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6. Propuesta, modificacion o ajuste

Se acoge propuesta del
participante (SI/NO)

Propuesta de atencion y/o respuesta

Actualmente ONAC habilita canales para la radicacion de
quejas (formulario web, correo, correspondencia), pero no

N ofrece al quejoso un mecanismo de consulta auténoma del
6.1 — Generalidades de las quejas y su

ONAC dispondra de un médulo de consulta en linea en su sitio web que permita al
quejoso verificar el estado actual de su caso mediante el nimero de radicado asignado.

Participante 1

cerrado el caso

encuesta de satisfaccion post-cierre

estado de su caso. Organismos de acreditacion como K . B . NO
tratamiento en ONAC Este modulo reflejara el estado de la queja conforme a los estados definidos en el
INMETRO (Brasil) y OAA (Argentina) cuentan con portales de o
¢ i presente procedimiento,
consulta en linea por numero de radicado. Esta mejora esta
alineada con el principio de accesibilidad de la ISO 10002:2018 ONAC se encuentra desarrollando una herramienta para consultar el estado de
cada queja por medio del radicado asignado, sin embargo, poner esto no se
incluira en esta version del procedimiento.
La Tabla 3 vigente define plazos por etapa, pero no establece . K B
N 16 Tabla g T . . L ximo total \ Lucion d Eot ARadir una clasificacion de acuerdo al nivel de riesgo, leve : 30 dias habiles, moderada
umeral 6.1 — Tabla 3: Tiempo para atencion  |un plazo maximo total para la resolucion de una queja. Esta i 5
. 3 pop P o P oo ; auej 60, grave go dias habiles desde la radicacion Cuando la complejidad del caso o la NO No es posible asignar tiempo especifico a la solucion de quejas por nivel de
le quejas ausencia genera ambiglieda ica y operativa en casos i :
auel N ) 1@ gener guedadiuridicay operativ necesidad de evaluacion extraordinaria justifiquen superar el plazo maximo riesgo, toda vez que cada caso es diferente por las diversas particularidades que
complejos,
ple se puedan presentar, sin embargo, se adicionaron tiempos a actividades que no
estaban definidas.
El procedimiento no contempla ningun mecanismo para medir Se incluye realizacion de encuesta de satisfaccion a la solucion de las quejas con
Numeral 7.1, Fase IV — Seguimiento y cierre la satisfaccion del quejoso con el tratamiento recibido una vez Afadir una actividad nueva al final de la Fase IV en los numerales 7.1y 7.2.aplicar sl el proposito de conocer la percepcion del quejoso respecto a la gestion recibida

y detectar oportunidades de mejora.

o i o Corregir las fechas, ya que no son coherentes: La fecha de
Participante 2 |Fechas de Elabord y Reviso (Pagina 1) )
elabord no ha acontecido

Probablemente la fecha de elaboré corresponda a 2026-06-01 y no a 2026-07-01

Parcialmente

Las fechas se ajustan con los cambios realizados después de la consulta publica




O onNAac

CONTROL DE REVISION DE DOCUMENTOS EN CONSULTA PUBLICA

FR-13-06
Version 03
Fecha: 2022-10-10

1. Documento PR-4.2-01 V11 Procedimiento atencion de quejas

Participante 3

numeral "6.1.1 Condiciones para dar tramite a la
queja:” se indica que " ONAC dara traslado de la

Consolidado Comentarios

Consulta Publica del 2026~
06-05 al 2026-06-23

3. Fecha limite entrega

Garantizar el derecho a la defensa, Cuando se trate de quejas
anonimas o confidenciales ya que para realizar un tratamiento
adecuado de la queja y tomar acciones correctivas, el OEC

Incluir el mecancismo que mecanismos utilizard ONAC para trasladar la queja sin afectar

aportando las evidencias necesarias que den
cuenta de la atencion a la queja en el plazo
establecido en el comunicado

plazos menores frente a riesgos graves inminentes.

cuenta de la atencion a la queja en el plazo de 15 dias habiles.

