Percepcion del Servicio y
Satisfaccion

Cuarto Bimestre 2023

Proceso Interno de Medicion de Satisfaccion de los
clientes de ONAC
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¢Como califica en general el
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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) TTB: Excelente + Muy Bueno

- [3]: Bueno

BTB: Regular + Malo Los datos graficados son porcentajes TTB (%)
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:Como califica el aporte de los !

respecto a las actividadesi - ; |

realizadas por su organismo? ; : ! |

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

disposiciéon 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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Aspectos por mejorar

Aspectos Positivos

“ Que sea mucho mas rapido. Los tiempos son muy largos.

“ Que tengan un mayor seguimiento en cuanto la citacion a auditorias
y el envio de informacion relevante con respecto a la acreditacion.

* Los tiempos de respuesta son extensos y en ocasiones es solo el
acuse de recibo.

% No se tuvo comunicacién oportuna ni agil.

+* No hay claridad en los conceptos al momento de realizar una consulta

+ Que el proceso de atencion o respuesta a las dudas del OEC se (\ 0 N A C
atiendan. Por lo general si se llama no es posible hablar con el
responsable y por correo no hay respuesta alguna.

 El ultimo proceso llevado a cabo con ONAC fue informado de
manera adecuada y en el tiempo establecido.
“* Muy oportuna y concreta



Solicitud de Acreditacion

Los datos graficados son porcentajes TTB (%)
TTB: Excelente + Muy Bueno
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65 64

=@=Respuesta o atencion de inquietudes.
60

=@=Claridad sobre el proceso u observaciones realizadas en la revision de
solicitud.

55 | —e—Interaccion con el Sistema de informacion SIPSO (Intuitivo - Amigable)
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50
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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

90

85

80

75

70

65

60

55

73
71

69

=@=Alternativas en medios de pago.
=@-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?

B N N N e N NS

¢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? _ 176 | _ 142 B0 - 167
¢Como califica interaccion con el equipo i i
informacion? i e i
¢Como califica interaccion con el equipo _
evaluador en cuanto la amabilidad, 176 i _ 142 | 150 . 167
puntualidad y actitud de servicio? i i ;
:Coémo califica el nivel técnico del lider _ 176 | _ 142 e _ 165
de equipo? | | !
¢Coémo califica el nivel técnico de los _5 176 | _ i -
expertos técnicos? | 142 e 159
¢Como considera usted la claridad y -
presentacion de los resultados de la 17 i _142 i 150 . - 166
evaluacion? i i :




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.

100 | _e—Objetividad de la decision.
95 ¢Qué tan clara fue la informacion suministrada sobre las actividades a desarrollar, después de
la evaluacion complementaria para la toma de la decisiéon?
90
85 82
8T 813
80 ’
81 79 L 79
75 P ey
[ -
74 76 —o
70 73
65
60
55
4to Bimestre 3er Bimestre 4to Bimestre
2022 2022 2023

ConNnac



AN

ANANEN

Observaciones sobre el Servicio

Cuenta de Cobro y Facturacion
22 Comentarios

Oportunidad en la Claridad enel Medios de pago Costos Eleveados Otros
entrega de proceso (Habilitacion PSE)
facturacion

La facturaciéon demora mucho tiempo con respecto al servicio prestado.
Después de realizar el pago con el soporte de la cuenta de cobro y esta
sea validada por ONAC, considero importante emitir la factura en el
menor tiempo posible.

Claridad sobre la cuenta de cobro, el enlace no abre, se debe cortar y
pegar en el explorador para visualizarlo.

En la cuenta de cobro no indica con detalle a que servicio se refiere
solamente informa el cédigo de acreditacion,

Deberian de tener a la mano el link de pago pse, y no tener uno que
llamar a pedir autorizacion para eso.

Una vez enviada la cuenta de cobro dejarla activa, para poder generar
el pago sin inconvenientes.

Costos de las evaluaciones costosos.

El valor de la auditoria es muy alto.

Tener en cuenta los correos electronicos que estan vigentes para el
envioé de la informacion.

Programacion de Servicio
- 9 Comentarios

2 2 2 2
I I I I |
Oportunidad en  Visualizacion
la programacion documentos

Asignacion de Viaticos Otros

auditores

Se demoran casi dos meses para asighar auditoria. Es un
tiempo muy largo. El costo es alto y se demoran bastante.
Deberia ser mas agil ya que es inversion que esta
generando gastos permanentes.

Los enlaces para consulta no se ven en muchos casos por lo
que no se evidencia las hojas de vida.

Revisar muy bien la asignacion de expertos y auditores lider
para los tiempos de la evaluacion.

El gasto adicional de traer expertos de otras ciudades
contando con los profesionales en Bogota no es muy
gratificante para los OEC.

ONAC reprogramo la fecha, con llevando atraso en el
proceso.

