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© INDICADOR CALIDAD GENERAL

ot BT 10. sCOmo evalua usted, en general el servicio de ONAC?

La datos graficados son porcentajes TTB (%)

- TIB: Excelente + Muy Bueno | Meta afic 2019
. T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno | S et /

0 - Total de Encuestas Realizadas

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

168 207 175 128 136 98 221 180 169 94 162 160
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10. Como evalua usted, en general el servicio de ONAC?
@-LAC @ LAB -@-oOcpP

La datos graficados son en porcentaje TTB (%)
[ )

100

20 - 23 .
Total de Encuestas Realizadas
1° Bimestre 2° Bimestre 2018 3° Bimestre 2018 4° Bimestre 2018 5° Bimesire 2018 6° Bimestre 1° Bimestre 2019 2° Bimestre 2019 3° Bimesire 4° Bimesire 2019 5° Bimestre 2019 6° Bimestre
2018 2018 2019 2019

LAC 34 15 18 15 18 15 31 33 29 15 23 23
LAB 34 34 30 32 36 31 19 33 29 29 28 15
OCP 1 3 [ 9 12 10 3 3 1 [ 2 2

7 3 12 7 10 10 5 [ 13 0 3 é
CSG 1 7 9 1 12 2 2 0 2 9 7
PEA 0 0 1 0 0 1
LCL 1 2 5 5 5 0 0 1 0 0 1
GEI
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10. 5Como evalua usted, en general, el servicio de ONAC?

@- CRC -@- cpA @- OIN La datos graficados son porcentajes TTB (%)

100 H

89

Total de Encuestas Realizadas

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

- 1 -
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ACREDIT, DE COLOMBIA

Il 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. ;COmo evalua usted, la
oportunidad de los servicios que
presta ONAC?

CONCEPTOS GENERALES

0@
ﬂm La datos graficados son porcentajes TTB (%)
6° Bimestre - : 5° Bimestre Bror® Bebe 6° Bimestre
2018 rom Base 2019 2019 Prom Base

33 5 38 160

21 7| 40 98 21 4 40 160 23 2 4,0 160

~N
I
|
I

31T 21| 3,2 97 34 11| 3,6 160 33 5 3,7 160
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e e CONCEPTOS GENERALES

SR WAAN  BTB:Regular + Malo 10. 3COmo evalua usted, en general, el servicio de ONAC?
ACREDIT. DE COLOMBIA
5° Bimestre IS R Wl ¢ Y o W=
. . . 6° Bimestre
La datos graficados son porcentajes TTB (%)  6° Bimestre  ————— 2019 Prom Base 2019 Prom Base
2018 Prom Base 34 | 55
o a3 BTRRECCANICN ) BRI
Direccion Técnica Internacional: Total  F¥) 38 35 2,9 77 _— -—
Laboratorio de Ensayo 45 12 34 31 —
AN\ a1 w 33 2 33| 23
Laboratorio de Calibracién 44 33 29 15 _ —_—
3.0 1
Proveedores de Ensayo de Aptitud
3,2 9 349 7
Organismos de Cerfificacién de Sistemas E 50 41 2,7 9 a4 22 B )
\ g
3,7 3
Organismos de Certificacion de Producto E 41 a7 24 10 33 Po )
= 20 2 ?
Organismos de Certificacion de Personas 50 17 33 10 =0 S0
Laboratorio Clinico m 60 24 2 4,0 U
3,0 1
Gas Efecto Invernadero L I
| % 7 04 108
Direccién Técnica Nacional: Total L?_' =1
- 65 42 % 42 7
Centros de Diagndstico Automotor ‘ 353 40 52 —=
3,8 30
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ M 12 34 35 _ = B 4,0 24
3,9 10
Organismos de Inspeccion m 43 13 3.4 9 30 3,6 9
3,0 1
Entidad de Certificacién Digital 100 | 30 1 100 ] 895 2
50 1 wwwor ac.org

Organismo de Verificacién Metrolégica
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CONCEPTOS GENERALES

AN DE CoLOmMBIA 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

6° Bimestre

2018

!T‘E} Lo

4 37

Prom
28
o 58+

-_ TTB
=

. . ‘ Base: Cadlifican ‘ 103 ‘
Al Ad

6° Bimestre

2019
4 %

d 39

Prom
29+
[3]7 68%

TTB

Base: Cadlifican ‘ 160 ‘
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CONCEPTOS GENERALES

CRAMIACY MCoNAL of 14. sComo cadlifica la relaciéon costo beneficio de los servicios acreditacion de ONAC?

