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© INDICADOR CALIDAD GENERAL
ONAC

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT, DE COLOMBIA

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

; N La datos graficados son porcentajes T2B (%)
Meta cuarto bimestre

' T2B: Excelente + Muy Bueno ‘
. T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

20 7 Total de Encuestas Realizadas
0 _1° Bimestre 2° Bimestre ’ / 5° 6° 1° 2° Bimestre ) o
2018 2018 Bimestre Bimestre Bimestre Bimestre Bimestre 2019 Bimestre Bimestre
2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019
168 207 175 128 136 98 221 180 169 94
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© INDICADOR CALIDAD GENERAL - DTI

OREANMS HACIONAL CE fﬁMetq cuarto bimestre 10. sComo evalua usted, en general, el servicio de ONAC?
77777777777777777777777777777777777777 ‘ @-LAC -@- LAB @-OcCP La datos graficados son en porcentaje T2B (%)
70 - 7
0 LT s e T AN T e T e ST 7R oo
50 - 45 1
+
40 1 \33 33
L
- \3/ 25 o
20
10 7
0- .
Total de Encuestas Realizadas
1° Bimestre 2° Bimestre 3° Bimestre | 4° Bimestre = 5° Bimestre 4° Bimestre 1° Bimestre = 2° Bimestre 3° Bimestre Bim4e°s’rre
2018 2018 2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019
LAC 34 15 18 15 18 15 31 33 29 15
LAB 34 34 30 32 36 31 19 33 29 29
ocCP 1 3 é 9 12 10 3 3 11 [
7 3 12 7 10 10 5 6 13 0
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© INDICADOR CALIDAD GENERAL - DTN

OREANMS HACIONALBE 10. :C6mo evalua usted, en general, el servicio de ONAC?

DE COLOMBIA

/A T A4 La datos graficados son porcentajes T2B (%)
. Meta cuarto bimestre
| : @- CRC -@- cpA @- OIN

 Metagno SHUel ~ o8
90 -

Total de Encuestas Realizadas

1° Bimestre 2° Bimestre 3° Bimestre | 4° Bimestre | 5° Bimesire 6° Bimesire 1° Bimestre 2°Bimesire 3° Bimesire 4° Bimestre

2018 2018 2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019
CRC 34 16 22 20 2] 35 70 26 23 16
CDA 49 121 71 35 36 52 80 60 46 18
OIN 10 7 5 15 8 9 9 15 15 7
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ORGANISMO NACIONAL DE
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. 3Como evallua usted, la
oportunidad de los servicios que
presta ONAC?

4° Bimestre

2018

KN -

30

5

17

Prom Base
3,7 128
40 128
3,6 127

3° Bimestre

2019

Prom Base
3,3 169
3,7 169
3,1 169

4° Bimestre

2019

N -

6

CONCEPTOS GENERALES

La datos graficados son porcentajes T2B (%)

Prom Base

3.8 94

3.9 94

3.8 94

www.onac.org.co




< I T1TB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT, DE COLOMBIA

4° Bimestre
2018

Direccién Técnica Internacional: Total

Laboratorio de Ensayo

Laboratorio de Calibracién

Proveedores de Ensayo de Aptitud
Organismos de Certificacion de Sistemas
Organismos de Certificacién de Producto
Organismos de Certificacion de Personas

Laboratorio Clinico

Direccién Técnica Nacional: Total

Centros de Diagndstico Automotor
Centro de Reconocimiento de Conductores
Organismos de Inspeccion

Entidad de Certificacién Digital

CONCEPTOS GENERALES

10. 3Como evalla usted, en general, el servicio de ONAC?
La datos graficados son porcentajes T2B (%)

3° Bimestre —— w . W 4° Bimestre

Prom Base 2019 Prom Base 2019 Prom Base
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I T1TB: Excelente + Muy Bueno
[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

o

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

4° Bimestre
2018

Direccién Técnica Internacional: Total mm

Laboratorio de Ensayo |fg!

