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'ACREDITACION DE COLOMBIA
La fuerza de la Confianza

Objeto del Contrato () Jeoi o

Contratacion del servicio de investigacion para la medicion del nivel de satisfaccion y el
diagndstico estadistico de la percepcién de cada uno de los clientes (Organismos de Evaluacion
de la Conformidad — OEC) con relacidon a los servicios de acreditacién que le brinda ONAC al
universo de los OEC al final de las evaluaciones correspondientes a cada proceso completo de
acreditacion, mediante el disefio técnico, planeacion y aplicacion de encuestas auto
diligenciadas y entrevistas en profundidad, incluyendo el levantamiento de la informacién y la
tabulacién y presentacién de los resultados.

Contro Nacionl da Cansehoris
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Metodologia ®CNC

Contro Nacionl da Cansehoris

La encuesta que evalua el nivel de satisfaccién de ONAC se envia a la base de datos de OEC recibida y posteriormente el
equipo del call center del CNC los contacta para garantizar el recibo del correo electrénico, solicitar el diligenciamiento de la
encuesta y confirmar los medios habilitados para contestar la encuesta (fisico o electrdnico).

v' En_el primer bimestre se contd con 259 OEC, 129 del mes de enero y 130 del mes de febrero. Se contactaron
teleféonicamente a 178 OEC, logrando una tasa de respuesta del 67%.

v' En_el segundo bimestre se conté con 269 OEC, 157 del mes de marzo y 112 del mes de abril. Se contactaron
teleféonicamente a 209 OEC, logrando una tasa de respuesta del 67%.

v' En_el tercer bimestre se conté con 252 OEC, 131 del mes de mayo y 121 del mes de junio. Se contactaron
teleféonicamente a 205 OEC, logrando una tasa de respuesta del 74%.

v' En_el cuarto bimestre se conté con 255 OEC, 95 del mes de julio y 160 del mes de agosto. Se contactaron
telefénicamente a 237 OEC, logrando una tasa de respuesta del 65%.

v' En el quinto bimestre se conté con 266 OEC, 114 del mes de septiembre y 152 del mes de octubre. Se contactaron
telefénicamente a 234 OEC, logrando una tasa de respuesta del 60%.

v' En el sexto bimestre se contd con 303 OEC, 165 del mes de noviembre y 138 del mes de diciembre. Se contactaron
telefénicamente a 250 OEC y contestaron la encuesta 187, logrando asi una tasa de respuesta del 75%.




Escalas utilizadas () Jol et

Escalas de 5 opciones de respuesta balanceadas positivamente.
™ Comportamientos  |IEMICalidad, procesos s |

Excelente } 118

Extremmadamente probable }TTB

Muy probable Muy Bueno
Algo probable Bueno
Regular

Malo } B28

—

No muy probable } BOB
LNQ_(iQ probable 2 ]
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Escalas utilizadas M CNC

A lo largo del informe se hace énfasis en el % de clientes que evaltan en las dos mejores
opciones de respuesta, es decir, el Top Two Boxes, esto debido a que es el % de OEC en los
cuales se estan superando las expectativas.

Recomendamos a el ONAC poner sus metas en el Top Two Boxes, es decir, que su estrategia
este en superar las expectativas de los clientes.

Se incluye también la tercera opcidn de respuesta en los casos en que la escala esta
balanceada positivamente ya que es el % de clientes en que se cumplen las expectativas

El TTB es el % de clientes en
los que se superan las expectativas,
el T3B es en los que se cumplen.

Sugerenciaq, fijar las metas en el TTB

Contro Nacionl da Cansehoris
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Ficha Técnica




o CoLoman
la Confianza

Universo

Conjunto de las unidades o individuos que satisfacen una
definicion comun y constituyen la colectividad de interés. El
Universo debe ser reflejo de los objetivos del estudio, por lo
tanto debe describirse en términos de contenido, unidades,
espacio y tiempo.

Poblacién Objetivo

Es el conjunto de unidades del universo que queda
representado en el marco estadistico y sobre la cual se hace
inferencia. Este puede coincidir con el universo.

Marco estadistico

Dispositivo que permite identificar y ubicar los elementos del
universo. Archivos alfanuméricos, geograficos u otros
medios que contienen los diferentes tipos de unidades de
muestreo y toda la informacion auxiliar para identificar,
seleccionar y representar a estas unidades.

Cobertura geografica
Delimita la poblacion objetivo en términos
Espacio fisico abarcado.

geograficos.

M cCcNC

Contro Nacionl da Cansehoris

Ficha Técnica

OEC Acreditados

OEC alos cuales se les entregd o notificd alguna decision en el afio 2017

Las bases suministradas estan segmentadas minimo por las siguientes variables:
*  Programa de acreditacién

* Tipo de programa

* Tipo de servicio

* Zona geografica.

A continuacidn se detalla los registros suministrados para el afio 2017, segun tipo de programa:

LABORATORIOS 388 REGISTROS: Ensayo (219), Calibracion (165), Proveedores de Ensayo de Aptitud (1) y Clinico (3)

TRANSITO 970 REGISTROS: Centro de Diagndstico Automotor (435), Centro de Reconocimiento de conductores (535)

OTROS ORGANISMOS EVALUADORES DE LA CONFORMIDAD 246 REGISTROS:, Organismos de Certificacion de Producto (47),
Organismos de Certificacidn de Sistema de Gestion (33), Organismo Certificador de personas (43), Organismos de Inspeccion
(119) y Entidad de Certificacion Digital (4)

Regiones de Colombia: Caribe, Pacifico, Andina, Orinoquia y Amazonia
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Cobertura tematica:
Especifica los objetivos en términos de las variables a estudiar

Cobertura temporal
Especifica el intervalo de tiempo con que se requiere observar el
fenémeno.

Periodo de referencia
Es el intervalo de tiempo, dias, semanas, meses, o afios sobre el
(los) cual(es) se relaciona la informacién solicitada.

Instrumento

Desagregacion:

Precision

Valor que se establece en términos del error muestral maximo
permisible para que las estimaciones sean validas. Debe estar
definida buscando garantizar significacion estadistica en las
estimaciones y estar expresada en términos relativos o absolutos

Disefio muestral
Descripcion del mecanismo para llegar a las entrevistas y/o
unidades de muestreo logradas

M cCnNC

Contro Nacionl da Cansehoris

Ficha Técnica

*Actitudes Claves
*Procesos de Interaccion
*Conceptos Generales
*Analisis Cualitativo

Fechas de trabajo de campo:

ler bimestre: 6 de febrero al 3 de abril de 2017 -- 2do bimestre: 20 de marzo al 25 de mayo de 2017 -- 3er bimestre: 26 de
mayo al 21 de julio de 2017 -- 4to bimestre: 14 de agosto al 29 de septiembre de 2017 -- 5to bimestre: 18 de septiembre al
24 de noviembre de 2017 -- 6to bimestre: 27 de noviembre al 9 de febrero de 2018

OEC a los cuales se les entregd o notificd alguna decisién durante los meses de noviembre y diciembre de 2017.

Cuestionario semi-estructurado (Ver adjunto). El formulario esta programado para ser de obligatorio diligenciamiento, sin
embargo, si el informante no termina de diligenciar la encuesta y/o envia el documento escaneado esto puede generar
variaciones en las base de respuesta de las preguntas.

Numero de encuestadores para el seguimiento telefénico: 1 encuestador

Supervisién: No aplica

Datos globales para ONAC y OEC por programa de acreditacion, tipo de programa, tipo de servicio y zona geografica.
Se realizé censo, el error muestral es 0% pues no hubo seleccién de personas a entrevistar. A todas se les dio la misma

oportunidad de contestar la encuesta. Se obtuvieron 898 encuestas efectivas: 120 ler bimestre; 141 2do bimestre; 154
3er bimestre; 155 4to bimestre; 141 5to bimestre y 187 6to bimestre.

Técnica de recoleccidn: Encuesta auto-diligenciada via web con seguimiento telefénico, opcional auto — diligenciada en
papel para enviar escaneada y/o por correo certificado.

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos o de investigacion atendiendo su Politica de Tratamiento y
Proteccion de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para garantizar lo anterior, la informacidn que se entrega es anonimizada, con excepcion de los casos en los

cuales el entrevistado haya dado autorizacién.

El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma I1SO 20252:2012.
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Resumen de la gestion telefdnica

OEC

O CNC

ntro Nacionslde Consaltora

Tasa de Respuesta |Efectividad BDD' Efectividad Total

Registros Registros validos Contactados I[N ES (Encuestas (OEC.Contac’fa-dos/ (Encuestas Efectivas /
entregados para trabajar Telefénicamente efectivas Efectivas/ OEC Registros Va_"dos Registros va'.lidOS para
Contactados) para trabajar) trabajar)

Enero 129 110 84 60 71% 76% 55%
Febrero 130 124 94 60 64% 76% 48%
Marzo 157 155 128 90 70% 83% 58%
Abril 112 111 81 51 63% 73% 46%
Mayo 131 131 109 84 77% 83% 64%
Junio 121 121 96 70 73% 79% 58%
Julio 95 95 84 66 79% 88% 69%
Agosto 160 160 153 89 58% 96% 56%
Septiembre 114 114 110 77 70% 97% 68%
Octubre 152 152 124 64 52% 82% 42%
Noviembre 165 157 143 114 80% 91% 73%
Diciembre 138 126 107 73 68% 85% 58%
Total 1604 1556 1313 898 68% 84% 58%
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Resumen de los hallazgos
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La fuerza de la Confinza

* Universo 1604

Perfil del Informante

Total Total
Regional 2016 2017
" Anding 76% 74% 734
Pacifico 13% 13% 13%
< Caribe 8% 9% 9%
Orinoquia 3% 3% 49
L Amazonia - 1% 1%
o ) N Total Total
'H‘D Tipo de Servicio 2016 % 2017

Mantener ([ 57
Renovar [ 8

Otorgamiento/Otorgar . 14
Levantar suspensién || 5

No Levantar Suspension/Suspender l 5

Ampliar | 3 (2
Ajustar | 2 |2
Actualizar 1 |2
Reducir | 2 1
Retirar 1 1

s -
s 17.

7«

7«

2

2«

2y

7«

Base:

Total Total
2016 2017

713 898

Tipo de
programa

=l

Transito

Laboratorio

-
i

OEC

Total

Transito

< Laboratorio

OEC

Centros de Diagndstico
Automotor - 23

18

Centro de Reconocimiento
de Conductores

Laboratorio de Ensayo

B 26
L EV

Laboratorio de Calibracion

Organismos de Inspeccion
Organismos de l 3
Certificacion de Producto

Organismos de
Certificacion de Personas

[

Organismos de | 2
Certificacion de Sistemas

-QO0:

%

27%

33%

14%

10%

7%

3%

3%

2%
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* Universo 1604

Tipo de Servicio - Agrupado

7% 9%
Suspensién/retiro/no otorgar/ Suspen§i’6n/ret!ro/no otorgar/ 17%
suspensién parcial/no ampliar suspensién parcial/no ampliar

Total

93« 91«

Continuar con Continuar con 83‘V
certificacién certificacion 0

Base:

Total

2016
713

Total

2017
898

No conformidad

Total
2016

6 - 10 Anos

s e Wl
106mas [l 12 K 7%
No tienen no conformidad . 16 . 14 21%
Total Total
2016 2017
0-1Afo 15%
Antigliedad - 2 -5 Afios 45%
«Ii} 40%

©
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Conceptos generales




Conceptos generales ®cnC

onro Nacionslde Consaltoria

- TTB: Excelente + Muy Bueno
[3]: Bueno . .