TIB: Excelente + Muy

Bueno

[3]: Bueno

BTB: Regular + Malo 4° Bimestre
2018

26~

BTB |

34 ) 36%
rom TTB

O
38

[3]
Q, ‘ Base: Califican ‘ 98 ‘

6° Bimestre

2019
'|BT9B% “

3,6

Prom

437

TTB
O
38+~
(3]
‘ Base: Cadlifican ‘ 160 ‘
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ONAC ACTITUDES CLAVES

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

[ 1TB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno 2Como califica a ONAC con relacion a ..
BTB: Regular + Malo nm
Pt
. . Bimestr
6° Bimestre 5° Bimestre 6 estre
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 gue intervino 17 7 4,0 103 22 4 131 42 165
en la prestacién de su servicio. 42 162
La disfposigién c|1I seguimien’r% y
atencion alos procesos de
acreditacion por parte del personal 24 22| 3,6 103 m 39 162 m By 165
de ONAC. :
La disponibilidad y claridad de la
informacion suministrada 25 3,9 103 162 39 165
La o’re”nciénden Ic:I res_puesc;ro a sus
correos y llamadas relacionadas con
el Lzll‘rimo servicio recibido por su 23 3,6 103 162 26 7 39 165
empresa

Wwww.Oonac.org.co
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NAC PROCESOS DE INTERACCION

6° Bimestre 6° Bimestre

SRR meeenee e 0T COMPARATIVO
103 165

2. ;Como califica en general 4. ;Cémo califica al
. .3 en gener
la etapa de PRESENTACION ] la etapa de EVALUACION?
DE LA SOLICITUD?

3. ;Cémo califica en general
la etapa de COTIZACION?

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

1 9V

5. ;Cémo ullﬂa en genenl I

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

el proceso de DECISION de Ia
acreditacion?

» 9
¢

10. ;C6mo evalGa usted, en
general el servicio y
<omponamk~mo de ONAC?

63%
VWW.ONAC.org.co

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

40%




T PRESENTACION DE LA SOLICITUD

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT,

o SoLomeis 2. 5Cémo califica en general la etapa de PRESENTACION DE LA
SOLICITUD?

5Qué aspectos recomienda a ONAC

B e lent Muy B mejorar en La solicitud inicial:
: Excelente + Muy Bueno
[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo “Mayor claridad sobre la informacion que se

debe anexar.”

“Minimizar la cantidad de documentos

op: exigidos.”
6° Bimestre 6° Bimestre g
Los datos graficados son porcentajes (%) 2018 20 1 9 “La solicitud podria realizarse a través de
Broniy: Base o correo electrénico, adjuntando carta de
solicitud.”
La respuesta y solucion de

inquietudes 34 19 3,6 103 33 239 165 “Tiempo de respuesta en el momento de la

solicitud.”

Sufigienciq dgl instructivo para QI 38 9 35 4 “El formato de solicitud de servicio no
diligenciamiento del formulario 3,5 103 3,9 165 especifica de manera como definir clara

de solicitud. como definir el alcance de la acreditacién, 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.onac.org.co
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B 11B: 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?

. SN 6° Bimestre
6° Bimest
201'%185 re Prom Base 201 9 Prom

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

29 26 35103 I 36 8 33

165

165

165

165

sQué aspectos recomienda a ONAC
mejorar en La Cofizacion:

“Los valores son muy altos y cada afio van aumentando los
tiempos y las evaluaciones son las mismas.”

“Los costos del servicio son altos para CDA motos”
“Claridad del costo de los servicios de ONAC publicados en
la pdgina web, cuando se presenten modificaciones en el

mes de diciembre.”

“No se tuvo en cuenta la disminucion de alcance de una
magnitud y se incluyo experto técnico”

“Que se describa cada uno de los items por los cuales se
realiza un cobro.”

“Podrian tener en cuenta aspectos particulares de cada
laboratorio.”

“El costo de la acreditacion sube considerablemente cada
afio (dias y dinero) lo que afecta al OEC.”

“Bien, aunque deberian programar evaluadores de Bogotd
en Bogotd para evitarles costos adicionales a los CDAS
teniendo en cuenta que la mayoria de evaluadores que

tienen son de Bogotd.”

“Mejorar la oportunidad de entrega de la factura.”

www.onac.org.co
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ACREDITACION DE COLOMBIA

B 171B: Excelente + Muy Bueno
[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

CALIDAD DE LA ETAPA DE

EVALUACION

4. 3Como califica en general la etapqg de

EVALUACION®

6° Bimestre

2018

6° Bimestre
2019

Base

Nivel técnico del equipo evaluador

Manejo profesional y ético de la
evaluacién por parte del equipo
evaluador.

Utilidad del informe de evaluacion para su
organizacion

Calidad general del informe de evaluaciéon

Objetividad del informe de evaluacién

Cumplimiento del plan de evaluacién

Claridad del plan de evaluacién

Como evalla en general el soporte
brindado por la coordinacién que apoya la
logistica de la evaluacién
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Los datos graficados son porcentajes (%)
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5Qué aspectos recomienda a ONAC
mejorar en La Evaluacion:

“Revisar el concepto técnico para los tiempos
relacionados con las actividades de evaluacion
complementaria.”

“No deberian afectar a los clientes por los tiempos
de atestiguamiento tan altos y deberian contratar
mas evaluadores.”

“Recomiendo evaluar la posibilidad de no cobrar
los vidticos de los auditores hacia el aeropuerto, ya
que hay muchos que viven lejos de la ciudad de
Bogotd y es muy costoso y complicado gestionar
ese transporte.”

