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

: g N La datos graficados son porcentajes TTB (%)
Meta quinto bimestre :

- TTB: Excelente + Muy Bueno
. T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

N
o
L

Total de Encuestas Realizadas

0 N 1 o 20 30 40 50 60 ‘I o 20 30 40 50
Bimestre Bimestre Bimestre Bimesire Bimesire Bimesire Bimesire Bimestre Bimestre Bimestre Bimesire
2018 2018 2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019 2019

168 207 175 128 136 98 221 180 169 94 162

www.onac.org.co



© INDICADOR CALIDAD GENERAL - DTI

Meta quinto bimestre 10. sComo evalua usted, en general, el servicio de ONAC?
. Meta ano 2019

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

77777777777777777777777777777777777777 @- LAC -@- LAB -@- OCP La datos graficados son en porcentaje TTB (%)
44
.33
30 24 25
.\\-‘V/. ———
4 24
20
10 1
0 - Total de Encuestas Realizadas
1° Bimestre 2018 2° Bimestre 2018 3° Bimestre 2018 | 4° Bimestre 2018 | 5° Bimesire 2018 6° Bimestre 2018 1° Bimestre 2019 2° Bimesire 2019 3° Bimestre 2019 4° Bimestre 2019 5° Bimestre 2019
LAC 34 15 18 15 18 15 31 33 29 15 23
LAB 34 34 30 32 36 31 19 33 29 29 28
OCP 1 3 6 9 12 10 3 3 1 6 2
7 3 12 7 10 10 5 [ 13 0 3
CSG 1 7 9 1" 12 2 2 0 2 9
PEA 0 0 1 0 0
LCL 1 2 5 5 5 0 0 1 0 0
GEl - y - - - s ) g - 1



© INDICADOR CALIDAD GENERAL - DTN

10. 3COmo evalta usted, en general, el servicio de ONAC?

ORGANISMO NACIONAL DE gy gy e i
ACREDIT, DE COLOMBIA |/

Meta qt"mo bimestre La datos graficados son porcentajes TTB (%)
. Meta.ano 2019 ; @ CRC -@- cpA -@- OIN
100 - N y
9 ® 100
i 79
80 72 73 75
71 69 70 ® —— 71 70, 71
60 1
40 -
Total de Encuestas Realizadas
1° Bimestre o p: 3° Bimestre 4° Bimestre o R 6° Bimestre 1° Bimestre 2° Bimestre ofn; 4° Bimestre 5° Bimestre
2018 2° Bimestre 2018 2018 2018 5° Bimestre 2018 2018 2019 2019 3° Bimestre 2019 2019 2019
CRC 34 16 22 20 21 35 70 26 23 16 30
CDA 49 121 71 35 36 52 80 60 46 18 53
OIN 10 7 5 15 8 9 9 15 15 7 10
ECD - 2 1 2 3 2 1 2 1 1 1
OVM . . - - - - - . - - 1
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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT, DE COLOMBIA

Il TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno . .
BTB: Regular + Malo um

La datos graficados son porcentajes TTIB (%)

5° Bimestre 4° Bimestre 5° Bimestre

2018 Prom Base 2019 Prom Base 2019 Prom Base
10. 3Como evalla usted,

en general, el servicio de ONAC?

11. 5COmo evalua el nivel técnico

de los servicios de ONAC? 21 4 40 160

|
I

12. 3Como evallua usted, la

oportunidad de |os servicios que 28 15| 3, 436 34 938 o ﬂ 3 11 34 160
presta ONAC?

www.onac.org.co



e R CONCEPTOS GENERALES

i BTB: Regular + Malo 10. sCOmo evalua usted, en general, el servicio de ONAC?
ACREDITACION DE COLOMBIA .
) ! - oo 5° Bimestre B/ W - _
La datos graficados son porcentajes TTB (%) 5° Bimestre  —— — 4° Bimestre e e, W 2019 Prom Base
2018 Prom Base 2019 Prom Base
Direccién Técnica Internacional: Total ) 38 35 2,9 276 :E- 45 12 33 52 m 5 3.1 65
Laboratorio de Ensayo 45 12 34 138 58 3 34 29 m 38 11 35 28
Laboratorio de Calibracion 44 33 29 92 33 13 34 15 — | 33 e
Proveedores de Ensayo de Aptitud
- 3.2 9
Organismos de Certificacién de Sistemas : 50 42 55 12 m 3,5 2 44 22
Organismos de Certificacion de Producto ‘E 41 47 26 17 3.7 3
Organismos de Certificacion de Personas 50 17 33 & | 31 6 50, 20 2