BTB: Regular + Malo n m

Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2 0 1 6 20 1 7

Prom Base Prom Base

10. ¢Como evaltia usted, en general el servicio “
15 705 876
y comportamiento de ONAC? 37 3,5 34 ge 3,5

11. éCémo evalua el nivel técnico de los

704
servicios de ONAC? 29 8 38

27 6 3,9 77

()]
~N

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

I

4 32 21 34 1m 31 21 3,4 814




s Conceptos generales M cNC
Total

La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

-@- T3B: 2017
-@- T3B:2016

\
1

91 94 93 90 92 94
w0l 85 88 g4 g3 87 92

0 o o) g o) ~ . 83 77 78 80 79 79 79
o W’ 96 95 8>o_—040¥0——0—.
les B 87 & 8 g g 93 93 94 91 94

85

75 78 80 78 79 79
40

20

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017| 45 49 52 | 54 | 45 53 | 50 66 63 72 75 61 | 63 | 67 | 44 48 49 | 54 43 50 @ 48

T2B:2016| 40 | 45 | 53 | 56 | 52 | 44 | 48 | 57 | 62 | 66 | 71 | 65 | 59 | 63

39 | 42 | 50 | 59 | 54 | 43 | 47
Base2017| 117 136 149 149 139 186 876 117 137 149 149

139 186 877 117 136 148 149 139 185 874

10. ¢Como evalla usted, en general el 11. ¢Como evalla el nivel técnico de los

12. ¢Cémo evalla usted, la oportunidad
servicio y comportamiento de ONAC? servicios de ONAC?

de los servicios que presta ONAC?
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La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

\
1

| @- T3B:2017 |
| -@- T3B: 2016 !
92 91 91
87 81 | 86 87
100 1 79 83 " 80 80 83 86 180 ., .3 43 75 o 74
80 1
O @ e 95 .
87

01 oy 78 84 78 81 83 85 W
20 58 55 57 61 66 58 57 % 63 o
20 45

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

T2B:2017| 27 47 30 44 | 58 45 | 41 73 | 58 | 52 69 75

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

70 | 65 | 40 | 37 36 | 53 | 67 | 35 43

T2B:2016| 34 | 11 | 36 | 22 | 29 | 34 | 28 | 55 | 40 | 45 | 57 | 45

50 | 49 | 38 | 11 | 18 | 26 | 23 | 31 | 26
Base 2017 29 19 11 23 31 32 145 29

20 11 23 31 32 146 29 19 11 23 31 32

145

10. ¢Como evalla usted, en general el 11. ¢Como evalla el nivel técnico de los

12. ¢Cémo evalla usted, la oportunidad
servicio y comportamiento de ONAC? servicios de ONAC?

de los servicios que presta ONAC?
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La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Conceptos generales
Transito &[]

| -@- T3B: 2017;
: @- T3B: 2016\
89 4 9% %2 97 91 gy[95 94 97 %6 97 g
100 + O—&_-O_OW
o ] O\omgj
97 9 97 98 o’:a;‘o’ m:’
ol 8 85 87 91  g¢ 93

80 86

40 4

20 A

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total

T2B:2017| 61 58 60 67 58 64 61

T2B:2016| 38 | 38 | 54 | 60 | 54 | 42 | 48

75 64 | 79 | 8 70 72 74 57 57 | 57 69 58 | 67 | 61

65 | 60 | 64 | 69 | 71 | 53 | 63 | 38 | 38 | 51 | 64 | 61 | 44 | 49

Base 2017 56 72 112 85 79 102 506

56 72 112 85 79 102 506 56 72 111 85 79 101 = 504

10. ¢Como evalla usted, en general el
servicio y comportamiento de ONAC?

11. ¢Cémo evalua el nivel técnico de los

12. ¢Cémo evalla usted, la oportunidad
servicios de ONAC?

de los servicios que presta ONAC?

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria
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La fuerza de la Confinza

Conceptos generales
Laboratorio é;

La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

@- T38:2017 |

-O- 13B: 2016 w

100 94
100 4

60
40 4

58
20

84

83 77 80
5><?—’4">°<27b° ey $’ ML S
| 76

73

89

69
55 70

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017| 28 | 51 | 27 46 | 28 42 | 39 59 71 | 58 68 55

54 1 61 28 49 | 27 39 24 27 @ 33
T2B:2016| 44 | 49 | 65 | 57 | 49 | 47 | 51 | 50 | 63 | 78 | 73 | 58 | 64 | 63 | 39 | 46 | 55 | 57 | 45 | 44 | 47
Base 2017 32 45 26 41 29 52 225 32 a5 26 41 29 52 225 32 45 26 41 29 52 225

10. ¢Como evalla usted, en general el

11. ¢Cémo evalua el nivel técnico de los
servicio y comportamiento de ONAC?

servicios de ONAC?

12. ¢Cémo evalla usted, la oportunidad
de los servicios que presta ONAC?

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria
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Total

[ 77B: Excelente + Muy Bueno 10. ¢{Cémo evalua usted, en general el servicio y comportamiento de ONAC?
[3]: Bueno Total
BTB: Regular + Malo 2017 Prom | Base

TOTAL

34 16 3,5 876

1
1
1
Continuar con certificacion _ 34 ﬁ‘ 3,6 796
1
Suspensién/retiro/no otorgar m 35I 35 2,9 79
1
1
1

Tipo servicio <

6-10

34 i‘ 3,5 285
36 25 3,2 59
20

Numero de NO Conformidades

A
AN

10 6 mas

39 |
No tienen no conformidad _
47

3,3 125

0-1Afo LY 43 11 3,6 139

2 -5 Afos 28 19 |3,5 370

1
6 - 10 Afos _: 36 i‘ 3,5 367
v

AN

Antigiiedad -

Los datos graficados son porcentajes (%)



Conceptos generales
OEC &

B T7B: Excelente + Muy Bueno 10. ¢{Cémo evalua usted, en general el servicio y comportamiento de ONAC?
[3]: Bueno Total
BTB: Regular + Malo 2017 Prom | Base
TOTAL E’ 37 34/ 3,0 185
I
:
Continuar con certificacion m 38 31 3,0 124
Tipo servicio — .
Suspensién/retiro/no otorgar :33 52 12,5 21
1
:
( 1
1- 39 39| 2,9 a9
s EMis s 2o
6-10 m 31 35 3,1 4
Numero de NO Conformidades < X
10 6 mas | 41 42| 26 n
1
| No tienen no conformidad m 43 26 3,1 35
- 1
|
Ve ]
o-1ah0 [P 2 17 33 =
1
Antigiiedad 2-5afos EEN 32 40 2,9 =
1
6 - 10 Afos a |44 34 2,9 41
o I
1
v

-
=]

=
2

Los datos graficados son porcentajes (%)

O CNC

onro Nacionslde Consaltoria
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Transito &[]

[ 77B: Excelente + Muy Bueno 10. ¢Cémo evalua usted, en general el servicio y comportamiento de ONAC?
[3]: Bueno Total
BTB: Regular + Malo 2017 Prom Base

Continuar con certificacion _ 30 Ej 3,9 466
Tipo servicio < X
W Suspensién/retiro/no otorgar m 32: 32 (3,0 40
1
1
1

6-10 [FNNE 2 8 38 w0
Numero de NO Conformidades -

106mas NN 175 41 ©
No tienen no conformidad _ 31 12‘ 3,7 51

-

AN

0-1ai0 [ | 39 7 38 @

2-5A70s [TINE 23 9 39
I

6-10Afios [ 33 9 37 s

AN

Antigiiedad -

Los datos graficados son porcentajes (%)



Conceptos generales
Laboratorio &

I 7TB: Excelente + Muy Bueno 10. ¢{Cémo evalua usted, en general el servicio y comportamiento de ONAC?
[3]: Bueno Total
BTB: Regular + Malo 2017 Prom | Base
|
:
Continuar con certificacion m 40 20 |3,3 207
Tipo servicio < X
Suspensién/retiro/no otorgar m : 45 22 (3,0 18
1
|
1-5 _ 35 20 33 65
| 6-10 _ a1 16 3,3 36
Numero de NO Conformidades < |
106mas | EX 1 40 26 32 3
|
|
No tienen no conformidad 46 28 3,0 39
(26 I I
:
~ [
0-1af0 EZNM| 52 14 33 3
I
Antigiiedad 2 - 5 Afios _ 34 ij 3,3 109
1
6-10Afos EERMMN | 43 24 31 =
A I
1
v
Total

Los datos graficados son porcentajes (%)

O CNC

onro Nacionslde Consaltoria
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Contro Nacions de Consultoria

13. (Qué 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

Total Total

12 2016 13, 2017

BTB <_|_O BTB <_|_O

3,6 ro 3,6
FO Pr:)m ( )——\I r(’)m
30% 324 P

3] 58% 3] 554
T8 TTB

Base: Califican ‘ 698 ‘ . l. Base: Califican ‘ 872 ‘
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Conceptos generales O CNC

Contro Nacions de Consultoria

13. {Qué tan probable es que usted, si tiene la oportunidad de hacerlo, hable bien de ONAC?
La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

| -@- T3B:2017 |
| -@- T3B: 2016 !
90 88 89 89 92 %S 91 95 a1 90 88
w4 85 84 85 g7 | 87 83 . 83 /8 86 91 94 gg 92 89 g9
e ————P—@ 78 Q_O/O\o-éw
80 A 97 87 92
o]8s 90 %% 8 2 g5 gg| . 89 g5 91 9B o2 89 |43 80 g5 86
78 74 75
70 75 69
01 55
20 4
¢ Primero Segundo Tercero  Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T2B:2017| 60 | 53 56 | 58 52 | 53 | 55 | 52 15 27 | 39 26 | 31 | 33 71 64 62 66 < 66 68 | 66 @ 48 51 40 52 41 37 | 45
T2B:2016| 58 | 53 61 | 67 64 | 46 | 58 | 60 | 42 52 56 | 58 | 60 | 54 | 62 | 47 | 59 67 | 71 | 42 57 | 56 | 62 70 | 71 61 | 46 | 61
Base 2017, 116 137 145 150 139 185 872 29 20 11 23 31 32 146 56 72 109 85 79 101 502 31 45 25 42 29 52 224
O 2
Total Q OEC ﬁ Transito é Laboratorio




ONAC Conceptos generales (M CNC

v Nacions d Conslor
La fuerza de la Confinza

14. i Cémo califica la relacidn costo beneficio de
los servicios acreditacion de ONAC?

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

Total Total
2016 2017

31% 31

BTB <__|___O CD_____iL BTB <__L__O

3,0 30% 3,1
Prom TTB Prc’)m 34%

TTB
J——*D 0

38% 35y
[3] (3]

‘ Base: Califican ‘ 696 ‘ : ‘ Base: Califican ‘ 871 ‘
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La fuerza de la Confinza
14. i Cémo califica la relacion costo beneficio de los servicios acreditacion de ONAC?
La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

| -@- T3B:2017 |
| -@- T3B: 2016 !
84
100 7 76 81 80 75 75
N 70 e 69 |5 g 70 60 &7 63 3 69 77 | 65 70 70 e 69 70
] oo=—0—0—5 @ O<o—0—8—35 3§
B3 722 7 O<g— ﬁ 77 76 77
o] 66 e 67 69 | g2 69 - 7070 |68 g 68 63 o 62 63
50
20 1 45 43 45 44 49

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

T28:2017| 34 | 33 37 | 36 34 29 | 34 34 15 18

Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto = Total
4 10 3 14 44 38 43 47 43 43 43 16 33

20 29 | 34 19 | 26
T2B:2016| 20 | 32 | 34 | 43 | 30 | 26 | 30 7 16

Base 2017| 115 137 147 149 139 184 871

Total

22 | 44 | 50 | 35 28 | 25 23 | 43 | 46 | 31 27

33 | 20 | 44 | 28 | 39 | 25 | 19 | 29
23 31 32 146 55 72 111 85 79

100 502 31 45 25 41 29 52

11
E OEC ﬁ Transito é Laboratorio

29 20 223




Actitudes Claves () Yol V[

Contro Nacions de Consultoria

- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno . . »
1. ¢{Como califica a ONAC con relacidn a...

BTB: Regular + Malo ﬂ.m

Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 oo Bace 20 1 7 o Bace
¢) La amabilidad y actitud de servicio del
personal de ONAC que intervino en la m 3,9 11 27 7 3,9 sm

prestacién de su servicio.

b) La disponibilidad y claridad de la informacién

suministrada 35 by 3810 35 14| 3,8 83
d) La disposicién al seguimiento y atencién a los
procesos de acreditacidn por parte del personal 29 19 3,5 1 31 18 3,5 8w

de ONAC.

a) La atencidn en la respuesta a sus correos y
llamadas relacionadas con el ultimo servicio 38 12 3,6 710 31 19 3,5 8%
recibido por su empresa




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

92 95 95 93 97 93 94
O——&,—H—*O—.
93 91 96 92 94 94 93

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017| 63 65 68 67 69 64 66

T2B:2016| 62 71 70 74 73 65 69
Base2017| 120 139 152 155 141 187 894

c) La amabilidad y actitud de servicio del
personal de ONAC que intervino en la
prestacidn de su servicio.

80 78 81 85 85 80 81

O G O———O——@

: 85 74 8 g1 82 8 g

Actitudes Claves
Total

1. ¢{Como califica a ONAC con relacidn a...