“Incluir los costos adicionales de la evaluacion en
las cotizaciones.”

“Los tiempos de evaluacion pueden disminuir en
funcién de varios aspectos, como la antigiiedad del
evaluado los resultados anteriores las magnitudes
acreditadas con resultados satisfactorios.”

“Es importante que los auditores tengan
objetividad y tacto para informar lo hallazgos, ya
que de ellos depende en muchos casos el trabajo
de las personas evaluadas. Especialmente cuando
los hallazgos no impactan tanto a la validez de los

resultados.”

“Los costos de traslado del equipo evaluador en la
ciudad de origen, sean incluidos en la factura de la
prestacion de servicio. Ejemplo, transporte del
lugar de residencia al aeropuerto y viceversa.”

www.onac.org.co



CALIDAD DEL PROCESO DE DECISION
DE LA ACREDITACION e cices ceeeein o

5. 5Coémo califica en general el proceso de DECISION de la
- TTB: Excelente + Muy Bueno ° acreditdeion?

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

©

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

“Claridad con el alcance del OEC. Las notificaciones
siempre las envian por fuera de los horarios laborales y
tiempos establecidos.”

6° Bimestre 6° Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 201 8 201 9
Al & il “Como estamos fuera de Colombia consideramos que el
Objetividad de la 25 8 41 108 _ . (- tiempo de respuesta de la decision fue un poco lenta.”
deLHIRE A\ 47 I “Tener una herramienta donde se visualice el estado y

tiempo.”

Oportunidad de la | 3103
decision 25 22 ‘ 76 16 8 4.0 165 “Comunicar oportunamente la decision al OEC y brindarle
asesoria para realizar las correcciones en caso de ser
negativa la decision.”

www.onac.org.co
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ACREDIT, DE COLOMBIA

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

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

6° Bimestre 6° Bimestre
201 8 Prom Base 201 9 Prom Base
Precision en la informacion del
contrato y los certificados de 32 13 3,7 103 73 22 54,2 164
acreditacion
Oportunidad en la entrega de los 29 n 27 14
certificados y confratos 31 = 4,0 164

Los datos graficados son porcentajes (%)

CALIDAD DE LA ETAPA DE OFI;IALIZACI(')N DE LA
ACREDITACION

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

“Disminuir el tiempo de oficializacion,
informando oportunamente al OEC.”
“Mejora en los certificados de acreditacion que

deben ser fieles al contrato firmado”

Ser coherentes entre los envios que realizan y
las fechas de seguimiento a los documentos
enviados

www.onac.org.co
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ORGANISMO
ACREDITACION DE COLOMBIA

6. sUsted uso el proceso de apelacion?

6° Bimestre 6 g'(r)n 1e;’rre

2018

=2 : \
4

Si
1 5% O—> 85%
il

‘que: Califican ‘ 103 ‘ Base: Cadlifican 165

www.onac.org.co



oNac EVALUACION DEL PROCESO EN DEFENSA DE .

s APELACIONES :
B 1TB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno . ) o .
7. sComo califica el framite en el debido proceso en su derecho a la

BTB: R lar + Mal
egular + Malo defensa a sus apelaciones?
Los datos graficados son porcentajes (%) g’OB‘III’geSTI’e gool%'ir;eSTre goB‘lln;eSTre

Q) Apeloaones.de No 29 14 39 18 31 25 |33 16 10 30 3,9 10
Conformidades

;
i
4.

36 1N 25 25 40 12 40 7

b) Apelaciones Plan de Accion

42 6

c) Apelaciones a Decisién del

s gy 30 12 38 12
Comité de Acreditacion. 17 42

www.onac.org.co
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ACREDIT, DE COLOMBIA

[ T1TB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

Los datos graficados son porcentajes (%)

6° Bimestre

2018

Pro Base
m

5 Bimestre

2019

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

6° Bimestre

2019

Prom Base

Quejas en contra de ONAC

Quejas en contra de otros
organismos evaluadores de la
conformidad

Oportunidad en la atencién

Seguimiento a las solicitudes
formuladas

47

33 26 35103
= ﬂ 3,5 103

35

3,5 103

3,5 103

.:. 56 Iz’g
o,

Quejas en confra de ONAC

La respuesta recibida fue
oportuna?

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

sLarespuesta recibida fue clara g
precisa?

Queja o peticién en contra de
algun OEC acreditado

2El trémite de la gestidn fue
oportuno?

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

100

100

CALIDAD EN LA ATENCION DE PETICIONES Y QUEJAS

Prom Base

26 5

26 5

26 5

1.0 1

10 1

www.onac.org.co
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6° Bimestre

2018

o @ @
@ @
Peor ‘

No sabe/No ‘
responde

ANALISIS CUALITATIVO

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

5° Bimestre
2019

X
ca

6° 5° 6°

Bimestre ' Bimestre | Bimestre
Base: 2018 2019 2019
103 160 160

6° Bimestre
2019

@ (
@ ¢

Wwww.Oonac.org.co
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Muchas Graci



