194
evaluacion

por el equipo evaluador. |

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Soporte brindado por la

coordinacion para el desarrollo de la _

evaluacion

Cumplimiento del plan de
evaluacion 83 1

lan de evaluacion

3er Bimestre 2020 2do Bimestre 2021 3er Bimestre 2021
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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 1 82
82 - G 81 81

80 -
75
74 -
70 69

70 1
68 -

—o—Objetividad de la decision. Oportunidad de la decision.

3er Bimestre 2020 2do Bimestre 2021 3er Bimestre 2021
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6. ¢Uso usted, su derecho
al recurso de apelacion?

respuesta ofrecida por ONAC en el

7. ¢Como califica los argumentos de la
. tramite de sus apelaciones?

3er Bimestre

2021 Los datos graficados son porcentajes TTB (%)

TTB: Excelente + Muy Bueno

2do Bimestre
2021

3er Bimestre 40 gy—

2020

: 29
—e—Rpelaciones ade No Conformidades.

—e—Apelaciones Rlan de Accién.
1

—e—Apelaciones a Decision del Comité de Adreditacion.

3er Bimestre 2020 | 2do Bimestre 2021 | 3er Bimestre 2021
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8 . Después de recibir la notificacion de la decision ;:Como califica en general
la entre?a de los certificados de acreditacion y/o documentos ,
contractuales?

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

75 75
75 ¢ \
70
71
65 63
61
60
57
55 —4—Precision en la informacion del contrato y los certificados de acreditacion.
Oportunidad en la entrega de los certificados y contratos.
3er Bimestre 2020 2do Bimestre 2021 3er Bimestre 2021
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Los datos graficados son porcentajes TTB (%) “

- TTB: Excelente + Muy Bueno

@ [31:Bueno

BTB: Regular + Malo
3er Bimestre 2020 - 2do Bimestre 2020 i 3er Bimestre 2021

¢Como evalua el nivel técnico de los

servicios de ONAC?

¢Como evalua usted, la oportunidad de los
servicios que presta ONAC?

¢Como califica la relacion costo beneficio
de los servicios acreditacion de ONAC

e
s
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TTB: Extremadamente probable + Muy probable
B (31:: Probable
- BTB: Poco probable + Nada probable

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

¢Como califica usted la prestacion del ultimo servicio
recibido con relacion a los servicios prestados por ONAC en
anos anteriores

3er Bimestre Mejor 8%
2021
Igual
Peor

2do Bimestre

No sabe / No responde
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iMuchas gracias!

@ onac.org