89 g, 8 8 85 88 86

Cﬁ=-{}-=£>=-—C%—==£b-—#3:=="

g8a g3 90 87 90 g g

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

50 | 50 55 52 51| 51| 51
39 | 50 | 49 | 60 | 61 | 50 | 51
120 139 152 154 141 187 893

b) La disponibilidad y claridad de la
informacion suministrada

90 92 g6 8 88 86 88

—8—0o—0—3 —06—9

8 g0 8 8 7 80 g1

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto @ Sexto = Total

T2B:2017| 47 50 57 52 52 48 51

T2B:2016| 43 50 54 62 60 48 52
Base2017| 120 139 152 155 141 187 894

47 47 57 52 49 48 | 50

40 | 47 | 50 | 58 | 58 | 51 | 50
120 141 152 155 141 186 895

d) La disposicidn al seguimiento y atencién a) La atencion en la respuesta a sus correos

a los procesos de acreditacién por parte del

personal de ONAC.

y llamadas relacionadas con el tltimo
servicio recibido por su empresa

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

-@- T3B: 2017
-@- T3B: 2016

1
I



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

La datos graficados son porcentajes (%) OEC

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017| 52 40 40 58 55 63 53

T2B:2016| 53 55 52 56 67 65 58
Base 2017| 29 20 10 24 31 32 146

c) La amabilidad y actitud de servicio del
personal de ONAC que intervino en la
prestacidn de su servicio.

87
50 74 75 83 75 76

-1 72 : 70 g 7172
45

Actitudes Claves

87 g, 87 8 92 g5 86

;‘QO/.___;‘:’;__.”’O\—QZ;

71 74 75
55 60 71

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

28 | 20 | 40 | 38 | 26 34 | 30

47 | 30 | 35 | 44 | 58 | 45 | 42
29 20 10 24 31 32 146

b) La disponibilidad y claridad de la
informacion suministrada

93 8 79
75 78 g 75

75

55 58 55 60
40

62

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto @ Sexto = Total

T28:2017) 34 20 | 40 29 | 32 34 |32 31 25 40 29 23 | 34 | 29

T2B:2016| 53 | 30 | 39 | 50 | 50 | 40 | 42 | 33 | 25 | 30 | 31 | 58 | 40 | 35
Base 2017| 29 20 10 24 31 32 146 29 20 10 24 31 32 146

d) La disposicidn al seguimiento y atencién a) La atencion en la respuesta a sus correos
a los procesos de acreditacion por partedel  y llamadas relacionadas con el ultimo
personal de ONAC. servicio recibido por su empresa

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

-@- T3B: 2017
-@- T3B: 2016

1
I



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Actitudes Claves

Transito &[]
1. ¢{Como califica a ONAC con relacidn a...

98 96 96 95 96 95 96 @ 90 94 91 93 95 92 922

o—0——0—0—0—0—9 o._o_o_—ow
95 97 98 98 91

92 92 95| gg 90 93 90 88
75

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B: 2017

T2B: 2016
Base 2017

T2B: 2017

T2B: 2016
Base 2017

66 68 73 72 74 71 | 71 64 58 63 62 69 67 64

66 | 67 | 69 | 8 | 79 | 60 | 70 | 42 | 56 | 57 | 67 | 62 | 46 | 55
58 74 116 88 80 102 518 58 74 | 116 87 80 | 102 517

c) La amabilidad y actitud de servicio del . - .
personal de ONAC que intervino en la b) La dilrs;?c?rnr:;lg%andsﬁﬁ:?;;g;gg: la
prestacidn de su servicio.

9 g, 8 9 95 91 83 90 g5 92 91 93 92 91
93 S 94 95
82 83 82 86 . 83| °? 87 88 g 89

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto @ Sexto = Total

60 ' 57 | 64 64 68 60 | 62 57 55 65 65 65 | 63 | 62

37 | 44 52 69 69 42 51 45 56 57 64 64 | 48 55
58 74 116 88 80 102 518 58 76 116 88 80 101 519
d) La disposicidn al seguimiento y atencién a) La atencion en la respuesta a sus correos

a los procesos de acreditacion por partedel  y llamadas relacionadas con el ultimo

personal de ONAC. servicio recibido por su empresa

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

-@- T3B: 2017
-@- T3B: 2016

1
I



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

97 98 95 86 98 95 94

1| b=—ft—p———0

% g 9 91 90 92 g

Actitudes Claves
Laboratorio @

1. ¢{Como califica a ONAC con relacidn a...

97 _. 90 g 8 8 g3

~—5—0_2"—0

80 g0 g7 79 70 89 g3

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T28:2017| 70 71 58 63 70 51 63

T2B:2016| 61 80 83 70 70 73 72
Base 2017| 33 45 26 43 30 53 230

c) La amabilidad y actitud de servicio del
personal de ONAC que intervino en la
prestacidn de su servicio.

89
] 88 78 85 82 s 82
en 79 i
- 77 73 74 74 75
. 60

45 49 | 23 40 30 30 | 37

36 | 51 | 45 | 59 | 61 | 59 | 51
33 45 26 43 30 53 230

b) La disponibilidad y claridad de la
informacion suministrada

8 95 90 g, 91 95 91
89 82
74
54 60 60 70

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto @ Sexto = Total

T2B:2017| 33 53 31 42 33 34 39

T2B:2016| 44 61 65 59 56 62 57
Base 2017 33 45 26 43 30 53 230

42 42 27 37 33 26 | 35

39 | 46 | 50 | 61 | 54 | 62 | 50
33 a5 26 43 30 53 230

d) La disposicidn al seguimiento y atencién a) La atencion en la respuesta a sus correos

a los procesos de acreditacién por parte del
personal de ONAC.

y llamadas relacionadas con el tltimo
servicio recibido por su empresa

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

-@- T3B: 2017
-@- T3B: 2016

1
I



La fuerza de la Confianza

Procesos de Interaccion




ONAC Procesos de Interaccion - Comparativo ®cnNc

Contro Naconal do Consora
La fuerza de la Confinza

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

(O Total 2017
(O Total 2016 '}:l—'l

2. jCémo calificaen

10. ;Como evalua usted,
90% general la etapa de en general el servicio y 84%
‘ﬂ PRESENTACION DE

-y comportamiento de
( ) LA SOLICITUD? * ~ 77 - ONAC? )
92% \-’ % 85/
- —
(93ry) @
general la etapa de 79
oficializacién de la

3. ;Como califica en 4. ;Cémo calificaen
89«
/ acreditacién? 82
%
gss%y 4 -

general la etapa de general |a etapa de
COTIZACION? 94 EVALUACION?
66 4
® % — - — -
.-/5, ;Como califica en general T CComolcallﬁca el tramite en
el proceso de DECISION de 4% el debido proceso en su
la acreditacién? 67% derecho a la defensa a sus
. 894 apelaciones?

Total Total
2016 2017

713 898

8. ;Como califica en 9, ;Cémo califica en

general la atencién de
77° peticiones y quejas?

O

R

Base:




L Fuorsa do 1 Confirza
Influencia sobre la calidad
2016

2017

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Solicitud Cotizacion Evaluacion Decision

90% 89% 94% 84%
0.171 0.144 0.223 0.137 0.143 0.156

Def o P >
b Oficializacion Atencion PQR

79% 77%

Apelaciones
57%
0.010 0.010 0.155 0.263 0.314 0.316

|

Experiencias especificas en donde los organismos interactuan con
ONAC



\CION DE COLOMBIA

RCReDIA
La fuerza de la Confinza

Analisis Estadistico

¢Como califica en general la etapa de ...

Cotizacion
Evaluacidn

Decision de la acreditacién

Debido proceso en su derecho a la defensa a
sus apelaciones

Oficializacion de la acreditacion

Atencidn de peticiones y quejas

TOTAL
2017 2016
0,144 0171
0,137 0,223
0,156 0,143
0,010 o010
0,263 0,155
0,316 0314

2017
0,233
0,160
0,192

0,080

0,290
0,189

-~
s

2016
0,146
0,315

0,017

0,010

0,162

0,386

@]

Transito
2017 2016
0,147 0133
0,173 0,134
0,110 0,184
0,010 0,010
0,252 0,151
0,323 0,386

O CNC

onro Nacionslde Consaltoria

Influencia sobre la calidad

G

XXXX

Laboratorio

2017
0,050
0,145
0,184

0,024

0,275
0,375

2016
0,222
0,263

0,126

0,033

0,154

0,252



Presentacién de la Solicitud O CNC

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

Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 oo Bace 20 1 7 o Bace

2. ¢COmo califica en general la etapa de 43 3
; 10
PRESENTACION DE LA SOLICITUD? 3,6 667 41 3,6 82

b) Suficiencia del instructivo para el
diligenciamiento del formulario de solicitud.

(-]

3,6 675 42

~N

42 3,6 822

a) La respuesta y solucién de inquietudes 39 14 3,5 682 35 16 3,5 852




Presentacion de la Solicitud () Jo!\\[o
2. :Cémo califica en general la etapa de PRESENTACION DE LA SOLICITUD?
La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

| -@- T3B:2017 |
| -@- T3B: 2016 !
92 94 g1 g 93 94 100 95 92 |92 g3 96 98 97 95 94 91
. 88 86 90 8 86 : 9l5 97 95 85 8 89
| O—S 97 0 ;
g7 93 93 93 92 95 g, a5 g 89 98 9 95 93 |g; 88 8 90 s M g9
60 4 76 78 79
75
401 56 57

20 A

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

T28:2017| 42 46 55 | 57 | 47 48 | 49 31 | 13 | 43 35 26

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

18 1 26 | 55 57 62 | 68 60 62 | 61 31 40 28 47 | 26 @ 37 | 36

T2B:2016| 40 | 55 | 48 | 56 | 53 | 47 | 50 | 57 | 19 | 36 | 36 | 50

47 | 40 | 38 | 48 | 52 | 62 | 58 | 40 | 49 | 38 | 69 | 50 | 57 | 51
Base2017| 112 126 140 145 128 178 829 29

20 23 28 123 51 68 108 82 78 99 486

58 | 53
32 42 25 43 27 51 220

7
Total ‘% OEC ﬁ Transito é Laboratorio

16




M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

Presentacion de la Solicitud

ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Total

T2B: Excelente + Muy Bueno [

La datos graficados son porcentajes (%)

-@- T3B:2017
-@- T3B: 2016

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

92 94 91 90 89 96 92 93
.| 88 93 90 95 94 93 |8 . 84 8 g 8 g,
95 93 O
~] g7 8 93 93 92 92 /92 88 93 92 94 92 34 77 89 g1 9 8 gg
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto  Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T2B:2017| 42 46 55 57 47 48 49 47 45 58 58 46 47 50 45 45 51 53 45 50 48
T2B:2016 40 | 55 | 48 | 56 | 53 | 47 | 50 | 40 | 60 | 52 | 60 | 51 | 48 | 52 | 37 | 42 | 47 | 54 | 56 | 48 | 47
Base2017| 112 126 140 145 128 178 829 115 130 141 146 130 180 842 115 131 146 145 130 185 852
2. ¢C6mo califica en general la etapa | ) Suficiencia delinstructivo para el a) La respuesta y solucién de
P diligenciamiento del formulario de inquietud
de PRESENTACION DE LA SOLICITUD? solicitud. inquietudes
Influencia 0,375 0,545




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

OEC -

Presentacion de la Solicitud

93 94 86 g6 100 95 92
- :i::::: 85
76 78 79 75
56 57

82 100 86 85 96 100 88
93 ;1 g6 92 92 95 93

93 86 100 g4 84
72 71

75

g 65 64 67 64

41

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto = Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017| 31 13 43 35 | 26 18 | 26

T2B:2016| 57 | 19 | 36 | 36 | 50 | 47 | 40

39 18 | 57 40 29 18 | 31

50 | 50 | 41 | 31 | 42 | 53 | 45

32 012 33 30 20 | 23 | 25

40 | 17 | 27 | 21 | 42 | 53 | 33

Base 2017| 29 16 7 20 23 28 123

28 17 7 20 24 28 124

28 17 9 20 25 30 129

2. ¢Como califica en general la etapa
de PRESENTACION DE LA SOLICITUD?

b) Suficiencia del instructivo para el
diligenciamiento del formulario de
solicitud.

a) La respuesta y solucién de
inquietudes

Influencia

0,223

0,634

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

-@- T3B:2017
-@- T3B: 2016



ONAC Presentacion de la Solicitud O CNC
La fuerza de la Confinza ra
La datos graficados son porcentajes (%) Transito é

T2B: Excelente + Muy Bueno [ -@- T3B:2017 ,:
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno | -@- T3B: 2016

92 91 96 98 97 95 95 93 89 98 95 95 94 94 | g5 86 93 95 94 91 91
i on 0205070_0‘%,:.
-] g6 89 94 9 95 95 93 | g9 92 96 95 95 94 | g4 81 88 93 95 a3 87

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto  Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017| 55 | 57 | 62 | 68 60 62 | 61 51 51 65 69 55 61 60 56 51 59 65 60 63 | 59

T2B:2016| 38 | 48 | 52 | 62 | 58 | 40 | 49 | 41 | 44 | 57 | 65 | 63 | 44 | 52 | 29 | 42 | 52 | 55 | 65 | 36 | 46
Base 2017| 53 68 108 82 78 99 486 55 71 109 83 78 99 495 55 71 112 84 77 102 501

ArAa A b) Suficiencia del instructivo para el .
2. ¢Como califica en general la etapa diligenciamiento del formulario de a) La respuesta y solucién de

de PRESENTACION DE LA SOLICITUD? solicitud. inquietudes

Influencia 0,532 0,414




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)

Laboratorio é;

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Presentacion de la Solicitud

ol 94 97 95 90 88 94 91 | 93 97 92 91 92 92 93
7 7 91 93 88
o ] 88 ga g5 88 g9 | 88 88 86 87 g9

95 92 ga 92 86

94 85

81 O’:i> & <2; -
56

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto = Sexto = Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T28:2017| 31 40 | 28 | 47 | 26 37 | 36 47 45 28 47 | 36 | 38 | 41

T2B:2016| 38 | 69 | 50 | 57 | 51 | 58 | 53 | 38 | 78 | 50 | 64 | 45 | 53 | 54

38 | 49 24 39 | 25 | 40 | 37

41 | 51 | 53 | 63 | 53 | 67 | 53

Base 2017| 33 42 25 43 27 51 220 32 42 25 43 28 53 223

32 43 25 41 28 53 222

b) Suficiencia del instructivo para el
diligenciamiento del formulario de
solicitud.

