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© INDICADOR CALIDAD GENERAL

OROAMEMO NACIONAL OE 10. 5COmo evalua usted, en general el servicio de ONAC?
f’TTB: Excelente + Muy Bueno Meta ano 2020 La datos graficados son porcentajes TTB (%)

Resultado Bimestral 2020

| T3B: + * |
3 T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno /} Meta 1° bimestre

0 - Total de Encuestas Realizadas
‘I o 20 Bimes"e o 40 o o ‘I o 20 o 40 o o ‘I o
Bimestire 2018 Bimesire Bimestre Bimestre Bimesire Bimesire Bimestre Bimesire Bimesire Bimesire Bimesire Bimesire
2018 2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2020
168 207 175 128 136 98 221 180 169 94 162 160 149
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= INDICADOR CALIDAD GENERAL - DTI
OoONAac

Remonacou e coomen | Meta ano 2020 § 10. Como evalua usted, en general el servicio de ONAC?
Resultado Bimestral 2020 g nc @ 1as ‘@ ocp

1 00 B \\‘ 77777777777777777777777777777777777777777777 /I

La datos graficados son en porcentaje TTB (%)

Total de Encuestas Realizadas

1° Bimestre o p: 3° Bimestre 4° Bimestre 5° Bimestre 6° Bimestre 1° Bimestre 2° Bimestre 3° Bimestre 4° Bimestire o pt 6° Bimestre 1° Bimestre
2018 2 Bimesire 2018 555 2018 2018 2018 2019 201 2019 2019 Sgrimeie@0LY @ 010 2020
LAC 34 15 18 15 18 15 31 33 29 15 23 23 24
LAB 34 34 30 32 36 31 19 33 29 29 28 15 19
OCP 1 3 [ 9 12 10 3 3 1 [ 2 2 3
7 3 12 7 10 10 5 [ 13 0 3 6 3
CsSG 1 7 9 1 12 2 2 0 2 9 7 2
PEA 0 0 1 0 0 1 -
LCL 1 2 5 5 5 0 0 1 0 0 1 -
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Meta ano 2020 1
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- 10. Como evalua usted, en genera el servicio de ONAC?

La datos graficados son porcentajes TTB (%)

89
35
79 79
71 70 78
7
0 - —- - --70
66
5 9
50 60 - v
a7 a8 N4

Total de Encuestas Realizadas

1° Bimestre 2° Bimestre  3° Bimesire = 4° Bimestre = 5° Bimestre 4° Bimestre 1° Bimestre 2° Bimestre 3° Bimestre 4° Bimestre 5° Bimesire 6° Bimesire 1° Bimesire
2018 2018 2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2020
CRC 34 16 22 20 21 35 70 26 23 16 30 24 35
CDA 49 121 71 35 36 52 80 60 46 18 53 70 39
OIN 10 5 15 8 9 9 15 15 7 10 9 18
ECD - 1 2 3 - 1 2 1 1 1 2 1
OVM - -

3 1 F =
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I TTB: Excelente + Muy Bueno
[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

10. 3Como evalla usted, en
general el servicio de ONAC?

11. 5COmo evalua el nivel técnico
de los servicios de ONAC?

12. 3Como evalla usted, la
oportunidad de los servicios que
presta ONAC?

CONCEPTOS GENERALES

o®
ﬂm La datos graficados son porcentajes TTB (%)
1° Bimestre 6° Bimestre 1° Bimestre
2019 Prom Base 2019 Prom Base 2020 Prom Base

33 29 4 39 145

WWW.0NAc.org.co



¢6 I oy CONCEPTOS GENERALES

ON BTB: Regular + Malo 10. 3COmo evalua usted, en general el servicio de ONAC?

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

1° Bimestre 6° Bimestre

) { % "o "a 1° Bimestre ey
La datos graficados son porcentajes TTB (%) 2019 F e 2019 Prom Base 2020 Prom Base

Direccién Técnica Internacional: Total E_ 53 11 3,6 60 mz 34 55 m 36 51
Laboratorio de Ensayo E_ 42 18 37 19 33 3,6 15 a5 =% g
Laboratorio de Calibracion 52 13 3.3 31 48 13 3.3 23 _ii 3.7 28