C oNAac



Observaciones sobre el Servicio

Evaluacion - 7 Comentarios

2 2 2
I I I |

Oportunidad Desempeno E. Evaluador Competencia.. Otros

v Los tiempos para el cierre del proceso (entrega de informe final) es
muy demorado.

v Se identifica una oportunidad de mejora en relacion al desempeio
del evaluador (esto es en general) en el proceso de evaluacion.
Observamos que no se logré cumplir con el plan de evaluaciéon
establecido, resultando en un exceso de tiempo en relacion al
programado.

v  El profesional experto aunque tenia total manejo de los temas
técnicos, no tenia ninguna base de la ISO en acreditacion, por lo
cual se vieron muchas dificultades por este aspecto durante la
evaluacion.

v Cuando se realicen solicitudes de ampliacion y que esta sea
aprobada en conjunto con una de seguimiento, que en sipso solo se

diligencie una sola vez la documentacion, donde aplique para la
ampliacion y el seguimiento.

AN NN
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Decision — 15 Comentarios

3

Claridad

Oportunidad

Disminuir tiempos de revisiones por arte ustedes. Son muy largos.
Demoran un mes mas después de dos de espera de la auditoria
para dar repuesta. Me parece muy demorado.

Se tarda mucho tiempo en enviar el informe formal de la decision.
Considero que se deben mejorar los tiempos para la decisiéon del
comité de acreditacion, con el objeto de minimizar tiempos en las
mejoras o cambios a implementar sobre las certificaciones de
acreditacion.

El acta de comité al principio del documento cita ambitos de
acreditacion que son como "Generales" y no especificas, por lo
cual se tiende a confundir, en realidad la unica parte del
documento que da informacion especifica es el final.

El proceso no es claro para un esquema envian una informacion
para el otro otra, se nota la falta de comunicacion dentro del
mismo organismo.

C oNAac



Aspectos Positivos sobre la Prestacion del Servicio C oNAac

v Resolucion de consultas oportunas.
v El contar con la excelente calidad humana de los profesionales que realizan las evaluaciones.
v El profesionalismo y exigencia del equipo auditor, lo que hace que cada se fortalezcan los crc.
v La disposicion del evaluador para contribuir al desarrollo del oec.
v La actitud del equipo evaluador, genera empatia, ya que no cuenta con prejuicios y parte de la
buena fe de la organizacion.
v' Competencia técnica de los evaluadores.
v Oportunidad del servicio al cliente para actualizar DOA, competencia del personal evaluador.
v El nivel técnico del equipo evaluador.
DESEMPENO DEL EQUIPO v’ La evaluadora es muy profesional
EVALUADOR _ 47 v El nivel técnico del equipo evaluador es muy bueno.

v El aporte para el mejo desempeno del CRC.

MEJORAS EN EL SERVICIO v La competencia técnica del equipo evaluador.
EN GENERAL v El profesionalismo del personal evaluador.
(OPORTUNIDAD- _ 32 v Buenos profesionales.
CLARIDAD) v El servicio al cliente telefonico ha sido impecable. Muy colaborativos y amables. Siempre estan
disponibles y atienden con gran profesionalismo y claridad, dando alternativas para
EXPERIENCIA Y ACTITUD - comunicarnos.
DE SERVICIO = v Profesionalismo, legalidad y transparencia en todos los procesos.

v El cumplimiento de los acuerdos.

v Objetividad, puntualidad, conocimiento del auditor y retroalimentacion.

v El nivel técnico del equipo de auditores, la amabilidad y el buen trato para todo el personal.

v Comunicacion oportuna con el equipo evaluador.

v’ Calidad de los profesionales, oportunidad en las respuestas. Amabilidad de los colaboradores

v' Cumplimiento en la programacion.

v’ Se evidencia que el equipo evaluador es competente.

v La atencion del personal de la coordinacion, excelente y la competencia del lider de la
evaluacion, a pesar de que fue un numero considerable de no conformidades, estas en realidad
consideramos que aportaron a nuestro sistema de gestion.

v’ La informacion clara de las personas que atienden cuando uno realiza llamadas.



'Su OEC utili26 e'. recurso de apelaCiO'n ("\ O I I A C
(4
a ch o NO apl ObaCién a PCAC’ TTB: Excelente * Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

¢Como califica la claridad de la
respuesta? 100

¢Como califica la oportunidad de
la respuesta? 100

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

¢Coémo 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 ONAC
reportados por el OEC?
5
3
Oportunidad Otros
ENO mS|

v El tiempo que se toma el Comité para la toma de decision sobre el
alcance auditado es DEMASIADO largo y el costo de la auditoria es
muy alto para que no mejoren este tiempo. No estan considerando
que los OEC dependemos del Alcance de Acreditacion para mejorar
nuestros servicios. Por lo general, el alcance de acreditacion lo
actualizan cuando ya estamos a punto de realizar la siguiente
auditoria.

v Los tiempos de respuestas son extensos.

v En complemento del comentario anterior, es muy demorado el
proceso al culminar los tiempos de entrega, cierre y aprobacion de
PCAC a la de oficializacion de la informacion en el DOA.

v Se podria mejorar incluyendo los andlisis o ensayos que se
encuentran dentro del alcance flexible

v Hubo errores en la precision de la informacion por el ONAC, lo que
implicé reprocesos para nosotros



iMuchas gracias!

@ onac.org




	Diapositiva 1
	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!