2. ¢Como califica en general la etapa
de PRESENTACION DE LA SOLICITUD?

a) La respuesta y solucién de
inquietudes

Influencia 0,267

0,580

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

-@- T3B: 2017
-@- T3B: 2016



17. ¢Qué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus “ CNC

servicios, especificamente en La solicitud inicial: s~
Tota| TOta|
2016 2017
“Agilizar un poco en la contestacion a la solicitud”
16% @) Agilizar/ mejorar tiempos
“Para la ampliacion de los alcances la programacion deberia

ser mas rdpida”

5o @) Claridad en la informacién brindada
3% @) Disminuir tramitologia
@) Mayor acompafiiamiento / asesoria

“Demasiada demora, casi dos meses para dar respuesta y
programar auditoria inicial”

2% “Mejorar los tiempos de respuesta y asesorias al momento de
la solicitud”
1% @) Brindar la informacién con anticipacion
) ) “Establecer con claridad los elementos que se deben enviar”
52% ilY¥ 2 Ninguno
14% No sabe / no responde “Claridad con los requisitos y que se encuentren alineados con

los requisitos legales”
‘ Base: Total Encuestados ‘ 898 ‘

Otros

Dar cumplimiento a las fechas y horarios establecidos | 2% “Mds acompafiamiento en este proceso”
Brindar informacién detallada | 1%

Unificar de criterios | 1%

Contar con personal capacitado / idéneo / experto | 1%

Otra: 1%




Calidad de la etapa de Cotizacion () Jol e

- TTB: Excelente + Muy Bueno

A J
[3]: Bueno e
BTB: Regular + Malo S -
Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 orom Bace 20 17 orom  Base
3. ¢COmo califica en general la etapa de “ “
L 12 3,4 672 830
COTIZACION? CE | a3 11 3,5
b) Oportunidad de la entrega de la cotizacién 40 12 3,5 686 36 11 3,6 8s

a) Claridad de la propuesta de servicios ‘:- 42 9 3,6 686 39 10 3,6 ss8

c) Oportunidad en la cuenta de cobro y envio
de la facturacién

d) Alternativas en medios de pago “ 40 17

40 15 3,4 689 36 14 3,6 80

3,4 662 38 14 3,5 84




Calidad de la etapa de Cotizacion () Jo!\\[o
La fuerza de la Confianza
3. ¢Cémo califica en general la etapa de COTIZACION?
La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

| -@- T3B:2017 |
| -@- T3B: 2016 !
89 92 gog 92 9% g7 96 94 93 92 94
. 86 87 88 89 | 8 g 8 g " 82 94 95 92 88 g5 91 gg
80 A B i ::: i
|87 90 90 . 90 90 gg 30 92 g; 93 90 92 93 g9 | g 85 84 85 82 gg
71 74 73 g9 73 77

40 1 57

20 A

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

T28:2017| 40 38 | 55 | 53 | 43 43 | 46 25 5 43 | 23

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto @ Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

19 10 | 18 ' 58 45 60 68 57 | 58 | 58 | 25 41 @ 36 38 26

33 | 34
T2B:2016| 34 | 40 | 50 | 52 | 46 | 40 | 43 | 29 | 21 | 26 | 40 | 33 | 35 | 30 | 39 | 44 | 58 | 51 | 49 | 39 | 47 | 33 | 43 | 51 | 56 | 47 | 44 | 45
Base2017| 112 124 142 146 129 177 830 28 19 7 22 26 30 132 52 66 110 8 76 96 482 32 39 25 42 27 51 216

Total

OEC ﬁ Transito é Laboratorio




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy Bueno

Calidad de la etapa de Cotizacion

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

Total

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno |8 g9 92 8 87 8 g9
~]87 8 90 o, 90 90 gg

92 94 920 89 93 91 91

O—FO0—"0D——F—0—0

92 g5 90 93 gg 92 gg

Influencia sobre la calidad

0,144

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017| 40 38 55 53 43 43 46

T2B:2016| 34 40 50 52 46 40 43

47 50 57 57 46 49 | 51

40 | 45 | 56 | 58 | 54 | 46 | 50

Base 2017, 112 124 142 146 129 177 830

3. éComo califica en general la etapa
de COTIZACION?

Influencia

118 129 145 148 134 184 858
a) Claridad de la propuesta
de servicios
0,305

8 8 92 92 8 8 89 8 gg 8 8 g5 g5

O—"O—L—0——0—0

86 89 g5 ga % 8 gg

A—G—"—0—0—0—0

8 83 8 90 87 g 8 g

o—0—=—B—0—00 —0—0

83 84 81 81 8 82 g3

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto = Quinto

Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto = Total

T2B:2017| 46 50 57 60 51 49 52

T2B:2016| 44 44 53 53 51 45 48

47 47 | 51 59 49 | 49 | 50

46 | 42 | 48 | 48 | 47 | 40 | 45

44 48 | 48 53 46 46 | 48

35 | 36 | 46 | 51 | 51 | 41 | 43

Base2017 117 129 145 147 134 183 855

118 128 145 151 134 184 860

118 128 144 148 132 184 854

b) Oportunidad de la entrega
de la cotizacién

c) Oportunidad en la cuenta de
cobro y envio de la facturacion

d) Alternativas en medios de pago

0,416

0,139

0,125




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

T2B: 2017

T2B: 2016
Base 2017

Calidad de la etapa de Cotizacion

OEC

92

8 84 4 . g3 82
$ ' 80

71 74 73 69 73
57

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017
ge 100 _. 93 92 . 87 | -@- T3B: 2016
83 84 77 80 Influencia sobre la calidad

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

25 5 43 23 | 19 10 | 18

29 | 21 | 26 | 40 | 33 | 35 | 30

38 126 | 43 | 36 25 23 | 30

29 26 | 35 | 47 | 42 | 45 | 37

28 19 7 22 26 30 132

29 19 7 22 28 31 136

3. éComo califica en general la etapa

a) Claridad de la propuesta

de COTIZACION? de servicios

Influencia 0,200

86 100 86
A 87 8 3|8 B3 78 ,3 8 80 80 72 s 78 724 % 9
T &= =~ <2:O.> 9 ?wﬁ. ~—pf—0—o—29
AT g0 6T g B0 71 68 g 77 75|69 e 71 850 73 30 1

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total

T2B:2017) 29 | 11 | 43 | 43 25 20 | 26 41 17 57 50 21 23 |32 41 17 14 | 43 30 32 | 33

T2B:2016| 43 | 26 | 26 | 47 | 33 | 50 | 37 | 50 | 21 | 30 | 20 | 33 | 40 | 32 | 23 | 21 | 36 | 33 | 36 | 50 | 34

Base 2017| 28 19 7 21 28 30 133 29 18 7

22 28 31 135 29 18 7 23 27 31 135

b) Oportunidad de la entrega
de la cotizacién

c) Oportunidad en la cuenta de
cobro y envio de la facturacion

d) Alternativas en medios de pago

0,656

0,010 0,124

0,233



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

T2B: 2017

T2B: 2016
Base 2017

Calidad de la etapa de Cotizacion

Transito &[]

96 91 96 94 93 92 94 | 95 92 95 100 95 95 95

92 g7 93 90 92 93 91|97 g0 93 95 98 95 g4

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Total

58 1 45 60 68 57 58 | 58 57 56 62 | 70 | 55 62 | 61

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

39 | 44 | 58 | 51 | 49 | 39 | 47 | 46 | 48 | 61 | 62 | 60 | 44 | 53

52 66 110 82 76 96 482 56 71 113 84 78 100 502

3. éComo califica en general la etapa
de COTIZACION?

a) Claridad de la propuesta
de servicios

Influencia 0,431

97

95 87 96 99 97 93 95 93

88 8 gg 90 92 90|8 g3 88 g3 8 87

g1 93 94 92 88 90 o5 90 96 8 83 8 90

O 8000 ——0—"—e—0—c—0

86 84 89 89 81 90 87 gg

1 Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017) 57 | 62 | 62 | 73 | 67 62 | 64 59 54 58 70 64 62 61 54 55 53 60 55 54 | 55

T2B:2016| 46 | 48 | 61 | 55 | 50 | 39 | 49 | 47 | 46 | 58 | 55 | 53 | 38 | 49 | 43 | 34 | 54 | 60 | 56 | 37 | 47

Base 2017| 56 71 113 84 78 100 502 56 70 113 86 78 101 504 56 71 112 85 78 101 503

b) Oportunidad de la entrega
de la cotizacién

c) Oportunidad en la cuenta de

cobro y envio de la facturacion d) Alternativas en medios de pago

0,234

0,218 0,104

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

Influencia sobre la calidad

0,147



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Calidad de la etapa de Cotizacion

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

La datos graficados son porcentajes (%) Laboratorio é
T2B: Excelente + Muy Bueno r':‘:{-éé; 2017
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno |8 95 92 __ 8 91 88|94 o5 92 8 89 87 g9 | -@- T3B: 2016
«1 9 g5 g4 8 85 g 86! % 77 76 g2 90 89 g5 Influencia sobre la calidad
0,050

T2B: 2017

T2B: 2016
Base 2017

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T28:2017| 25 41 | 36 | 38 26 33 | 34 | 36 49 40 43 39 40 4

T2B:2016| 33 | 43 | 51 | 56 | 47 | 44 | 45 | 40 | 49 | 62 | 59 | 52 | 51 | 51
Base 2017 32 39 25 42 27 51 216 33 39 25 42 28 53 = 220

3. ¢Como califica en general la etapa a) Claridad de la propuesta
de COTIZACION? de servicios
Influencia 0,267

94 93 87 90 96 89 88 82 93 2 86 86 85 83 79 85 69 88 85 80 80
87 82 89 83 89 89 I

-Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

42 46 40 | 43 | 36 40 41 30 48 20 42 36 38 |37 30 51 36 43 37 37 39

43 | 46 | 56 | 55 | 57 | 54 | 51 | 44 | 46 | 44 | 50 | 45 | 43 | 45 | 32 | 44 | 38 | 48 | 50 | 43 | 42

33 39 25 42 28 53 220 33 40 25 43 28 52 221 33 39 25 40 27 52 216
b) Oportunidad de la entrega c) Oportunidad en la cuenta de . .
de la cotizacidn cobro y envio de la facturacion d) Alternativas en medios de pago
0,440 0,095 0,156




17. ¢Qué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus “ CNC

servicios, especificamente en La Cotizacion: o
Total TOta|
2016 2017 N
“Ser mas rdpidos en sus procesos de respuestas a los
17% @) Bajar costos / tarifas requerimientos, ya que a veces hay que enviar varias
’ veces los correos porque ni siquiera los responden y si
10 @ Agilizar/ mejorar tiempos responden se demoran mds de un mes en responder”
%
“Mejorar los tiempos de entrega de la cotizacion para los
4 @) Claridad en la informacién brindada servicios solicitados”

“Mds opciones para facilitar el pago”

3% @) Brindar facilidades de pago
2% @) Brindar informacion detallada

“Las tarifas estdn un poco altas, por lo cual deben bajar
en concordancia con la situacion del pais y gremios”

48 @ Ninguno “Analizar la posibilidad de disminuir las tarifas para las
(1]

evaluaciones”
12% @ No sabe / no responde “Evaluacion de los costos y los tiempos definidos,

especialmente considerar la posibilidad de que todos los

o .
‘ Base: Total Encuestados ‘ 898 ‘ expertos sean locales para disminuir costos del servicio

Otros “Valores mas razdnales. Los costos son muy altos para el

tamaiio de la operacion”

Brindar la informacién con anticipacién | 1%
Dar cumplimiento a las fechas y horarios establecidos | 1%
Disminuir tramitologia i 1%

La auditoria mas corta / menos dias | 1%

Mayor acompafiamiento / asesoria | 1%




ONAC Calidad de la etapa de Evaluacion ®cNC

eiro Nacions do Consators
La fuerza de la Confinza

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

Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 orom Base brom  Base
4. {Como califica en general la etapa de
p 7 690 6 871
EVALUACION? o —J 3,7 = 3,8
d) Manejo profesional y ético de la evaluacidn por
parte del equipo evaluador. 74 20 ﬂ 4,0 705 74 20 8 4,1 se7

e) Nivel técnico del equipo evaluador 20 ﬂ 4,1 706 74 21 : 4,1 ssr

h) Utilidad del informe de evaluacién parasu _
organizacion 71 22 _SJ 3,9 695 71 23 6 4,0 s
g) Objetividad del informe de evaluacion (5Y/ 25 ﬂ 3,9 6% 70 23 l 4'0 863
b) Cumplimiento del plan de evaluacién 28 lj 3,9 707 67 27 5 4,0 ss9

5% 50 253 40w
0w T 25 % 39

c) Como evalua en general el soporte brindado por la “
coordinacidn que apoya la logistica de la evaluacién 5 32 ﬂj 3,7 695 33 1_0‘ 3r7 e

f) Calidad general del informe de evaluacidn

a) Claridad del plan de evaluacién

30

iy

N (<))
N




) Calidad de la etapa de Evaluacion () Jol e

Contro Nacions de Consultoria

4. i Cémo califica en general la etapa de EVALUACION?