Laboratorio de Calibracién

g

Proveedores de Ensayo de Aptitud

b
|E B !E

&

Organismos de Certificacion de Sistemas

Organismos de Certificaciéon de Producto [Eii

g
5 |

Organismos de Certificaciéon de Personas

&

Laboratorio Clinico

n 8

Direccién Técnica Nacional: Total

Il

Centros de Diagnéstico Automotor

Sl

E|ﬁ
|

Centro de Reconocimiento de Conductores [l

Organismos de Inspeccion

|

Entidad de Certificacién Digital

g

34 236
4,0 113
3,6 82
3,0 1
3,3 1
3,1 14
3,4 10
4,0 5
3,7 435
4,3 282
3,8 89
3,7 62
3,0 2

CONCEPTOS GENERALES

11. 5COmo evalua el nivel técnico de los servicios de ONAC?2

3° Bimestre
2019

70 [BIX}

76 B
FF I 18

100

33 T
[T 7 9

100
71 262

I 1/
CEE

G » 3

La datos graficados son porcentajes T2B (%)

Prom Base
36 84
3.9 29
4,1 29
3,0 1
3.3 13
3,7 1
4,0 1
38 85
43 46
38 23
4,1 15
3,0 1

4° Bimestre

2019 Prom Base
58 38 %
77 37 15
Ell 0 ..
[iTd A7 17 4,0 é
79 192 | 4.0 42
I 43 18
3L.6 38 16
ol
0

WWW.0NAc.org.co



€6~ I oyl CONCEPTOS GENERALES

_ BTB:Regular+ Malo 12. 3Como evalta usted, la oportunidad de los servicios que presta ONAC?2
La datos graficados son porcentajes T2B (%)

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT, DE COLOMBIA

4° Bimestre e 3° Bimestre N 4° Bimestre Pt Thor B,
2018 Prom Base 2019 Prom Base 2019 Prom Base

Direccién Técnica Internacional: Total

3a 5 26 28 [ 35 16 28 84 PERE 3 & 31 52

Laboratorio de Ensayo m 37 2 33 114 N 8 17 34 29 m 39

B 3.3 29
Laboratorio de Calibracion _ 33 45 | 27 83 _ 31 7 38 29 _ 53 13 | 32 15

Proveedores de Ensayo de Aptitud lﬂﬂJ 2.0 1 100 3,0 1
Organismos de Certificacién de Sistemas | i 25 87 29 12 m 50, | 30 2

Organismos de Certificaciéon de Producto m 36 50 2,6 14 46 . 3B 24 13

Laboratorio Clinico _ 20 6D | 2,4 5 100 1,0 1

CEE > 5 3+ « CHEEE 1 7 3« s NN 2 0 ©
Centros de Diagnéstico Automotor _ 238 40 282 _ 2.7 40 4 _ 41 18

Direccién Técnica Nacional: Total

Organismos de Cerfificacion de Personas _ 33 33 | 31 9 [_ 45 9 35 n m SRENNEN | 3.1 6
11

3

Centro de Reconocimiento de Conductores m 42 10 | 34 90 m 39 13 3,5 23 _ 40 3.8 16
Organismos de Inspeccidon _ 37 721 | 33 62 _ 0 7 34 15 43 3,5 7

Entidad de Certificacion Digital 100 30 1 100 30 1 40 1

www.onac.org.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
4° Bimestre

1BT28% Lo

4 37

Prom
28
[3]7 60%

- _ TTB
=

. . ‘ Base: Cadlifican ‘ 128 ‘
Al Ad

4° Bimestre

2019
f}% 1o

d 36

Prom
37%
3 59

TTB

Base: Cadlifican ‘ 92 ‘
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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 4° Bimestre
2018

30~

BTB |

32 ) 39%
rom TTB

~Q
31«

[3]
Q, ‘ Base: Califican ‘ 128 ‘

4° Bimestre

2019

zB‘TIB% Lo

3.1

Prom

29~

TTB
faa®
50
(3]
‘ Base: Cadlifican ‘ 92 ‘
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ONAC ACTITUDES CLAVES

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

[ 1TB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno 1. 5COmo califica a ONAC con relacion a... ..
BTB: Regular + Malo nm
ot 3° Bimestre 4° Bimestre
4° Bimestre
2018 2019 2019

Los datos graficados son porcentajes (%)
Prom Base Prom Base Prom Base

c) La amabilidad y actitud de servicio
del personal de ONAC que intervino 26 4,0 129
en la prestacion de su servicio.

169 23 1 4’1 94

|.p

d) La disposicion al seguimiento y
atencién a los procesos de 29 13
acreditacion por parte del personal
de ONAC.