Proveedores de Ensayo de Aptitud 100 J 3.0 1
Organismos de Certificacion de Sistemas M 3,1 2 3 3.9
Organismos de Certificacion de Producto 40 20 41 S LE o
Organismos de Certificacion de Personas 100 J 3.0 3 i
40 |

| m

‘s
ER e 6

N O~ N

Laboratorio Clinico

Gas Efecto Invernadero

CH 2 5 40 160 40 105 3 22 43 93
Direccién Técnica Nacional: Total '
4,3 39
Centros de Diagndstico Automotor m 41 80 4.2 70 _E
6 38 35
Cenfro de Reconocimiento de Conductores 29 10 38 70 40 24 23 b
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© CONCEPTOS GENERALES

ACREDAGON BE COLOMBIA 13. 5Qué 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

1° Bimestre 1° Bimestre

2019 2020
B?B <_|—o 3BTB% <—'—O

q 3.6 24FO 3,9
3[31% 61+ o 72

-- TTB TTB
=

. . ‘Base: Califican ‘ 221 ‘ Base: Califican ‘ 145 ‘
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CONCEPTOS GENERALES

OROAMC) NACIOMAL OF 14. sComo cadlifica la relacion costo beneficio de los servicios acreditacion de ONAC?

TIB: Excelente + Muy

Bueno

[3]: Bueno

BTB: Regular + Malo 1° Bimestre
2019

23

BTB |

3.2 W 38%

Prom TTB
O
39+
[3]
h ‘ Base: Cdlifican ‘ 221 ‘

1° Bimestre

2020

1BT88% Lo

3,3 39~

Prom TTB
;O
43
(3]
‘ Base: Cadlifican ‘ 145 ‘
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ONAC ACTITUDES CLAVES

[ 1TB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno 1. 5COmo califica a ONAC con relacion a... ..
| BTB:Regular + Malo nm
>
1° Bimestre 4° Bimestre 1° Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2019 - 2019 LAY 20 20 6.5

La amabilidad y actitud de servicio
del personal de ONAC que infervino 20 4 4,0 221 1314,2 165 141 ;3 148
en la prestacién de su servicio.

l.p

h
! ||.|

La disposicion al seguimiento y
atencion alos procesos de

. uhs 2
acreditaciéon por parte del personal 4,0 165 4,0 148

28 7 3,8 221

m
de ONAC. .
La disponibilidad y claridad de la
informacion suministrada 27 8 38221 m 3,9 165 4,0 149
La ofel‘lnciérzjen Iolres_pues(;o a sus
correos y llamadas relacionadas con
el zl’rimo servicio recibido por su 25 10 3822 m 3,9 4165 m PP

empresa
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Procesos de Interacc




1° Bimestre 1° Bimesire

REREOACION E COOMBIA TTB: Excelente + Muy bueno Base: 2019 2020 COM PA RATIVO
221 149

oA &> PROCESOS DE INTERACCION

2. ;Cémo califica en general i gCémo califica en genenl
la etapa de PRESENTACION N ] la ehp. de EVALUACION?
DE LA SOLICITUD?

3. ;Cémo califica en general
S j t m

5. 1C6mo allﬂa en 9eneul
el proceso de DECISION de la
1 acreditaciéon? ;

mm
@’@

‘l 0. ‘Cémo evalGa usted. en
general el servicio y
(omponamtemo de ONAC?

2019
67%
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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

B 1TB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

PRESENTACION DE LA SOLICITUD

2. 5Coémo califica en general la etapa de PRESENTACION DE LA
SOLICITUD?

1° Bimestre

2019

1° Bimestre

2020

Los datos graficados son porcentajes (%)
Prom Base Prom Base
La respuesta y solucion de 33 10 39 149
inquietudes 3,7 221 23 5 >
Suficiencia del instructivo para el
diligenciamiento del formulario B .. o 23 4 3,9 149
de solicitud. ]

5Qué aspectos recomienda a ONAC
mejorar en La solicitud inicial:

“Un acompafiamiento mds profundo”
“Mds acompaiiamiento por parte de ONAC”

“Descripcion detallada de os documentos que se
deben adjuntar para que no haya demoras en la
asignacion de auditorias”

“Que ONAC disponga de las Normas de los
meétodos que estén dentro del alcance de
acreditacion, ya que las normas esta prohibida su
reproduccion total o parcial, deberian tener
suscripcion para tener acceso a las bases de datos”

“Establecer tiempos mdximos de atencion que no
superen 8 dias”

“El formato de solicitud de servicio no especifica de

manera como definir clara como definir el alcance

de la acreditacion, el tipo de vehiculos como por

ejemplo motocarros que pueden ser solicitados en

el alcance, simplemente se limita a lo establecido
en la NTC 5385 y la resolucion 3768”

WWW.0NAc.org.co
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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT, DE COLOMBIA

I 1TB: Excelente + Muy Bueno
[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

CALIDAD DE LA ETAPA DE COTIZACION

3. 3Como califica en general la etapag de
PRESENTACION DE LA COTIZACION?