La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

-@- T3B:2017
-@- T3B: 2016

\
1

94 g9 96 95 96 94 gq | go g8 90 90 95 94 98 95 99 95 gg | 97 92 100 93 94
100 1

o.<07—0=370§0=.8797800=g=.0—=9——0—0-—0§3700~<§;0<;>%0—-903
193 94 95 9% 97 98 98 98

92 92 95 97 96 | 93 95 95 9% 97
o ] 90 93 | o0 g0 86 88 87 89 84 93

40 4

20 A

Primero Segundo Tercero  Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto = Total
T2B:2017| 54 55 68 68 58 61 61 34 26 44 50 41 52 42 64 66 73 77 66 72 70

55 51 | 54 60 55 45 | 53

T28:2016) o | 55 | 57 | 67 | 67 | 56 | 58 | 60 | 45 | 32 | 50 | 58 | 60 | 50 | 46 | 39 | 59 | 66 | 74 | 52 | 55 | 50 | 71 | 69
117 134 148 153 137 182 871 29

Total

74 | 64 | 63 | 64
9 24 29 31 141 55 70 113 86 79 100 503 33 a5 26 43 29 51 227

OEC ﬁ Transito @ Laboratorio

Base 2017




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)

Calidad de la etapa de Evaluacion

Total

T2B: Excelente + Muy
Bueno
T3B: Excelente + Muy ™1

Bueno + Bueno N 95

93 94 90 96 92 93|93 94 94

94 89 96 95 96 94 gi 93 91 97 96 95 92 gi 95 94 96 929 96 94 gi

95 92 94193 96 97 93 92 93 g4

T2B: 2017

Base 2017

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

54 55 68 68 | 58 | 61 | 61 @ 73 67 | 78 73 72 74 76 | 65 | 78 | 81 | 73 73 | 74

T28:2016| 50 | 55 | 57 | 67 | 67 | 56 | 58 | 71 | 69 | 75 73 | 73 | 74 | 67 | 77 | 74 | 83 | 70 | 71 | 74
117 134 148 153 137 182 871 119 137 152 154 139 186 887 119 137 152 154 139 186 887

4. ¢{Como califica en general la etapa de
EVALUACION?

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

e) Nivel técnico del equipo evaluador

Influencia

0,222

0,010

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto = Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto = Total

T2B:2017| 75 67 74 76 68 67 71

T2B:2016| g5 | 74 | 74 | 75 | 72 | 64 | 71

71 63 74 | 77 | 67 65 | 70

64 | 67 | 68 | 73 | 71 | 62 | 67

Base2017| 117 133 150 149 134 180 863

116 134 151 149 134 179 863

h) Utilidad del informe de evaluacién para
su organizacion

g) Objetividad del informe de evaluacion

0,057

0,039

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,137

Continua...



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy

Calidad de la etapa de Evaluacion

Total

Bueno 94 89 96 95 96 94 9 94 88 95 93 94 93 9 92 91 95 96 98 94
T3B: Excelente + Muy 1 @W—o—é O—&O—O—O—O——a O—o——O—OgOh-O—-%
Bueno + Bueno .] 93 94 95 g9 96 92 93|92 95 97 94 96 92 95|93 92 93 93 95 95 o3
’ Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T2B:2017| 54 55 68 68 58 61 61 66 64 71 75 64 64 67 61 64 75 74 64 65 67
T2B:2016| 50 | 55 | 57 | 67 | 67 | 56 | 58 | 58 | 66 | 69 | 74 | 72 | 66 | 67 | 55 | 62 | 68 | 78 | 71 | 63 | 65
Base2017| 117 134 148 153 137 182 871 116 135 150 150 135 180 866 119 137 151 155 140 187 889
4. ¢{Como califica en general la etapa de f) Calidad general del informe de . .
EVALUACION? evaluacion b) Cumplimiento del plan de evaluacion
Influencia 0,110 0,080
94 93 97 94 99 96 gi 89 85 92 91 92 89 9
- 98 98
94 96 94 95 9 | o 83 93 g5 92 89 g
! Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto = Sexto = Total
T2B:2017| 61 65 72 71 61 66 66 51 49 59 63 53 59 56
T2B:2016| 59 | 66 | 67 | 76 | 70 | 63 | 66 | 50 | 56 | 61 | 65 | 63 | 52 | 57
Base2017| 120 138 152 155 140 187 892 117 136 148 153 137 185 876
c) Como evalula en general el soporte
a) Claridad del plan de evaluacion brindado por la coordinacién que apoya la
logistica de la evaluacion
0,347 0,172

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,137



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Calidad de la etapa de Evaluacion

o

La datos graficados son porcentajes (%) OEC =
T2B: Excelente + Muy
Bueno . .
T3B: Excelente + Muy ™1 980 79 78 8 900 900 ii 8 84 9 88 94 88 83 84 9 9
Bueno + Bueno °=()_—O—o——0-<g=% 5 O_‘O-<O.;O=g

92 9 92 95 96

so 8o 86 88 87 | go 85 91 88 89 | go 85

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto @ Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

T2B:2017) 34 | 26 | 44 | 50 | 41 52 | 42 55 47 64

T28:2016| 60 | 45 | 32 | 50 | 58 | 60 | 50 | 80 | 50 | 61

67 | 71 | 69 | 63 | 66 @ 53 | 55

75 | 58 | 8 | 68 | 80 | 80 | 57

Base 2017| 29 19 9 24 29 31 141 29 19 11

24 31 32 146 29 19 11

4. ¢Como califica en general la etapa de

d) Manejo profesional y ético de la

EVALUACION? evaluacion por parte del equipo evaluador.| &) Nivel técnico del equipo evaluador
Influencia 0,010 0,078
8% 83 gp 86 90 97 8 ., 91 8¢ 87 96
) —8 & 100
gs s8a 91 92 95 g gg 6 94 92 90

T2B: 2017

T2B: 2016
Base 2017

75

69

-Primero Segundo Tercero | Cuarto  Quinto = Sexto = Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

59 56 | 45 | 59 | 57 52 | 55

62 | 68 | 52 | 63 | 67 | 63 | 62

48 47 64 64 | 60 54 | 55

69 | 74 | 48 | 69 | 67 | 58 | 63

29 18 11 22 30 29 139

29 19 11 22 30 28 139

h) Utilidad del informe de evaluacién para
su organizacion

g) Objetividad del informe de evaluacion

0,019

0,121

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,160

Continua...



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy

Calidad de la etapa de Evaluacion

OEC =

Bueno

T3B: Excelente + Muy 1
Bueno + Bueno °

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto = Sexto

0 L,y L 8 90 90 89 .,y 91 8 9 90 % g 8 97 10
- 95 ¢ &= 100 g5 i 100
so 8o 8 88 92 87|,, 84 94 92 | gg . 91 88 92 88

Total Primero Segundo Tercero Cuarto =Quinto

Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T2B:2017| 34 26 44 50 41 52 42 46 53 55 57 53 55 53 41 32 60 63 52 59 51
T2B:2016| 60 | 45 | 32 | 50 | 58 | 60 | 50 | 69 | 68 | 52 | 63 | 67 | 63 | 63 | 67 | 40 | 52 | 63 | 67 | 60 | 57
Base 2017| 29 19 9 24 29 31 141 28 19 11 23 30 29 140 29 19 10 24 31 32 145
4. ¢Como calg{sz%nA%?gilrgl la etapa de f) Calidad g:caelLa;Cc:glnmforme de b) Cumplimiento del plan de evaluacién
Influencia 0,137 0,223
91 97 100 87 100 90 84
e 86 85 83 80 75 73
- 100 100 100
87 85 94 94

an

T2B: 2017

T2B: 2016
Base 2017

82 73 84 84

65 77

44

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto =Sexto = Total

38 | 40 64 58 | 48 59 | 50 | 29 20 33 48 35 | 55 | 38

73 | 45 52 | 63 67 | 60 | 58 | 53 30 | 48 | 53 | 45 60 | 48

29 20 11 24 31 32 147 28 20 9 23 31 31 142

c) Como evalula en general el soporte
brindado por la coordinacién que apoya la
logistica de la evaluacion

a) Claridad del plan de evaluacién

0,375 0,058

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,160



ONAC Calidad de la etapa de Evaluacién M CNC

'ACREDITACION DE COLOMBIA Contro Ncionl do Consior
- “
La fuerza de la Confianza

La datos graficados son porcentajes (%) Transito é
T2B: Excelente + Muy T T3B: 2017 |
Bueno 95 94 98 95 99 95 95 93 98 97 96 95 g 98 97 98 99 97 94 g ® T3B: 2016 |
T3B: Excelente + Muy 1 O%—O——Oﬂ O—O——O’—O—OQPa O-—-O——O—O-—O—o-—‘ | @ T38: 2016 '
Bueno + Bueno 1
7 98 98 98 7 7 100 98 7 100 98 98 . .
-] ? 97 g 96|97 96 95 g9 95 |9 95 92 97 |nfluencia sobre la calidad

0,173

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017) 64 66 <73 | 77 66 72 |70 | 78 71 80 | 8 72 | 76 77 A 81 70 83 8 76 79 | 80

T2B:2016| 46 | 39 | 59 | 66 | 74 | 52 | 55 | 70 | 63 | 75 | 8 | 85 | 68 | 74 | 73 | 73 | 77 | 88 | 83 | 67 | 76
Base 2017| gg 70 113 86 79 100 503 58 73 115 88 79 102 515 58 73 115 88 79 102 515

4. ¢{Como califica en general la etapa de d) Manejo profesional y ético de la . - .
EVALUACION? evaluacion por parte del equipo evaluador.| &) Nivel técnico del equipo evaluador
Influencia 0,213 0,010

-Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017| 79 67 | 79 | 8 71 | 75 |76 77 | 67 77 83 71 74 | 75

T2B:2016| 70 | 68 | 71 | 80 | 80 | 58 | 70 | 73 | 57 | 67 | 76 | 80 | 59 | 68
Base 2017| 53 72 113 87 76 102 508 57 72 114 87 76 102 508

h) Utilidad del |nforme:= de.elzvaluaaon para g) Objetividad del informe de evaluacion
su organizacion Continda...