3,7 130 13 37 169 31 7 3,8 94

b) La disponibilidad y claridad de la

informacioén suministrada 34 8 40 19

169 31T 9 37 9

a) La atencién en la respuesta a sus
correos y llamadas relacionadas con
el Ultimo servicio recibido por su 26 15
empresa

3,8 130 160 26 13 3,7 94

:

www.onac.org.co
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co PROCESOS DE INTERACCION

ON c 4° Bimestre 4° Bimestre
RCREDACKN D& CotOmBIA T2B: Excelente + Muy bueno Base: 2018 2019 COM PA RATIVO
131 94

2. ;Coémo califica en general
la etapa de PRESENTACION

& 4. ;Como califica en general
| i la etapa de EVALUACION?

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

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

. iComo allﬂa en 9ene¢al
d proceso de DECISION de la
mdnadoﬂ?

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

9. iComo califica en i 10. ;C6mo evaltGa usted, en
general la atencién de = general el servicio y
peticiones y quejas? com amien

?

44%

VWW.OoNnac.org.co



< PRESENTACION DE LA SOLICITUD

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT,

CE 08 ECuomeA 2. 5Coémo califica en general la etapa de PRESENTACION DE LA
SOLICITUD?

2Qué aspectos recomienda a ONAC
mejorar en La solicitud inicial:
I 11B: Excelente + Muy Bueno
[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

“"Considerar la posibilidad de integrar los servicios de
auditoria para todos los alcances disponibles bajo el
mismo SGC.”

"Aclarar acerca del diligenciamiento de los
formatos cuando las magnitudes son especiales y

o e ° Ny no es fdcil definir como hacerlo. Ejemplo; Magnitud

4° Bimestre 4° Bimestre eléctrica. Asf mismo enviar circulares a los

Los datos graficados son porcentajes (%) 201 8 20 ‘I 9 Laboratorios cuando se haga cambios en los
documentos de ONAC.”

Prom Base Prom Base

“La comunicacion directa con el grupo de
b) Suficiencia del instructivo para el acreditacién, ya que las personas del Call Center no
diligenciamiento del formulario de 42 53,7 125 m 7 3,6 94 tienen toda la informacién a la mano, ni el
solicitud. conocimiento del proceso; siempre tienen que

preguntar y si surge alguna nueva duda, ofra vez
foca esperar mientras consultan.”

a) Larespuestay ierOkLJJ(i:(—l;?deees 12 3,7 126 36 9 3,5 94 “No estd documentado ni en el formato, niel RAC
q . la informacién necesaria para los seguimientos. Los
OECs no somos notificados de los cambios en los

documentos de ONAC.

“Un mayor acompanamiento para las
organizaciones que estdn fuera de Colombia.”

“Claridad en los documentos a radicar y que no se
actualicen tantas veces al aho y los formatos son
muy complejos de diligenciar.”



o

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDIT, DE COLOMBIA

3. 3Como califica en general la etapa de

PRESENTACION DE LA COTIZACION?
I 1TB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

AN

<

4° Bimestre

2019

4° Bimestre

2018

Prom

Base

Los datos graficados son porcentajes (%) orom Base
b) Oportunidad de | f del
a) Claridad de la propuesta de 37 125
servicios 36 67 39 4
c) Oportunidad en la cuenta de 36 127
cobro y envio de la facturacién 28 17 > 34 18
d) Alternativas en medios de pago 33 13 36 125 41 9

3,7

3,4

3,6

94

94

94

94

CALIDAD DE LA ETAPA DE COTIZACION

2Qué aspectos recomienda a ONAC
mejorar en La Cotizacion:

“Los tiempos de auditoria deberian ser programados
con respecto al alcance del Ol, personalmente creo
que fueron cobrados demasiados dias de auditoria
con respecto al alcance con que cuenta nuestro
ol”

“Determinar con claridad la cantidad de dias a
evaluar.”

“Tener en cuenta el tema de impuestos para
organizaciones fuera de Colombia.”

“Estar atentos a los cambios de tarifas de un ano a
ofro.”

“No es conveniente para una entidad del estado
que no se cotice las evaluaciones complementarias
ya que siempre se requiere hacer un solo contrato.”

"“Se deberia contar con los precios del ano
siguiente, en este caso poder hacer cotizaciones en
este ano para ejecuciones del 2020.”

"Presentar formas de pago alternas. Pagar 18
millones de contado es muy dificil en estos
momentos de crisis econdmica del pais.”