AN

S 1° Bimestre

1° Bi T
2019 2020

I<

Los datos graficados son porcentajes (%) orom Base o gnce
Claridad de la propuesta de 32 73 m %o a9
servicios ’ 30 3~

Oportunidad de la enfrega de la 249
cotizacién 28 11 36 221 28 5 39

Oportunidad en la cuenta de K0
cobro y envio de la facturacion 30 16 3° 221 2% 9 38

Alternativas en medios de pago 33 12 37 221 33 3 3,7 149

sQué aspectos recomienda a ONAC
mejorar en La Colizacion:

Deberian regular los precios de acuerdo al volumen de
usuarios que se manejen en cada centro”.

“Discriminar los costos cobrados”

“Respetar los valores cotizados y no presentar ajustes
posteriores que suben los costos sin claridad alguna”

“Los precios son muy costosos para una sola variable”

“Localizar expertos técnicos cercanos al sitio a evaluar. No
parece légico que estando nuestro laboratorio tan cerca de
Bogota donde se encuentran la mayoria de los expertos
técnicos, se nos haya asignado un experto técnico de
Villavicencio teniendo el evaluado que asumir los gastos de
transporte aéreo y hospedaje que esto ocasiona. Se debe
ser mds coherentes en la asignacion de personal
evaluador”.

“Tener planes de financiacion para el pago de la auditoria,
porque adicional a este pago se nos incrementa el
desplazamiento y alimentacion para el evaluador o

evaluadores. Otro punto para tener en cuenta es bajar el
costo de la auditoria . Son realmente muy altos y para los
casos que en que se debe renovar acreditacion se acumula
esa auditoria con la de seguimiento llegando a tener que
pagar por dos actividades similares mas de 20 millones de
pesos en un afios, valor que no aguanta un CRC en sus
costos de funcionamiento, la recomendacion es que para el
afio que se debe renovar la acreditacion se unifique con la
de seguimiento y se cobre una sola visita”.

www.onac.org.co
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I 1TB: Excelente + Muy Bueno

CALIDAD DE LA ETAPA DE

EVALUACION

4. 3Como califica en general la etapg de

[3]: Bueno EVALUACION?Z
BTB: Regular + Malo
1° gi(rﬂe?sfre 1°Bimestre
Nivel técnico del equipo evaluador m 42 221 87 121 43 149
Manejo profesional y ético de la
evaluacién por parte del equipo 17 6 4,1 221 92 4,3 149
evaluador. 4
Utilidad del informe de evaluacién para su
Calidad general del informe de evaluacién m 4,1 221 ‘ 87 111 4,3 149
Objetividad del informe de evaluacién 21 5 41 221 ‘m 4,3 149
Cumplimiento del plan de evaluacién m 4,0 221 ‘m1 4,2 149
Claridad del plan de evaluacién m 40 221 ‘m 4,2 149
Al CIComoI evolu% en general el sopor}e
rindado por la coordinacién que apoya la 3,8 221
logistica de la evaluacion 26 7 m 4,1 149

Los datos graficados son porcentajes (%)

5Qué aspectos recomienda a ONAC
mejorar en La Evaluacion:

“La optimizacion del tiempo por parte del equipo
evaluador”

“En lo posible no programar expertos que pertenezcan
a empresas que son directamente competencia de
nosotros”

“Tener en cuenta dependiendo de la naturaleza de los
hallazgos, sea acordado con el OECsi la
complementaria se desarrolla en sitio o en la sede del
equipo auditor”

“En lo posible enviar técnicos especializados en el drea
a auditar”

“La evaluadora Griselda Parra, previo a la evaluacion
envién unos formatos que ONAC esta implementando
para llenar, que no me parecen apropiados, toda vez
que son cuadros informativos sobre los documentos
legales, infraestructura, etc. Consideramos que eso es
trabajo del evaluador y no del OEC, pues por esa razon
se envia la Etapa 1 con tanta antelacion”

“Claridad en la revision de los estdndares de
cumplimiento”

“La acciones a los PCAC deberian tener como minimo
tres (3) revisiones del equipo auditor”

“Revisar a profundidad cuando se solicita cambio de

evaluador, esto se hace porque a juicio y experiencia
del OC considera que existen riesgos de imparcialidad”

www.onac.org.co



b CALIDAD DEL PROCESO DEIDEC|S|C,)N
ggeg"y«ége DE LA ACREDITACION 5Qué aspectos recomienda a ONAC