0,133 0,071




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy

Calidad de la etapa de Evaluacion

Transito ﬁ

Bueno

T3B: Excelente + Muy 1

Bueno + Bueno 97 98 98 98 97

95 94 98 95 99 95 3i 95 89 97 93 96 94 gi 95 96 97 929 929 95 gi

gg 96|97 98 97 100 o5 o g5 |100 9 95 100 98 g4 g7
! Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T2B:2017) 64 A 66 | 73 | 77 | 66 | 72 | 70 @ 72 66 78 | 80 | 68 | 73 | 73 | 74 | 67 | 77 84 71 75 | 75
T2B:2016| 46 | 39 | 59 | 66 | 74 | 52 | 55 | 62 | 55 | 72 | 80 | 80 | 59 | 68 | 50 | 55 | 69 | 84 | 80 | 58 | 66
Base 2017| 55 70 113 86 79 100 503 58 73 113 87 77 102 510 58 73 115 88 79 102 515

4. ¢{Como califica en general la etapa de
EVALUACION?

f) Calidad general del informe de

evaluacion b) Cumplimiento del plan de evaluacion

Influencia

0,054 0,074

100 100
97 98 98 95 98| g, gg 95 93 90 g9 gp
’ Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto =Sexto = Total
T2B:2017| 72 £ 70 | 75 | 83 68 | 74 | 74 68 | 53 65 70 64 69 | 65
T2B:2016| 50 | 62 | 69 | 79 | 78 | 58 | 66 | 45 | 48 | 56 | 63 | 68 | 44 | 53
Base 2017 s5g 73 115 88 79 102 515 57 73 113 87 78 102 510

a) Claridad del plan de evaluacién

c) Como evalula en general el soporte
brindado por la coordinacién que apoya la
logistica de la evaluacion

0,423

0,157

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,173



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Calidad de la etapa de Evaluacion

La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy
Bueno

T3B: Excelente + Muy 1

Bueno + Bueno

T2B: 2017

T2B: 2016
Base 2017

Laboratorio é

97 gq 92 100 93 94 gi 97 89 92 100 93 90 gi 100 93 88 100 97 92 %i

97
93 95 95 . 96 93

94 95 95 89 94 94 94

93 97 95 93 g1 97 o4

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto = Total

55 51 | 54 60 55 45 | 53

50 | 71 | 69 | 74 | 64 | 63 | 64

81 | 69 | 77 81 | 76 63 | 73

70 | 79 | 83 | 82 66 | 75 | 75

75 | 62 65 76 | 79 | 62 | 69

61 | 79 | 80 | 82 | 62 | 78 | 73

33 45 26 43 29 51 227

32 45 26 42 29 52 226

32 45 26 42 29 52 226

4. ¢{Como califica en general la etapa de
EVALUACION?

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

e) Nivel técnico del equipo evaluador

Influencia

0,377

0,010

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto = Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

T2B:2017| 83 72 | 65 73 | 71 | 57 | 69 | 80 | 65 | 65 73

T28:2016| 6> | 79 | 90 | 75 | 67 | 75 | 74 | 58 | 71 | 83 | 73

Base 2017| 3¢ 43 26 40 28 49

216 30 43 26 40

Sexto = Total
64 53 66
65 69 69
28 49 216

h) Utilidad del informe de evaluacién para
su organizacion

g) Objetividad del informe de evaluacion

0,010

0,029

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,145

Continua...



Calidad de la etapa de Evaluacion () Yol ek

Contro Nacions de Consultoria

ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)

Laboratorio é

T2B: Excelente + Muy

Bueno 97 92 100 93 94 97 91 95 93 94 91 91 92 95 97 89 ( T38: 2017 E
84 9 85 9 i -@- T3B: 2016 '
T3B: Excelente + Muy " o-<g;o<g>o—o—5 o-<0:g><o>o—o—3 o—06—o0—8—0—0 & WS 2
Bueno + Bueno
7 7 7 . .
93 95 95 o, 9% 97 9393 97 95 g9 96 97 9491 94 90 g9 9 9 92 |Influencia sobre la calidad
0,145
’ Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T2B:2017) 55 ' 51 | 54 | 60 55 | 45 | 53 70 67 50 73 64 53 63 56 71 69 58 57 51 60
T2B:2016| 50 | 71 | 69 | 74 | 64 | 63 | 64 | 54 | 73 | 75 | 73 | 67 | 78 | 69 | 56 | 73 | 75 | 77 | 64 | 72 | 68
Base 2017| 33 45 26 43 29 51 227 30 43 26 40 28 49 216 32 45 26 43 30 53 229
4. ¢{Como califica en general la etapa de f) Calidad general del informe de . .
EVALUACION? evaluacion b) Cumplimiento del plan de evaluacion
Influencia 0,159 0,010
100 93 96 93 97 98 gi 91 84 88 88 93 87
1 98 100
94 95 gg 91 94 | g5 93 92 o, 92 g9 gg
" Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto = Sexto = Total
T2B:2017| 61 £ 69 | 65 | 53 | 57 | 55 | 60 | 41 | 53 | 46 56 @ 43 44 | 48
T2B:2016| 60 | 76 | 73 | 77 | 64 | 72 | 70 | 51 | 71 | 77 | 70 | 62 | 61 | 64
Base 2017| 33 45 26 43 30 53 230 32 43 26 43 28 52 224
c) Como evalua en general el soporte
a) Claridad del plan de evaluacién brindado por la coordinacién que apoya la
logistica de la evaluacion
0,247 0,214




17. ¢ Qué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus " CNC

servicios, especificamente en La Evaluacion: o
Total TOta|
2016 2017
“Unidad de criterios respecto a los evaluadores, unos piensan
10% @) Unificar de criterios una cosa luego el proximo afio visita un evaluador diferente y
piensa de manera distinta”
9y ) Agilizar/ mejorar tiempos

“Se unifiquen criterios entre los equipos evaluadores”

8 Contar con personal capacitado /
9% idéneo / experto
3 @) Deben ser objetivos
Dar cumplimiento a las fechas y
2% horarios establecidos
459 @) Ninguno
12« @) No sabe / no responde

‘ Base: Total Encuestados ‘ 898 ‘

“Debe contar con un estricto cumplimiento contractual, siendo
mds eficaz y oportuno en relaciones, a las obligaciones del
servicio contratado. Entre estos contar con la planta de
personal necesaria, idonea y calificada para el cumplimiento
del objetivo, cumplir con el termino y tiempos legales y
contractuales, ser imparciales y objetivos, y una unificacion de
conocimiento, conceptos y criterios a nivel institucional acorde
a la materia y sus normas”

“El proceso de respuesta en programacion para la auditoria de
vigilancia debe ser mds oportuno y rdpido. Se demora mds de

Otros cuatro meses la programacion del servicio”
Brindar la informacién con anticipacién | 1%
Claridad en la informacién brindada | 1% “Mayor objetividad por parte de los expertos técnicos, personal
La auditoria mas corta / menos dias | 1% un poco mds capacitado en técnicas de auditoria”

Bajar costos / tarifas| 1%

Mayor acompafiamiento / asesoria | 1%




ONAC Calidad del proceso de Decision de la acreditacion ) Joi [

La fuerza de la Confinza

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

Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 oo Bace 20 17 o o
- stimo it g oo 2 2 8| 56
a) Objetividad de la decision 28 7 3,8 693 27 10 3,8 se7
b) Oportunidad de la decisién 26 22 3,5 69 24 25 3,4 869




Calidad del proceso de Decisién de la acreditacidn ®cnC
5. éComo califica en general el proceso de DECISION de la acreditacién?
La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

| -@- T3B:2017 |
| -@- T3B: 2016 !
91 93 95 92 95 92 89
wod 58 85 86 g3 88 79 9 91 93 92 9 87 g3 89 91 | 88 86 86 89
80 A O :::
94 91 g 97 95 92 W
] 86 82 89 86 84 79 89 78 80 85 8 g1
67
40 A
20 A
¢ Primero Segundo Tercero  Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T2B:2017| 57 | 53 56 | 62 49 | 56 | 56 | 45 | 21 | 45 41 17 | 39 | 34 @ 65 58 | 62 75 | 67 | 72

67 ' 53 58 | 36 46 30 | 33 | 44
T2B: 2016

55 | 55 | 58 | 68 | 58 | 51 | 57 | 60 | 50 | 39 | 67
114 135 144 148 135 176 852 29

Total

67 55 54 | 58 | 47 63 72 59 | 41 56 52
Base 2017

63 | 62 | 64 | 56 | 66 | 60
11 22 29 28 138 55 71 108 85

79 100 498 30 45 25 41 27 48 216

OEC ﬁ Transito @ Laboratorio




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Calidad del proceso de Decision de la acreditacion

Total

86 90 94 91 89 o, 89|91

88 . 8 8 g3 88 g, 90

g 805 o §|c—pg—b—0—0——8

94 94 91 94 93 93 20 76 81 84 . . 78

C—0—0—8—0o o0—@

77 75 77 76 73 75 75

91 93

82 90 93 90

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto = Total

T2B:2017| 57 53 56 62 49 56 56 61

T2B:2016| 55 55 | 58 | 68 | 58 51 57 | 59

58 65 70 60 65 | 63 49 | 51 52 53 | 46 55 | 51

66 | 65 | 72 | 65 | 60 | 64 | 52 | 49 | 53 | 63 | 53 | 48 | 53

Base2017 114 135 144 148 135 176 852 = 116

136 149 151 136 179 867 117 136 149 151 137 179 869

5. ¢éCémo califica en general el proceso de
DECISION de la acreditacion?

a) Objetividad de la decisién b) Oportunidad de la decisién

Influencia

0,418 0,563

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,156



ONAC Calidad del proceso de Decision de la acreditacion O CNC

ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)
| -@- T3B:2017 |
| -@- T3B: 2016

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Influencia sobre la calidad

0,192
90 91 93 92 87 20 91 87 92 100 20
73 80 79 67 75 74 75 75 75 74
e~ —o o o > o3
79 o 7 8 s 73 79 83
64
47 55 67 59 53 55 59 55 54 55
! Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto = Sexto

T28:2017| 45 | 21 | 45 | 41 17 | 39 | 34 54 32 64 50 41 50 | 47 38 26 45 36 13 43 | 32

70 | 65 | 60 | 50 | 39 | 63 | 58 | 55 | 53

T2B:2016) 60 | 50 | 39 | 67 | 67 | 55 | 54 | 71 | 65 | 52 | 67 | 75
11 22 30 28 139

22 29 28 138 28 19 11 22 29 28 137 29 19

Base 2017 29 19 11

= e'_Conl;gcﬁaslligltiladeenlgearéﬁéglitealc?gzgeso de a) Objetividad de la decisién b) Oportunidad de la decisién

0,373 0,607

Influencia




(<

ONAC Calidad del proceso de Decision de la acreditacion McCNC
La fuerza de la Confinza Contro Nacionl do Consuloria

La datos graficados son porcentajes (%) Transito é

T2B: Excelente + Muy Bueno (t‘:féf;i oS,

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno | -@- T3B: 2016 ,1

Influencia sobre la calidad
0,110

91 83 89 93 95 92 9| 90 88 94 93 97 92 gi 86 83 82 87 96 91
ar 97 95 92 95 91 95 98 98 90 94 I 93
"1 86 84 79 89 84 ., 84 80 75 81

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

58 | 66 @ 65 68 | 62

Sexto

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto = Total
63 67 77 70 73 69 55 56

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

T2B:2017| 65 58 62 75 67 72 67 64
66 | 49 | 61 | 57 | 45 | 57 | 70 | 59 | 38 | 53

T2B:2016| 58 | 47 | 63 | 72 | 59 | 41 | 56 | 59 | 54 | 64 | 77
Base 2017 55 71 108 85 79 100 498 58 72 113 87 79 101 510 58 72 113 87 79 101 510
= e'_Conl;gé:laslllgltiladeenlgearézglitealc?gzgeso de a) Objetividad de la decisién b) Oportunidad de la decisién

Influencia 0,487 0,484




@
ONAC Calidad del proceso de Decision de la acreditacion O CNC

ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Laboratorio é

La datos graficados son porcentajes (%)
[ _@- T3B:2017 .

-@- T3B: 2016 !

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Influencia sobre la calidad

0,184
88 95 92 86 86 89 89 | 91 97 93 86 92 94 92 81 77 20 20 0 77 78
' $ : 93 95 94
1% 78 s 85 8 & go 88 82 8197 .
] &7 60 62 56 60
32
Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto = Sexto

46 30 33 44 63 62 56 64 50 56 | 59 47 @ 56

T2B:2017| 53 58 36 32 36 29 34 40

75 | 68 | 62 | 74 | 67 | 48 | 52 | 55 | 57 | 48 | 63 | 53

T2B:2016| 57 | 63 | 62 | 64 | 56 | 66 | 60 | 57 | 75
220 30 45 25 42 28 50 220

Base 2017| 3¢ 45 25 41 27 48 216 30 45 25 42 28 50

SeCamcieaith Sie/genErsliE o esalE a) Objetividad de la decision b) Oportunidad de la decisién

DECISION de la acreditacion?

