Percepcion del Servicio y
Satisfaccion

Primer Bimestre 2023

Proceso Interno de Medicion de Satisfaccion de los
clientes de ONAC
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;Cémo califica en generalel
servicio ofrecido por ONAC? | 5 |

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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) TTB: Excelente + Muy Bueno

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

;Como califica el aporte de los resultados

de la evaluacion respecto a las actividades _3
realizadas por su 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
para informarse sobre el proceso de
acreditacion, obtuvo una respuesta adecuada
y oportuna?

cLa acreditacion otorgada por ONAC genera un
valor diferencial en el sector de sus actividades
de evaluacion de la conformidad?

mNO NO
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Atencion en el Oportunidad en la Claridad Otros
servicio repsuesta



Solicitud de Acreditacion

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

=@=Respuesta o atencion de inquietudes.
=@-Claridad sobre el proceso u observaciones realizadas en la revision de la solicitud.

—o—|nteraccion con el Sistema de informacion SIPSO (Intuitivo - Amigable)
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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 (%)
TTB: Excelente + Muy Bueno
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enel envio de la facturacion.

—Oﬁalaridad de los servicios incluidos.
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Programacion de servicios

Los datos graficados son porcentajes TTB (%)

- TTB: Excelente * Muy Bueno
9 [3l:Bueno

BTB: Regular + Malo

Una vez aprobada la solicitud, como
califica la informacion brindada por ONAC
sobre las siguientes etapas del proceso de
acreditacion.

¢Como califica el tiempo en que fue
ejecutada su evaluacion despueés 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
9 [3l:Bueno

BTB: Regular + Malo

¢Como califica la claridad y cumplimiento
del plan de evaluacién?

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

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

¢Como califica el nivel técnico del lider de
equipo?

¢Como califica el nivel técnico de los
expertos técnicos?

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




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

=@-0portunidad de la decision.

—eo—Objetividad de la decision.

¢Qué tan clara fue la informacion suministrada sobre las actividades a desarrollar, después
de la evaluacion complementaria para la toma de la decision?

86
. e "o 84
83 Ei 81
R 79 °
3 78

1er Bimestre
2022

6to Bimestre
2022

1er Bimestre
2023

ConNnac



Claridad dentro del

Observaciones sobre el Servicio

Cuenta de Cobro y Facturacion -
14 Comentarios

5
I | | |
Oportunidad en la Otros

entrega de
facturacion

Medios de pago
proceso

No es claro la forma como asignan los dias de evaluacion.
Siempre se presenta dificultades con las cuentas de cobro,
adicionalmente se hace le pago, se envia a los correos
indicados y no verifican, llaman diciendo que no se va a realizar
el servicio por el pago cuando este se realizé con suficiente
antelacion.

La respuesta administrativa en algunas oportunidades toma
mas tiempo del esperado.

Mejorar el tiempo de entrega de las facturas para
organizaciones de caracter publico - mixto.

El tema de pago de cheque y no poder realizar pagos
electronicos es bastante complejo.

La aplicacion de SIPSO consolida la misma informacion que
antes se entregaba en CD o enviaba por correo, pero ahora
requiere de muchas horas de personal para poder hacer una
simple solicitud.
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Programacion de Servicio
- 7 Comentarios

Otros

Visualizacion documentacion Oportunidad

El descargue de la documentacion no es solamente por darle
click al link.

Los link para acceder a los documentos, no funcionan, tenemos
que solicitar se nos adjunte.

Este paso es mas facil, lo malo es los tiempos de espera para que
te programen, en ocasiones se siente que el paso preliminar lo
evaluan sin tener claro lo que quieren y tomando los tiempos
maximos.

Los tiempos en general de todo el proceso han aumentado, desde
programacion de actividades, testificaciones, y respuesta del
comité de acreditacion.

Generar para cada OEC un cronograma de evaluaciones de
seguimiento y renovacion.

No dan muchas alternativas para programar el servicio.

C oNAac



Observaciones sobre el Servicio C oNAcC

Evaluacion -
6 Comentarios

3
2
I |

Competencia Técnica Claridad otros

v Se percibe que en algunos casos los expertos no se guian por los
requisitos especificados, si no por el modo en que ellos aprendieron
a interpretar requisitos, lo que hace muy complicado que entiendan
otras formas.

v Deben mejorar la actitud de los expertos técnicos que van a las
evaluaciones de testificacion, dado que dejan mala impresion ante
los clientes.

v En algunos casos ( pocos) el evaluador debe tener mas claridad
sobre el tema.

v El informe de evaluacion es muy extenso, dificulta la socializacion
con la alta direccion.

v" En cuanto al area administrativa del ONAC, siempre se evidencian
las fallas.