R e SO mejorar en La Decision:

5. 5Coémo califica en general el proceso de DECISION de la

- TTB: Excelente + Muy Bueno aereditdciona

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

“Tiempos de entrega la evaluacion del laboratorio fue del
23 al 27 de septiembre y aun no se ha recibido el alcance
actualizado y el préximo 24 de marzo tendremos

o ? o H
1° Bimesire 1° Bimestre nuevamente evaluacion de renovacion”
Los datos graficados son porcentajes (%) 201 9 2020
Prom Base Prom Base
“No estamos de acuerdo, que el mal funcionamiento por
sty arte de Sisec genere una no conformidad, cuando eso
Objetividad de ’IO 3 225 40 221 171 4,2 149 . es?afuera de nuestn{control”
decision ]

“Reduccion en el tiempo que se toma el comité de

Oportunidad de la acreditacién”
decisidon 61 26 12 37 221 72 19 9 3.9 149
“Que sea virtual y permita sequimiento”

www.onac.org.co
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ACREDIT, DE COLOMBIA

[ 17B: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

)

8. :Como cadlifica en general la etapa de oficializacion de

1° Bimestre

2019

Prom Base

la acreditacion?

1° Bimestre

2020

Prom Base

Precision en la informaciéon del
confrato y los certificados de
acreditacion

Oportunidad en la entrega de los
certificados y contratos

28

29 5 3,9 221

17 3,8 221

12 3,8 147

Los datos graficados son porcentajes (%)

CALIDAD DE LA ETAPA DE OFIQIALIZACI()N DE LA
ACREDITACION

2 Qué aspectos recomienda a ONAC
mejorar en La Oficializaciéon de la
Acreditacion:

“Actualizar la pdgina”

“Comunicacion y responsabilidad, pues afecta
comercialmente a los OEC”

“Darle mayor atencién a la demora en los
tiempos cuando hay vacaciones de parte de

ONAC”

“El alcance relacionado no era correcto”

WWW.0NAc.org.co



ONAC CONCEPTOS GENERALES

O RGANISMO N
MD!COLOMBIA

6. sUsted uso el proceso de apelacion?

1° Bimestre

1° Bimestre
2019 2020

‘que: Califican ‘ 221 ‘ Base: Cadlifican 149

www.onac.org.co



ONAC EVALUACION DEL PROCESO EN DEFENSA DE ~

S APELACIONES

B T1TB: Excelente + Muy Bueno
[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

7. 3Como califica el frémite en el debido proceso en su derecho a la
defensa a sus apelaciones?

Los datos graficados son porcentajes (%) 12"OB‘|ir;1es’rre g’OB‘IiI’;eSTre ]2 oBéraeSTre

a) Apelaciones de No
Conformidades

23 33 3,9 20 10 30 3,9 10 39 8

:
11

b) Apelaciones Plan de Accién 38 24 35 18 29 1436 7

:

c) Apelaciones a Decision del s\ 11

Comité de Acreditacion. 34 31 17 1742 6 o oA

:

www.onac.org.co



« CALIDAD EN LA ATENCION DE PETICIONES Y QUEJAS

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT, DE COLOMBIA

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

Los datos graficados son porcentajes (%)

1° Bimestre

2019

Base

9. sComo cdlifica en general la atencién de peticiones y quejas?

1° Bimestre

2020

Quejas en contra de ONAC

Quejas en contra de ofros
organismos evaluadores de la
conformidad

Oportunidad en la atencion

Seguimiento a las solicitudes
formuladas

Quejas en confra de ONAC

La respuesta recibida fue
oportuna?

sSe atendié cada uno de sus
requerimientos formulados en la
queja?

sLa respuesta recibida fue clqrog
precisa?

Queja o peticién en contra de
algun OEC acreditado

2El trémite de la gestién fue
oportuno?

sLa gestion se realizé conforme all
cumplimiento del procedimiento
de atencién de quejas?

67 33
33 67

83

50

17
£ -

Prom

2,5

2,0

1,8

3,0

3,0

Bas
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RO,

ANALISIS CUALITATIVO

15. sComo califica usted la prestacion del Ultimo servicio recibido con relacién a los servicios
prestados por ONAC en anos anteriores?

o R o R 1° Bimestre

1° Bimestre 6° Bimestre

2019 2019 2020
- éew
a o@
Peor ‘ . ‘

No sabe/No ‘ . ‘
responde

1° 6° 1°
Bimestre | Bimestre | Bimestre
Base: 2019 2019 2020
221 — oLt WWW.ONAC.org.co
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