0,394 0,582

Influencia




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Total
2016

30%
1%
1%
1%
3%

44

13%

17. ¢ Qué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus " CNC
servicios, especificamente en La Decision: o

Total
2017

Agilizar/ mejorar tiempos

Deben ser objetivos

Dar cumplimiento a las fechas y
horarios establecidos

Unificar de criterios

) Ninguno
@) No sabe / no responde

‘ Base: Total Encuestados ‘ 898 ‘

Brindar la informacion con anticipacion

Otros
Mayor investigacién antes de tomar cualquier decisiéon | 1%
Claridad en la informacién brindada | 1%
La auditoria mas corta / menos dias | 1%
Otrai 1%

“Tiempos de respuesta son muy largos y no actualizan en el sistema;
ejemplo, nos evaluaron en abril de 2017 y la respuesta la genero
ONAC en noviembre 29 y la acreditacion se vencia el 22 de
diciembre”

“Analizar los tiempos de entrega del informe de la evaluacion y una
vez fue revisado por el comité correspondiente, para contar con el
tiempo suficiente para su revision y la aplicacion de las acciones
necesarias de acuerdo a los aspectos de mejora descritas por el
evaluador”

“Optimizar los tiempos para dictaminar la recomendacion y
oficializacion del informe final”

“Mejorar los tiempos en la toma de decision, debido a que para la
decision del afio pasado se demord la entrega de los certificados de
acreditacion”

“Los tiempos para la decision, una vez se da el cierre de la evaluacion,
nunca se conocen los tiempos para tener conocimiento de la decision
del comité lo que da demoras al proceso”

“Es importante conocer con antelacion los informes, a veces nos
llegan los informes mucho después de la entrega de la decision, y con
el informe es que podremos tener el sustento para realizar una
apelacion”



AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

La fuerza de la Confinza

6. ¢ Usted uso el proceso de apelacidn en alguno de los siguientes momentos

Total Total

2016 2017
713 898

Base:

=0
=M

a) Apelaciones de No
Conformidades

b) Apelaciones Plan
de Accién

c) Apelaciones a Decision
del Comité de Acreditacion

Total

2016

-~

14%
Si -
O 3 %
No

my

9%
Si 90
O 3 %
No

11%
O— 88%
No

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

Total
2017

16%
Si

824
No
10%
St/ 88,
No
14%
St/ g5,

No



ONAC Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones M cNC

Contro Naconal do Consora
La fuerza de la Confinza

- TTB: Excelente + Muy Bueno .

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo %
Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 oo Bace 20 1 7 o Bace
7. ¢Como califica el tramite en el debido
proceso en su derecho a la defensa a sus 29 34 J 3,1 119 “ 25 33 3,2
apelaciones?
b) Apelaciones Plan de Accidn 22 24 3,5 59 18 22 3,6 8
a) Apelaciones de No Conformidades 22 32 3,2 94 28 24 3,4 140
c) Apelaciones a Decisidén del Comité de “
0 119
Acreditacion. 23 39 J 31 7 18 39 3,1




s Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones M cNC

Contro Nacions de Consultoria

7. ¢Cémo califica el tramite en el debido proceso en su derecho a la defensa a sus apelaciones?
La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

100 + 83
| 68 67

80
64 67
80
55 50 50 48
60 1 81 78 33
w{sg © 61 59 66 | 25 67 6
27 33 33 33 47

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T2B:2017| 26 & 35 43 57 | 32 49 | 42 11 17 - 33 - 33 13 57 | 44 | 55 65 57 57 | 56 - 29 20 @ 43 13 33 26
T2B: 2016
33 30 | 44 18 50 | 48 37 - - 33 25 - 80 29 | 50 22 50 | 40 57 | 40 | 42 36 | 50 | 43 - 50 33 36
Base 2017
ase 19 31 28 30 28 35 171 9 3 3 6 3 30 7 20 14 23 102 3 5 7 8 9 39

18 20 7,
Total OEC ﬁ Transito @

Laboratorio




ONAC Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones () Yol ek

ACREDITACION DE COLOMBIA
Contro Nacions de Consultoria

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%) Total
T2B: Excelente + Muy Bueno " @ T3B: 2017 |
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno | -@- T3B: 2016 ,1
Influencia sobre la calidad
0,010
81 86 83 89 .9 46 84
o 75 75 73 16 75
sg 65 61 59 66 71 70 76 | 60 64 74 70 67 61
e~g—o0—0 - g3 @ 88 € :; :-/- 91 g3
76
68 6a 67 67 73 78 | g5 72 68
55 61 50 60 50 46 50 52 50 35 0 61

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto —Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017| 26 35 43 | 57 32 | 49 | 42 40 | 40 60 71 64 71 60 36 35 46 63 | 38 | 55 48 | 30 33 35 | 58 36 62 | 43

T2B:2016| 33 | 30 | 44 | 18 | 50 | 48 | 37 | 44 | 43 | 57 | 50 | 67 | 64 | 54 | 40 | 44 | 43 | 31 | 55 | 61 | 46 | 33 | 27 | 75| 9 | 50 | 47 | 39
Base 2017 19 31 28 30 28 35 171 10 15 15 21 11 17 89 14 20 24 30 21 31 140 10 27 20 19 22 21 119

7. ¢éComo califica el tramite en el debido . — s
proceso en su derecho a la defensa a sus b) Apelaciones Plan de Accidn a) Apelaciones de No Conformidades c) APEIac'One;;g;igé?énndel Comité de

apelaciones?

Influencia 0,010 0,780 0,270




ONAC Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones M cCNC

La fuerza de la Confinza Contro Nacionl do Consuloria
[
La datos graficados son porcentajes (%) OEC =
T2B: Excelente + Muy Bueno e

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno -@- T3B: 2016 !

[ _@- T3B:2017 .

Influencia sobre la calidad

0,080
100 100

. 78 67 ® 80 30 . 20

58 | 57 56 67 54
50 50 100 50 50
33 40 ¥ ) 33 33

67 67 - - .
48 0 33 43 40 3
25 33 33 33 33 40 | 33 33 33 5

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto —Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017| 11 17 - 33 - 33 13 25 - - 33 - - 20 14 - - 33 - 33 14 33 20 - 33 - - 15
T28:2016) - |33 | 25| - |80 |29 - - - |100| - | 80 | 42| - - |3 25| - |8 | 33| - | 33| - - - | 80 | 38
Base2017| g 6 3 3 6 3 30 4 1 1 3 1 0 10 7 2 2 3 4 3 21 3 5 3 3 6 0 20
7. ¢Como califica el tramite en el debido . L, o
proceso en su derecho a la defensa a sus b) Apelaciones Plan de Accidn a) Apelaciones de No Conformidades c) Apelauone;greD;i:é?énndel Comité de
apelaciones? :

Influencia 0,010 0,612 0,479




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones

Transito ﬁ

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,010
T 100 100 oo gg| g9 go 100 100 100 g3 89 | gg 89 100 g6 20 100 20 4
93
85 85 86
- 72 70 78 77 80 85 80 71 ., 81 74 74
20 40
Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto @ Total

Primero Segundo Tercero | Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto

Sexto

T2B:2017| 57 44 55 65 57 57 56

T2B:2016| 50 | 22 | 50 | 40 | 57 | 40 | 42

50 50 69 8 70 71 | 69 67 47 56 80 62 | 67 | 63

60 | 40 | 75 | 33 | 50 | 83 | 59 | 60 | 29 | 43 | 75 | 50 | 71 | 53

40 44 54 | 69 64 63 | 57

60 | 20 | 100 | 25 | 60 | 38 | 48

Base 2017 7 18 20 20 14 23 102

6 10 13 15 10 14 68 6 15 18 20 13 21 93

5 16 13 13 11 19 77

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

b) Apelaciones Plan de Accidn a) Apelaciones de No Conformidades

c) Apelaciones a Decision del Comité de
Acreditacion.

Influencia

0,012 0,848

0,133




ONAC Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones () Yol [

La fuerza de la Confinza Cantro Nacional de Consutoia
La datos graficados son porcentajes (%) Laboratorio é
T2B: Excelente + Muy BUeno T

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno -@- T3B: 2016

| -@- T3B:2017 .

Influencia sobre la calidad

0,024
100 100 100 100 86 100 100
- )
100 100 50
25
63 67 70 | 67 ° o3
38 54 ® 50 50 50 50
: 29 20 25 20 36
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto —Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T2B:2017| - 29 20 43 13 33 26 - 25 - 33 - 67 36 - - 25 29 - 29 19 - 17 - 33 20 50 18
T2B:2016| 36 | 50 | 43 | - | 50 | 33 |36 | 50 |100| 50 | 50 |100| - |55 | 42 | 75 50| - |60 |33 |45 |29 |33 67| - |40 | - |27
Base 2017 3 7 5 7 8 9 39 0 4 1 3 0 3 11 1 3 4 7 4 7 26 2 6 4 3 5 2 22
7. ¢Como califica el tramite en el debido . s s
proceso en su derecho a la defensa a sus b) Apelaciones Plan de Accidn a) Apelaciones de No Conformidades °) APEIac'One;;g;igé?énndel Comité de
apelaciones? :
Influencia 0,010 0,690 0,386




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

Los datos graficados son porcentajes (%)

Total
2016

Prom

Base

Total
2017

Prom

Base

8. ¢COmo califica en general la etapa de

oficializacién de la acreditacion? - 34 & 47 31 3,4
a) Precisién en la informacién del contrato y los “ “
34 12 692 11 861
certificados de acreditacién 3,6 34 3,6
b) Oportunidad en la entrega de los “ 29 31 3,1 6% “ 27 = 3,1 st

certificados y contratos

O CNC

onro Nacionslde Consaltoria



s Calidad de la etapa de Oficializacion de la acreditacion () Jol et

Contro Nacions de Consultoria

8. ¢Como califica en general la etapa de oficializacién de la acreditacion?

La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

| -@- T3B:2017 |
| -@- T3B: 2016 !
91 88 89 92 90 91 91
4 84 83
w8 73 .5 80 ;5 80 49 w 72 T8 77 82 82 87 | ;5 80 82 80
7 88 90 88
wl{so 75 8 8 8 s g |79 8 78 s 83 | 80 80 76 .
] 71
0 58 & s0 52 7 60 54 56
20 A

Primero Segundo Tercero  Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T28:2017| 49 42 49 | 49 | 42 52 | 47 45 16 40 23 | 21 | 41 31 58 54 56 62 57 67 59 37 36 25| 38 22 28 | 32

T2B:2016 36 | 44 | 48 | 60 | 53 | 45 | 47 | 31 | 44 | 48 | 50 | 64 | 53 | 48 | 46 | 42 | 50 | 58 | 63 | 41 | 49 | 32 | 46 | 46 | 65
111 130 140 148 132 170 831 29

Total

43 | 48 | 46
10 22 29 27 136 52 67 106 84 76 96 481 30 44 24 42 27 a7 214

OEC ﬁ Transito @ Laboratorio

Base 2017




ONAC Calidad de la etapa de Oficializacion de la acreditacion O CNC

ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Total

La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy Bueno I 17'3;[37 727071777\1
-@- T3B: 2016 !

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Influencia sobre la calidad

0,263

1
I

89 88 90

84 93 88 gg
78 75 80 76 80 7i e g—0— o—0 % 68 65 65 68 68 70
92 91 gg g7 0—o—0—F ® o a

80 84 87 84 81 82 86 87 88
78 71 5 69 73 68 68 g9

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

T2B:2017| 49 42 49 49 42 52 47

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

58 | 51 | 55 | 58 49 54 | 54 46 32 41 45 | 38 41 | 40

T2B:2016| 36 | 44 | 48 | 60 | 53 | 45 | 47 | 43 | 50 | 60 | 66 | 62 | 49 | 54 | 32 | 34 | 39 | 49 | 45 | 42 | 40

Base2017 311 130 140 148 132 170 831 114 134 147 151 136 179 861 114 134 147 151 136 179 861
8. ¢Como califica en general la etapa de | a) Precision en la informacion del contrato b) Oportunidad en la entrega de los
oficializacion de la acreditacion? y los certificados de acreditacion certificados y contratos

Influencia 0,379 0,567



@
ONAC Calidad de la etapa de Oficializacion de la acreditacion O CNC

ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%) OEC =
T2B: Excelente + Muy Bueno " @ T3B: 2017 |
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno | -@- T3B: 2016 ,1
Influencia sobre la calidad
0,290
. - 78 91 84 77 85 83 91 88 91 95 89 -
] 59 60 64 5o 56 61 48 47 46 53

58 50 50 52

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

26 | 10 | 32 | 29

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto = Sexto

T28:2017) 45 16 A 40 | 23 21 | 41 | 31 52 25 45 35 | 27 32 |35 52 20 | 36

57 | 63 | 55 | 55 | 53 | 21 | 28 | 39 | 38 | 64 | 45 | 38

T2B:2016| 37 | 44 | 48 | 50 | 64 | 53 | 48 | 54 | 39
141 29 20 11 23 30 28 141

Base 2017| 9 19 10 22 29 27 136 29 20 11 23 30 28

a) Precision en la informacién del contrato
y los certificados de acreditacion

0,259 0,690

8. ¢Como califica en general la etapa de b) Oportunidad en la entrega de los
certificados y contratos

oficializacion de la acreditacion?