— 53,3 12

Laboratorio Clinico m &0 2,4 5

3
2
e
8

Gas Efecto Invernadero J 3.0 e
] 40 95
Direccién Técnica Nacional: Total L?_' /| 532 42 _ii

Centros de Diagndstico Automotor ‘ 25 5_ 4,0 351 43 18 i’ﬁ_ 42 53
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ M 12 500 106 38 16 N == - 38
Organismos de Inspeccién m 43 13 34 72 38 7 30 3.9 10

Entidad de Certificacién Digital 100 | 3,0 3 40 1 100 }| 3.0 1

Organismo de Verificacién Metrolégica _qos%or 1




e R CONCEPTOS GENERALES

YTuMaS BTB: Regular + Malo 11. sComo evalua el nivel técnico de los servicios de ONAC?
ACREDITACION DE COLOMBIA —

La datos graficados son porcentajes TTB (%)

5°Bimestre 4° Bimestre e 5° Bimestre o Og B

2018 Prom Base 2019 Prom Base 2019 Prom Base
Direccién Técnica Internacional: Total m 38 14 35 275 25 8 38 52 25 8B 345 45
Laboratorio de Ensayo  [§F] 21 7 3,9 138 _ 83 38 » | 117 40 28

o« CHEEENEG 7 - EEEEN s s =

Laboratorio de Calibracion

Proveedores de Ensayo de Aptitud
Organismos de Certificacion de Sistemas 9
Organismos de Certificacion de Producto 3
Organismos de Certificaciéon de Personas 2
Laboratorio Clinico
Gas Efecto Invernadero !
Direccién Técnica Nacional: Total 95
Centros de Diagnéstico Automotor 5
Centro de Reconocimiento de Conductores %
Organismos de Inspeccion 10
Entidad de Certificacion Digital !
Organismo de Verificacion Metroldgica 1 ©



€6~ I oyl CONCEPTOS GENERALES

SN A BTB: Regular + Malo 12. sComo evalua usted, la oportunidad de los servicios que presta ONAC?
ACREDIT. DE COLOMBIA
La datos graficados son porcentajes TTB (%)
5° Bimestre R e 4° Bimestre — &’ Bimestie @ = wa wa =
2018 Prom Base 2019 Prom Base 2019 Prom Base
Direccién Técnica Internacional: Total _ 30 ag| 2,7 277 m 39 1 31 52 m 46 22 2,9 645
Laboratorio de Ensayo 3g 22 33 138 m 39 14 3,3 29 _ 43 18 | 3,3 28
Laboratorio de Calibracion _ 34 a5l 2,7 92 _ 53 13 32 15 . 45 18 3.2 22
Proveedores de Ensayo de Aptitud
Organismos de Certificacién de Sistemas E 23 69 22 13 m 5o 3.0 2 ) 78 22 28 9
Organismos de Certificacién de Producto ‘E_ 29 59 2,5 17 _ 33 33| 3,0 3
Organismos de Certificacion de Personas _ 41 33 29 12 17 33 31 o m 50 3.0 2
Laboratorio Clinico 20 60 24 5
Gas Efecto Invernadero IDDJ 2,0 1
Direccion Técnica Nacional: Total
O s B 35 5 m 39 W 54 38 95
Centros de Diagndstico Automotor ] v > 5
Centro de Reconocimiento de Conductores _ 235 4,0 349 __11 4,1 ds . . 5
57 ap 3 3.9 30
Organismos de Inspeccion m o 1n 3,6 106 _ 40 3,8 16 _ :
— CR - ‘o "
Entidad de Certificacion Digital 3 11 33 7 a3 35 7
[ ENEY |

Organismo de Verificacidon Metroldgica 100 3,0 3 _ 4,0 1

1 -g.co

:




CONCEPTOS GENERALES

AN e CoLom 13. 3Qué 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 R
5° Bimestire

Z%ﬁ—o

4 37

Prom
29+
HE 62

- _ TTB
=

. . ‘ Base: Cadlifican ‘ 136 ‘
Al Ad

5° Bimestre

2019
ZT? 1o

d 37

Prom
25
m7 66%

TTB

Base: Cadlifican ‘ 160 ‘
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CONCEPTOS GENERALES

SROAMBIG NACIOMAL O 14. sComo cadlifica la relacion costo beneficio de los servicios acreditacion de ONAC?