“El valor de la factura debe estar ajustado el mismo
ano de la prestacion del servicio a fin de evitar
ajustes por no realizarse de forma oportuna.”

www.onac.org.co
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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

B 17B: Excelente + Muy Bueno
[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

CALIDAD DE LA ETAPA DE

EVALUACION

4. 3Como califica en general la etapqg de

Los datos graficados son porcentajes (%)

EVALUACION®

4° Bimestre

2018

d) Manejo profesional y ético de la evaluacion
por parte del equipo evaluador.

e) Nivel técnico del equipo evaluador

h) Utilidad del informe de evaluacion para su
organizacion

g) Objetividad del informe de evaluacién

f) Calidad general del informe de evaluacién

b) Cumplimiento del plan de evaluacion

a) Claridad del plan de evaluacion

c) Como evalla en general el soporte brindado
por la coordinacion que apoya la logistica de la
evaluacion

N N N N N

‘N l; w ‘H ) lH |E
=)

0] ~

N
~N

()

(<]

()]

4,1

4,2

4,0

4,0

4,0

4,0

4,0

3,9

128

129

125

127

127

128

128

127

4° Bimestre

4,2

4,2

4,0

4,0

3,9

94

94

94

94

94

5Qué aspectos recomienda a ONAC
mejorar en La Evaluacion:

“La asignacion de expertos para testificadas fuera
de Colombia.”

“Si es necesaria una visita complementaria no
cambiar al auditor inicial.”

“Como hay demora en la cotizacion y legalizacion
del confrato, no hubo oportunidad en la
programacion de la evaluacion. Todo lo

programado para todo el ano se ejecutd en
diciembre.”

"Algunos pardmetros deben ser ajustables por la
mejora continua de la sistematizacion en las
operacion por lo cual debe serimparcial con los
cambios aceptados por organismos nacionales.”

"Actualizar los registros que hacen referencia a la
norma asegurar el registro de la version adecuada.
FORTALEZA:00Se desarrollé de manera muy
respetuosa y técnicamente fue fuerte y aporté
mucho a la organizacion.”

"“Definir los tiempos de evaluacién respecto a los
ensayos realizables”.

“La solicitud de equipos para las testificaciones
debe ser con mds anticipacion.”

“Como hay demora en la cotizacion y legalizacion
del contrato, no hubo oportunidad en la
programacion de la evaluacion. Todo lo

programado para todo el ano se ejecutd en
diciembre.”

www.onac.org.co



© CALIDAD DEL PROCESO DE
gggggné%sx DECISION DE I_A 3Qué aspectos recomienda a ONAC

mejorar en La Decision:

y 4
- TB:Bxg=nte I [ Buete AC R E D ITAC I O N “Informar de los cambios que se presentan en

[3]: Bueno > -
BTB: Regular + Malo P el comité antes del contrato.

5. sComo cdlifica en general el proceso de

DECISION de la acreditacion? Mejoraron el tramite ante el comité de

Acreditacion.”

4° Bimestre 4° Bimestre “Agilizar los trdmites, pues parece que el
! / comité realiza una auditoria adicional y
Los dat ficad tajes (% o . - o
os datos gigicagep son POIELIRs %) 2018 Prom  Base 2019 Prom Base solicitan informacion que debid ser evaluada

durante la evaluacion. Adicionalmente no
. . dan continuidad al proceso de evaluacion.”
a) Objetividad de la decision n 26 7 39 125 221 4,2 9 P

“Es muy demorada, tuvimos cierre de

complementaria en marzo y hasta septiembre
b) Oportunidad de la 24 19 5. s 1 T se envio la decision.”
decisiéon : ’

“Definir tiempos de toma de decisidn, no son

claros, algunos toman mds tiempo que otros y
no hay explicacidn, siempre se demora la
tfoma de decisién.”

“ONAC se ponga limites de tiempos para
entregar los certificados, pues estos son
demasiado lentos.”



c CALIDAD DE LA ETAPA DE

ONAS  OFICIALIZACION DE LA
ACREDITACION

8. sComo cadlifica en general la etapa de
oficializacién de la acreditacion?

I 1TB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

Los datos graficados son porcentajes (%)

4° Bimestre

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

“Al realizar los cambios notificarlos antes de
entregar confrato.”

“Ajustar el mecanismo de firmas el iry venir
de documentos toma tiempo valioso.”