queja al OEC involucrado para que sea tratada |requiere conocer los detalles técnicos del certificado, el o Sl
N X la capacidad de investigacion del OEC .
en primera instancia, conforme a sus producto y el informe involucrado. ;Qué mecanismos utilizara Durante todo el documento se indican los elementos a tener en cuenta al
procedimientos” ONAC para trasladar la queja sin afectar la capacidad de momento del traslado al OEC, sin embargo, se complementa este parrafo con la
investigacion del OEC? informacion.
numeral 7.1 Quejas respecto a OEC, Fase |,
Tratamiento y Respuesta Actividad 12 indica: N e . §
. X Brindar la posibilidad de analisis operativo al OEC para recopilar| X
Responder obligatoriamente a ONAC, evidencias técnicas, sin periuicio de que ONAC pueda otorgar Responder obligatoriamente a ONAC, aportando las evidencias necesarias que den s En la fase lll actividad 12, nota 8: se incluye el tiempo establecido para que los

OEC respondan a los requerimientos solicitados por ONAC, este tiempo no
estaba estipulado, sin embargo, al revisar el historico se ha otorgado un plazo de
3 dias y un maximo de 10 dias habiles en casos extraordinarios.

numeral 7.1 Quejas respecto a OEC, Fase Il
Tratamiento y Respuesta Actividad 16 Nota 10
indica: "La Coordinacion Sectorial definira el
tiempo, lugar y método de evaluacion en
funcion del analisis del riesgo asociado a la
queja. En los casos que requieran una
evaluacion extraordinaria, se debera
especificar su propésito y la Coordinacion
Sectorial sera responsable de notificarla segun
corresponda.”

¢Cual es la directriz, causales definida o como se hara conocer
el analisis y criterios para programar una evaluacion
extraordinaria. ?

Ya que, si en la evaluacion extraordinaria se demuestra que el
OEC actuo bajo los lineamientos de la acreditacion y
normativos, los costos de la evaluacion extraordinaria no
deberian recaer sobre el OEC.

Especificar las causales y derectrices definidas.

Parcialmente

El procedimiento establece que la Coordinacion Sectorial es responsable de
analizar la informacion de la queja frente a la normatividad vigente y los
requisitos de acreditacion aplicables, determinando si existen indicios que
puedan afectar la competencia técnica del OEC o la confianza en la acreditacion.
Con el fin de dar mayor claridad, se fortalecio la descripcion de la actividad
relacionada con la evaluacion extraordinaria, incorporando los criterios generales
que sustentan esta decision y la necesidad de documentarlos en el concepto
técnico correspondiente. Respecto a la asignacion de costos, esta materia se rige
por las disposiciones establecidas en las Reglas del Servicio de Acreditacion y
demas documentos contractuales aplicables,

En el Anexo 3. Clasificacion de nivel de riesgo.
En la tabla que define los criterios de
clasificacion de gravedad de la queja,
menciona el término “reiterados” ‘Reiterada”

Evitar interpretacion
gravedad de la queja.
¢Significa que recibieron 2 quejas en una semana? ;O 5 quejas
en un ano? ;Significa que recibieron 2.3.4, 0 .5 incumplimientos
al RAC en un ario, en el ciclo de acreditacion?

subjetivas al momento de clasificar la

Incluir dentro del los conceptos del procedimiento la definicion de reiterado

S|

Se ajusto la redaccion de las matrices para identificar el riesgo de las quejas
contra OEC y contra ONAC, con el fin de evitar palabras subjetivas y dejando
claro cada nivel de riesgo.

TNSTRUCCIONES DE DIL To:

1. Documento: escribir aqui el nombre del documento al cual se le van a realizar comentarios.
2. Nombre del proponente: persona natural o juridica que realiza los comentarios del documento,
3. Fecha limite de entrega: fecha maxima en la que se debe remitir la propuesta de modificacion.

6. Propuesta modificacion o ajuste: describir o redactar la manara como deberia quedar la seccion que se propone modificar.

4. Ordinal.literal, numeral y/o Parrafo, anexo, tabla o figura, objeto de la observacion: mencionar de manera puntual la ubicacion o seccion del documento de la cual se desea realizar el comentario
5 Proposito del cambio / Justificacion por parte del proponente: indicar porqué que cree que la seccion del documento reqiere cambios o modificaciones