TIB: Excelente + Muy

Bueno

[3]: Bueno

BTB: Regular + Malo 5° Bimestre
2018

21+

BTB |

33 W 41%

Prom TTB
¢—O
37%
[3]
Q, ‘que: Califican ‘ 135 ‘

5° Bimestre

2019

1BT88% Lo

3.3

Prom

41

TTB
faa®
42
(3]
‘ Base: Cadlifican ‘ 160 ‘
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ONAC ACTITUDES CLAVES

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

[ T1TB: Excelente + Muy Bueno s ope .,
[3]: Bueno 1. 5COmo califica a ONAC con relacion a... ..

BTB: Regular + Malo nm

°op:
5° Bimestre 4° Bimestre 5° Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2018 2019 2 0 1 9

Prom Base Prom Base Prom Base

La amabilidad y actitud de servicio
del personal de ONAC que intervino 24 4 20 141 23 141 94
en la prestacion de su servicio.

42 162

‘N
N
Y

La disposicion al seguimiento y
atencién a los procesos de
acreditacion por parte del personal
de ONAC.

25 17 36 141 3,9 162

La disponibilidad y claridad de la

informacién suministrada 29 N5 3° 141

3,9 162

La atencidn en la respuesta a sus
correos y llamadas relacionadas con
el Ultimo servicio recibido por su 33 15
empresa

36 142 3,8 162

www.onac.org.co
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Procesos de Interac




co PROCESOS DE INTERACCION -

ON c 5° Bimestre 5° Bimestre
SRS Meceeowses e 2500 COMPARATIVO
142 162
2. ;Coémo califica en general i h 4. ;Cémo califica en general )
la etapa de PRESENTACION \ ] ? l:gcap. de EVA:JACION?
DE LA SOLICITUD?

-> fE

r 3. ;Cémo califica en general : g
g _ la etapa de COTIZACION? 0

§

8. ;Como califica en general
la etapa de oficializacion de
la acreditacién?

7
.‘
a -

5. ;Cémo califica en general I

Y ( (o

el proceso de DECISION de Ia
acreditacion?

NG

10. ;C6mo evalGa usted, en
general el servicio y
comportamiento de ONAC?

Y -
' WWW.ONAC.org.co

7. ;Como califica el traimite en el
debido proceso en suderecho a
ka defensa a sus apolaciones?

» 9
¢

9. ;Como calificaen
general la atencién de
peticiones y quejas?




S PRESENTACION DE LA SOLICITUD

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT,

B £Suomm 2. 3Como califica en general la etapa de PRESENTA%I(I)OLII\(I:IE%EEIS/S SQuetaipBelot Imcomientia YoNAS

mejorar en La solicitud inicial:

“Diferenciar empresas privadas de entidades
I 11B: Excelente + Muy Bueno publicas”.
[3]: Bueno “Record la UN tiene fechas de cierre d

BTB: Regular + Malo ecordar que la iene fechas de cierre de

vigencias”.

"Ofimatizar (virtual) la entrega de documentos para
la etapa inicial”.

5° Bimestre 5° BimeSTre “Ser mds flexibles en el cronograma de
fividades”.
Los datos graficados son porcentajes (%) 201 8 20 1 9 actvidades

“Articulacién de las bases de datos a quienes se

Prom  Base Prom Base

dirigen las comunicaciones integradas entre quienes
venden y quienes son los técnicos”.

La respuesta y solucion de
inquietudes 26 17 36 12 30 8 38 162 “Mejor atencién telefénica para aclarar dudas

durante el proceso por parte del profesional de
apoyo, puesto que de recepcidon no pasan la

o . . . . llamada para solucionar dudas cuando ocurren
Sucflliclzilegncclzci]o(rjrﬁlelr?’rsgtégll f grr?wiggrieol ﬂ3_410 2| 1 32 5 34 16 devoluciones en los documentos iniciales de
g ’ ’ solicitud de otorgamiento”.

de solicitud.

“Que ONAC le recalque mds a las empresas los

tiempos estimados del proceso ya que en muchas
ocasiones los clientes los omiten”.