4° Bimestre “Los alcances publicados en la web son

engorrosos para la busqueda de los clientes,
Prom Base  deben implementar tablas de consulta y filtro

a) Precisién en la informacioén
del contrato y los certificados
de acreditacion

b) Oportunidad en la entrega
de los certificados y contratos

tipo base de dafos.”

32 6 38 94 “Informar oportunamente la decision.”

“"Considero que si envian documentos,
deberian confirmar mediante correo el envio
15 3,6 94 de estos, muchas veces se desconoce que
hayan enviado estos y no hay oportunidad

de responder en los tiempos requeridos.”

“Los confratos fueron enviados una semana
después de la notificacidon via correo
electrénico y llegaron una semana antes del
vencimiento del certificado.”



ONAC CONCEPTOS GENERALES

OGN‘MO

D! COlOMBIA

6. sUsted uso el proceso de apelacion?

4° Bimestre 4 gaﬂ ‘Ie;’rre

2018

=2 - N
b

1 5% O— 85%
il

‘Base: Cadlifican ‘ 131 ‘ Base: Cadlifican 94

www.onac.org.co



OﬁAc EVALUACION DEL PROCESO EN DEFENSA DE

ORGANISMO NACIONAL DI

I APELACIONES 0

I T1TB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno , 7 ;. .
BTB: Regular + Malo /. sComo cdlifica el frdmite en el debido proceso en su derecho a la
b4\ defensa a sus apelaciones?

4° Bimestre 3° Bimestre 4° Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2018 prom  Base 2019 ool 20" 9 5o

a) Apelaciones de No
Conformidades

25

47 24 25 50
3’5 2 ﬂ d 3’3 v = —— 2’7 8
50 25
— ]

B

20

b) Apelaciones Plan de Accién 36 15 3,5

N

IN
- (98]

D

H

N

E

©

|2

c) Apelaciones a Decisién del
Comité de Acreditacion.

17

www.onac.org.co



o CALIDAD EN LA ATENCION DE PETICIONES Y
onac QUEJAS e

[ 1TB: Excelente + Muy Bueno [ J
[3]: Bueno h n of
BTB: Regular + Malo 9. 5Cdmo califica en general la atencion de peticiones y
quejas?
4° Bimestre 3° Bimestre 4° Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 20" 8 20" 9 20 ‘I 9

Prom Base Prom Base Prom Base

f) Quejas en contra de ONAC 46 13 3,4 48

3

30 23 3387 39 ﬂ 3,5 28

33 16 35 & 3,5 23

g) Quejas en contra de otros
organismos evaluadores de la
conformidad

42

Lo

3,5 43

i) Oportunidad en la atencién 29 20 35 @ 2 3,1 65 39 20 32 44

h) Seguimiento a las solicitudes 28 19
formuladas 35 81 41 45 16 3,3 38

I
AEQE
o

=Y
w
L ©
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AC

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA @

Mejor
Igual

Peor

No sabe/No
responde

RO,

4° Bimestre
2018

X
°ca
X
O

ANALISIS CUALITATIVO

15. 5Cémo cdlifica usted la prestacion del Gltimo servicio recibido con relacién a
los servicios prestados por ONAC en anos anteriores?

3° Bimestre
2019

X
Cca

Base:

4° 3° 4
Bimestre ' Bimestre | Bimestre
2018 2019 2019

131 169 93

4° Bimestre

2019

@ (
@ ¢

www.onac.org.co



e ANALISIS CUALITATIVO

REREDRAGION B CoLomBin 16. 5Qué aspectos considera positivos en el Ultimo servicio C—D
que le prestd ONAC en su organizacion? ®
4° Bimestre 3° Bimestre 4° Bimestre
2018 2019 2019

Personal Idoneo /
capacitado / experto @ -

Buena retfroalimentaciéon @ ‘

40 30 40
. Bimesfre Bimesire Bimestre
Base: 2018 2019 2019
. . 131 169 94
Sus procesos son agiles ‘
Otros
9% 1% (

Puntualidad ‘
Buen trato / amable @ ‘

* Ninguno 6% * Ninguno 30% *

Calidad del servicio

2% -

Buena comunicacion

577
e
Calidad del servicio @ ‘ @
e
©
=

Objetividad de la
evaluacion

5% 3% 2%

O
g
o
.

2

inguno 30%

No sabe / no responde S 1% %

www.onac.org.co
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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

Muchas Graci