Decision
- 8 Comentarios

8

Tiempos aosicados al proceso

Se sugiere especificar tiempos del proceso posteriores a la
evaluacion complementaria.

Pueden mejorar los tiempos

Tiempos en la toma OPORTUNIDAD DE LA DECISION, muy
extensos, para los procesos de otorgamiento, teniendo en cuenta
que los organismos no pueden dar inicio a sus actividades por
tener un proceso de acreditacion en curso y eso se ve traducido
en aumento de costos de emprendimiento.

Se considera muy lenta la respuesta de parte del comité para la
toma de decision y posteriormente para envié de contrato y
publicacion en pagina de ONAC.

El tiempo en general del proceso ha aumentado.



Aspectos Positivos sobre la Prestacion del Servicio C oNAac

MEJORAS EN EL SERVICIO EN
GENERAL (AMABILIDAD,
COMUNICACION)

DESEMPENO DEL EQUIPO
EVALUADOR 54
I ::
18

AGILIDAD EN EL PROCESO DE 107
ACREDITACION

v Automatizacion de los procesos.

v La calidad humana, y profesional del equipo evaluador y el personal de ONAC.

v Laidoneidad y amabilidad del recurso humano.

v La experiencia, claridad, buena interaccion, y el compartir los conocimientos de los
evaluadores ha sido de gran ayuda para el OEC.

v La objetividad del evaluador, las respuestas a las consultas realizadas por parte del
personal de ONAC y en general el desarrollo de todo el proceso fue muy bueno.

v Conocimiento técnico.

v Excelente prestacion del servicio.

v Competencia técnica de los evaluadores y agilidad en el servicio de solicitud.

v El cumplimiento .

v La imparcialidad del equipo evaluador.

v Un poco mas la claridad de sipso, la facturacion en cuanto opciones de pago mas claro.
En general muy buena la atencion y respuesta en la auditoria.

v Es un excelente servicio

v" El seguimiento de la programacion.

v Buena comunicacion con el equipo de trabajo asignado a la evaluacion.

v Profesionalismo del personal ONAC, conocimiento y respeto

v La amabilidad, profesionalismo y capacidad del equipo evaluador.

v La puntualidad y claridad de los lideres de auditoria.

v Cumplimiento puntualidad en las etapas de la auditorias.

v Excelente organizacion, auditores competentes

v Excelentes profesionales técnicos, se felicita al equipo auditor

v’ La claridad de la informacion brindada por el equipo evaluador.

v’ La agilidad de los procesos

v Oportunidad de la respuesta

v Puntualidad, conocimiento y amabilidad del evaluador

v Personal competente



O onNAcC

¢Su OEC utilizo el recurso de apelacion a ¢Su OEC utilizé el recurso de apelacion a la toma
NC o No aprobacion a PCAC? de decision?

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

¢Como califica la claridad de la

¢Como califica la claridad de la
respuesta? 100

respuesta? 60 40

¢Como califica la oportunidad de la

¢Como califica la oportunidad de la
respuesta? 100

respuesta? Re 40



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

2
\
mNO
. -
Ajustes Claridad Otros

v Uno de los equipos no quedo reportado en el alcance.

v Para el caso del alcance 09-LAB-022 se pidié correccion dado que
el ano de la fecha de renovacion quedo mal.

v Se generan errores en la publicacion del alcance, que son
notificados a ONAC y solucionados tiempo después.

v El certificado de acreditacion no ha sido cargado en la plataforma,
nuestra renovacion de acreditacion fue el 2 de febrero del ano en
curso.

v" Importante que separen las acreditaciones por alcance



iMuchas gracias!

@ onac.org




	Diapositiva 1: Percepción del Servicio y Satisfacción  Primer Bimestre 2023
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5: ¿En caso de haber tomado contacto con ONAC para informarse sobre el proceso de acreditación, obtuvo una respuesta adecuada y oportuna?
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14: ¿Su OEC utilizó el recurso de apelación a NC o No aprobación a PCAC?
	Diapositiva 15: ¿La información publicada en el Directorio Oficial de Acreditados, fue acorde a los resultados de la evaluación y a los datos de contacto reportados por el OEC?
	Diapositiva 16: ¡Muchas gracias!