“Mejorar la interaccion entre las partes para evitar

devoluciones innecesarias o por temas menores en
la solicitud”.

www.onac.org.co
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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT, DE COLOMBIA

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

Los datos graficados son porcentajes (%)

CALIDAD DE LA ETAPA DE COTIZACION

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

5° Bimestre

2018

$

Prom

I AR NN

Base

5° Bimestre

2019

Base

Claridad de la propuesta de
servicios

Oportunidad de la enfrega de la
cotizacién

Oportunidad en la cuenta de
cobro y envio de la facturacion

Alternativas en medios de pago

3,7

3,5

3,6

132

132

135

133

o e

32 7 38

l 31 14 37
‘ 33 9 37

162

162

162

162

2Qué aspectos recomienda a ONAC

mejorar en La Cotizacion:

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

“Discriminar los costos cobrados”

“Respetarlos 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 Bogotd 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
anos, 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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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

B 17B: Excelente + Muy Bueno

CALIDAD DE LA ETAPA DE

EVALUACION

4. 3Como califica en general la etapqg de

22 7

[3]: Bueno Los datos graficados son porcentajes (%) EVALUACION®?
BTB: Regular + Malo
5° Bimestre 5° Bimestre |
2018 2019
Manejo profesional y ético de la
evaluacién por parte del equipo 16 3 4,2 138 132 4,3 162
evaluador. .
Utilidad del informe de evaluacion para su
Calidad general del informe de
Objetividad del informe de evaluacién “2_13 4,2 136 m 4,2 162
Cumplimiento del plan de evaluacién m 4,1 138 m 4,1 162
Como evalua en general el soporte
brindado por la coordinacion que apoya 26 1 3,8 136 m 4,0 162

la logistica de la evaluacion

E

5Qué aspectos recomienda a ONAC
mejorar en La Evaluacion:

“Los expertos técnicos en ISO 28000 son escasos en
esta oportunidad no fue una persona con los
conocimientos suficientes. El auditor lider muy
bueno pero el experto muy regular, no hubo
aporte”.

“Nivel técnico y objetividad en los procesos de
testificacion”.

"“El equipo evaluador pierde tiempo durante las
evaluaciones, sin considerar el costo que esta
asumiendo el laboratorio. Son muchos evaluadores
y se evidencia la falta de aprovechamiento del
tiempo”.

"Capacitar a los evaluadores en el aspecto de
atencién ya que al prestar un servicio se debe
manejar un alto nivel de empatia con el grupo al
que se evaliua”.

“Unificacion de criterios respecto ala NTC 17020 y
CEA, Que se califique igual en todos los CDA".

"Que los auditores cumplan con los horarios
establecidos en el plan de auditoria”.

“Se asigna demasiado tiempo y los auditores
terminan la auditoria antes del tiempo establecido
Refuerzo en formacion de criterios especificos para

la entfidades que debemos cumplirlos”.

“Mejorar las habilidades de comunicacion y la
asertividad de los auditores los cuales ponen NC
que no agregan valor y que no van acordes a las
buenas practicas mundiales en materia de gestion.
Hay que evolucionar e innovar”.
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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT, DE COLOMBIA

CALIDAD DEL PROCESO DE DECISION

DE LA ACREDITACION

5. 5Cémo califica en general el proceso de DECISION

- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo
5° Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 201 8

Prom  Base

de la acreditacion?

5° Bimestre

2019

Prom Base

Objetividad de la
decision

Oportunidad de la
decision

18 12 39 162

2Qué aspectos recomienda a ONAC
mejorar en La Decision:

“Se demoran 4 meses o sea que a los 6 ya hay que volver
a solicitar acreditacion sin hacer aun certificaciones por
parte de la empresa”.

"Objetividad. No satisfacer el ego de algunos
evaluadores”.

"“El proceso es demasiado lento, cuando se termina de
decidir sobre una vigilancia ya esta cercana la préxima o
en algunos casos se unen los procesos”.

“Responder los correos. puede que no se de una
respuesta pero digan por que se abstienen de darla”.

“Mejorar la frecuencia de las reuniones del comité”

“No nos hacen llegar la informacidén de la decision por
cuenta de ONAC sino hasta cuando estamos en la
préxima auditoria”.

“Mdas claridad en la explicacién de la decision y respetar y
atender de forma objetiva las peticiones, apelaciones y
quejas. Dado que las veces que se a usado este derecho,
ONAC solo ratifica y defiende la buena o mala decisién
del auditor lider y no atienen con voluntad de servicio y
soluciones para nosotros los clientes”.

“Cudndo se lance un servicio nuevo, contar con todos los
recursos necesarios para poderlo llevar a cabo sin
demoras injustificadas”.



be CALIDAD DE LA ETAPA DE OFICIALIZACION DE LA

ACREDITACION

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT, DE COLOMBIA

I TTE: Excelente + Muy Bueno A
[3]: Bueno

BTB: Regular + Malo 8. sComo califica en general la etapa de oficializacion

de la acreditacion?

5° Bimestre 5° Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 201 8 20 1 9

Prom Base Prom Base

Precision en la informaciéon del
contrato y los certificados de
acreditacion

29 19 35 13 0 6 38

Oportunidad en la entrega de los
certificados y contratos

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

“Se demoran mucho hay que llamary llamar lo dejan a uno
mds de media hora en el teléfono eso es una falta de respeto la
nifa que hay en la informacién en una grosera y se enoja si uno

llama seguido hasta cuelgan la llamada”.

“Oportunidad en la entrega de certificados y demds adjuntos”.

“Que llegue mds rapido la oficializacién a veces se demora
mucho tiempo”.

“Se deberia suministrar informacién en la pagina web de la
fecha en la cual el alcance de acreditacion es subido a la
pdgina, incluso se deberia informar al acreditado en el momento
de subir el nuevo alcance de acreditacion a la pdgina web ya
que de esa fecha dependen requisitos de acreditaciéon y con la
metodologia actual se induce necesariamente a incurrir en
trabajos no conformes debido a la no actualizacién oportuna
dellogo de acreditacion en informes de ensayo”.

“Revision completa de los datos de certificados”.

“Hacer actividades de relevancia para que la comunidad
conozca las empresas y sus técnicas acreditadas”.

“Es siempre tardia en envio y la informacién de constanciay
direccién no la actualizan a pesar de enviar solicitud de cambio
y actualizacién de datos”.

“Analizar los tiempos que toma éste proceso, buscando que sea
mds oportuna la oficializacion”.



ONAC CONCEPTOS GENERALES

O GAl Nl MO
D!COlOMBIA

6. sUsted uso el proceso de apelacion?

5° Bimestre S gl(r)n ‘Ie;’rre

2018

9% O—— %

‘que: Califican ‘ 142 ‘ Base: Cadlifican 162

www.onac.org.co



0@ EVALUACION DEL PROCESO EN DEFENSA DE
APELACIONES

NAC

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

7. 5Como cdlifica el framite en el debido proceso en su derecho a la

defensa a sus apelaciones?

o N o . o 1
Los datos graficados son porcentajes (%) gOB‘III’geSTI’e 3081”';65”6 gOB‘IIrgeSTre
a) Apelaciones de No 25 50 = .
b) Apelaciones Plan de Accidon m 36 M 40 12
c) Apelaciones a Decision del
Comité de Acreditacién. Sye 40 12

www.onac.org.co
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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT, DE COLOMBIA

QUEJAS

9. sComo cdlifica en general la atencion de peticiones y

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

Base

CALIDAD EN LA ATENCION DE PETICIONES Y

5° Bimestre

2019

Prom Base

quejas?
5° Bimestre 4° Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 20" 8 20" 9

Prom Base Prom

Quejas en contra de ONAC “ 31 16 3.5 85 “ 39 ﬂj 35

Quejas en contra de ofros “ 43 9
organismos evaluadores de la 32 17 35 90 — 35
conformidad Ao

Oportunidad en la atencién “ 35 18 35 94 n 39 20,
Seguimiento a las solicitudes “ 32 17 ., 4 n 45 16 .,

formuladas

28

23

44

38

n 56 ] 20 9

— 2,0 7

2,9 8

www.onac.org.co




o
AC

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

RO,

5° Bimestre

No sabe/No
responde

ANALISIS CUALITATIVO

15. sComo cdalifica usted la prestacion del Gltimo servicio recibido con relacién a los servicios

prestados por ONAC en anos anteriores?

4° Bimestre
2019

oG O

Ca

50 40 50
Bimestre ' Bimestre | Bimestre
Base: 2018 2019 2019
142 93 160

5° Bimestre

2019

@ (
@ ¢

www.onac.org.co



© ANALISIS CUALITATIVO

ORGANISMO NACIONAL DE 16. 5Qué aspectos considera positivos en el Ultimo servicio que le prestd ONAC en su @
organizacion?e e

g;‘?émeSTre 4° Blmes-l-re 50 BImeSTre
2019 2019

Cd

Personal Idoneo /
capacitado / experto

Calidad del servicio

50 7 5
Bimesire Bimestre Bimestre
Base: 2018 2019 2019

Sus procesos son agiles
142 94 162

. Otros
Puntualidad

A“‘.
90606

Buen trato / amable

060006

Buena 7% 1% -
retroalimentacion

* Ninguno 5% * Ninguno 30% * Ninguno 31%

Buena comunicacion 2% -
Objetividad de la a o o
evaluacion 5% 3% 1%
No sabe / no responde 2 1% -

www.onac.org.co
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Muchas Graci