Influencia




ONAC Calidad de la etapa de Oficializacion de la acreditacion O CNC

ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%) Transito é

T2B: Excelente + Muy Bueno [ _@- T3B:2017 .
-@- T3B: 2016 !

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Influencia sobre la calidad

0,252
88 89 92 90 96 91 89 92 92 93 85
82 82 9 82
. ii ~ —=0 . ‘ 75 e 71 77 ;
i 1 2 95 95 W
18 ,4 8 90 88 5 83 92 90 85 8 91 | g5 s
69 70 68 59 69

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017) 58 | 54 | 56 | 62 57 | 67 | 59 65 61 62 72 | 64 64 | 65 51 36 45 57 53 53 | 49

54 | 37 | 35 | 38 | 53 | 44 | 36 | 40

T2B:2016| 46 | 42 | 50 | 58 | 63 | 41 | 49 | 42 | 52 | 59 | 63 | 66 | 44
78 101 = 499

76 96 481 55 70 110 86 78 101 = 500 55 69 110 86

Base2017| 52 67 106 84
8. ¢Como califica en general la etapa de | a) Precision en la informacion del contrato b) Oportunidad en la entrega de los
oficializacion de la acreditacion? y los certificados de acreditacion certificados y contratos
Influencia 0,456 0,482




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Calidad de |la etapa de Oficializacion de la acreditacion

La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Laboratorio é

91 91 83

78 80 82 80 0 4 72 3 g 70
$ $ g 86 77 89 19 W

o e 7o | " = 60 64 60 58
>4 26 46 46 57
: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T28:2017 37 | 36 25 38 22 | 28 | 32 | 50 48 31 43 32 46 | 43 | 30 31 27 31 | 25 22 | 28
T2B:2016| 32 | 46 | 46 | 65 | 43 | 48 | 46 | 41 | 51 | 64 | 70 | 60 | 56 | 55 | 32 | 36 | 41 | 48 | 42 | 50 | 40
Base 2017| 3¢ 44 24 42 27 47 214 30 44 26 42 28 50 220 30 45 26 42 28 50 221

8. ¢Como califica en general la etapa de
oficializacién de la acreditacion?

a) Precision en la informacién del contrato
y los certificados de acreditacion

b) Oportunidad en la entrega de los
certificados y contratos

Influencia

0,270

0,662

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
-@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,275




Tota| TOta|
2016 2017

40% Agilizar/ mejorar tiempos
1% Claridad en la informacion brindada
3y Brindar la informacion con anticipacion

Dar cumplimiento a las fechas y

1% horarios establecidos
-% Deben ser objetivos

40 Ninguno

11« No sabe / no responde

‘ Base: Total Encuestados ‘ 898 ‘

Otros

Mayor acompafiamiento / asesoria 1%
Unificar de criterios | 1%
Otra 1%

17. ¢ Qué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus “ CNC
servicios, especificamente en La Oficializacion de la Acreditacion: o

“Disminuir el tiempo estipulado para realizar la
oficializacion de la acreditacion.”

“Consideramos que fue muy demorada ya que la
evaluacion final, se hizo sobre el mes de enero y a finales
de noviembre como tal se oficializ6”

“Menos tiempo en la oficializacidn de la acreditacion, ya
que perjudican a los organismos de inspeccion en el
desarrollo de sus actividades.”

“Deben poner un tiempo estdndar para la respuesta,
como se maneja con otras etapas del proceso”

“Mejorar en el tiempo de entrega de los certificados de
acreditacion. A nosotros nos realizaron la evaluacion en
el mes de abril de 2017 y los certificados los enviaron en

el mes de noviembre de 2017.”



Calidad de la atencion de peticiones y quejas () Jol e

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

Total
Prom Base 20 1 7 Prom Base

38 2 33 5% “ 36 23 3,3
33 s “ 32 28 33 e
38 2| 33 m “ 33 24 3,3
35 | 32 “ 34 24 33 e

Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016

9. ¢Como califica en general la atencién de
peticiones y quejas?

g) Solicitudes y quejas en contra de otros
organismos evaluadores de la conformidad

i) Oportunidad en la atencién

f) Solicitudes y quejas en contra de ONAC

w

()]
®

w

h) Seguimiento a las solicitudes formuladas




s Calidad de la atencion de peticiones y quejas () Jol et

Contro Nacions de Consultoria

9. ¢Cémo califica en general la atencidn de peticiones y quejas?
La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

| -@- T3B:2017 |
| -@- T3B: 2016 !
92 gg 94 g
: 83 8 84 89 83 86
178 7 ® 0 077 e 7 75 713 77 71 1 73 78 77 76
j 84 86 87 87 82
01 94 78 81 79 78 79 . 75 84 72
40 4 62 56 65
20 1 47 a3 38 53 39
o Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

T28:2017| 36 34 48 | 50 | 29 46 | 41 29 13 29 38 | 12 | 32 24 | 49

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

44 60 56 41 62 | 53 20 26 10 44 17 19 | 24

T28:20181 30 | 33 | 46 | 45 | 53 | 44 | 41|18 | 20 | 31 | 25 | 38 | 54 | 31 | 39

80 101 102 114 113 137 647 21

Total

34 | 45 47 64 | 36 | 44 | 27 36 55 51 46 55 | 43
Base 2017

7 16 26 22 107 39 55 75 66 64 79 378 20 31

20 32 23 36 162

OEC ﬁ Transito @ Laboratorio




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy
Bueno

T3B: Excelente + Muy 1

Bueno + Bueno

T2B: 2017

T2B: 2016
Base 2017

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

Total
89 88 88 90
76 4 B 79 ., 80 7i o 84 - 84 A 3 78 45, 8 33 73 76 7i
7a 78 8 8 79 78 79|76 8 8 g0 81 8 g |_ ,; 80 8 8 79
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
36 34 48 | 50 29 46 | 41 44 41 52 | 55 38 | 54 48 40 41 51 | 50 35 | 45 | 44
30 | 33 | 46 | 45 53 | 44 | 41 | 29 36 | 54 | 49 53 | 49 | 45 | 27 | 35 | 47 | 47 | 54 | 39 | 41
80 101 102 114 113 137 647 61 79 82 85 76 101 484 81 101 105 116 111 143 657
9. ¢Como califica en general la atencion de g) Solicitudes y quejas en contra de otros . . L
peticiones y quejas? organismos evaluadores de la conformidad i) Oportunidad en la atencion
Influencia 0,189 0,267
81 84
75 70 77 49 79 56 | 76 72 7 e 77T,

172 723 8 8 8 37 47|, 43 78 8 80 77 5

" Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto =Sexto = Total

T2B:2017| 38 36 49 50 33 | 46 | 42 @ 41 40 | 49 | 47 | 31 | 43 | 42

T2B:2016| 29 | 31 | 46 | 44 | 52 39 | 40 | 26 | 32 | 49 | 46 | 51 | 43 | 41

Base 2017 77 94 96 103 94 125 589 79 100 98 108 104 136 625

f) Solicitudes y quejas en contra de ONAC h) Seguimiento a las solicitudes formuladas
0,265 0,252

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,316



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

La datos graficados son porcentajes (%)

T2B: Excelente + Muy
Bueno

T3B: Excelente + Muy 1

Bueno + Bueno

T2B: 2016
Base 2017

67 !’

75 75 77 71| 82 4 8 5

55 5 56
I P | :

68 71
8

64

78

77

67

56 60
50 50 50
47 43 38 53 | 44 a3 L. 38 48
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T2B:2017) 29 | 13 | 29 38 | 12 | 32 | 24 55 17 | 50 30 20 42 36 25 14 29 | 25 17 29 | 23
18 20 31 25 38 54 31 22 20 44 29 33 58 36 17 13 36 18 33 54 28
21 15 7 16 26 22 107 11 6 4 10 10 12 53 20 14 7 16 24 24 105
9. ¢Como califica en general la atencion de g) Solicitudes y quejas en contra de otros . . L
peticiones y quejas? organismos evaluadores de la conformidad i) Oportunidad en la atencion
Influencia 0,036 0,172

T2B: 2017

T2B: 2016
Base 2017

70 73 71 77 67 69 73 78 69 66
56 55 58 56
55 56 61 50 E::’ 63 i 50
42 40 27 49 38 33 30 45

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

30 8 40 25 11 33 | 23 30 | 15 | 33 25 9 23 | 21

22 18 | 30 | 27 29 | 46 | 30 17 19 38 18 | 44 | 54 | 31

20 12 5 16 19 18 920 20 13 6 16 23 22 100

f) Solicitudes y quejas en contra de ONAC ' h) Seguimiento a las solicitudes formuladas

0,260 0,512

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,189



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)
T2B: Excelente + Muy

Transito ﬁ

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

Bueno

85 84 92 88 94 87 92 g5 94 g3 98 91 93 g3 92 95 88
T3B: Excelente + Muy "1 ; 0—o—2 3 o—g 03 8 9‘ 78

Bueno + Bueno o o5 o it O\Qﬁb@&&ﬁ
86 87 87 90 o ;5 84 90 g1 84 89 |8 8 g3 8 8 .5 g4
! Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto & Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total
T2B:2017| 49 44 | 60 | 56 | 41 62 53 50 @ 42 62 58 | 43 66 | 54 | 56 48 63 59 | 47 63 57
T2B:2016| 39 | 34 | 45 | 47 | 64 | 36 | 44 | 35 | 36 | 49 | 52 | 58 | 43 | 46 | 39 | 42 | 41 | 48 | 60 | 33 | 44
Base2017| 39 55 75 66 64 79 378 36 52 65 59 56 67 335 41 54 78 69 64 78 384

peticiones y quejas?

9. ¢Como califica en general la atencion de g) Solicitudes y quejas en contra de otros

organismos evaluadores de la conformidad

i) Oportunidad en la atencién

Influencia

0,174

0,236

|8 g1 90 g4 93 88 88 g, 92 g3 93 88
| 93 .
{8 85 g3 84 .5 85|27 8 g 8 ;9 . g3

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto = Sexto = Total
T2B:2017| 49 | 43 50 60 44 | 58 | 53 | 55 | 46 60 54 46 60 @ 54
T2B:2016) 4> | 35 | 43 | 41 | 61 | 35 | 43 | 42 | 36 | 44 | 42 | 62 | 40 | 44
Base 2017| 39 53 71 62 57 74 35 40 56 73 63 59 75 366

f) Solicitudes y quejas en contra de ONAC

h) Seguimiento a las solicitudes formuladas

0,310

0,245

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 .
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,323



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

La datos graficados son porcentajes (%)

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

Laboratorio é

T2B: Excelente + Muy
Bueno

T3B: Excelente + Muy 1
Bueno + Bueno

72

65 72 65

39

94 91
83 74 77 86 76 86 86 91 81 ii 75 69 80 84 79 83 75
81 69 : —O;
72 75 77 63 74
62 60 67 60 ig O 64

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

T2B: 2017

T2B: 2016

10 44 17 19 | 24 | 21 43 8 63 | 30 27 | 33 20

55 51 | 46 | 55 | 43 | 28 | 43 68 | 52 52 63 | 48 | 24

39 | 15 | 42 22 | 20

38 | 60 | 54 | 53 | 42

M CNC

Contro Nacions de Consultoria

| -@- T3B:2017 |
| -@- T3B: 2016

Influencia sobre la calidad

0,375

Base 2017

20 32 23 36 162 14 21 13 16 10 22 96 20

33 20 31 23 41

9. ¢Como califica en general la atencion de g) Solicitudes y quejas en contra de otros
peticiones y quejas?

organismos evaluadores de la conformidad

i) Oportunidad en la atencién

Influencia 0,457

0,383

wl78 g B g1 8 76 73|39 . 75 77 31 8 73

B QA8 e e

{ 67 62 60 72 70 64 68 68 72 72 67
39 41

-Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto

Total Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto = Total

T2B:2017| 22 | 34 | 15 | 44 | 22 24 | 28 21 | 39 11 45

T2B:2016| 24 | 31 | 56 | 54 | 48 | 41 | 40 | 19 | 34 | 61 | 57

14 @ 23 | 27

43 | 41 | 40

Base 2017| 13 29 20 25 18 33 143 19 31 19 29

22 39 159

f) Solicitudes y quejas en contra de ONAC h) Seguimiento a las solicitudes formuladas

0,130 0,017




La fuerza de la Confianza

Analisis Cualitativo




ONAC Andlisis Cualitativo ®cnC

arro Naconl do Conutori
La fuerza de la Confinza

15. ¢ Cémo califica usted la prestacidn del ultimo servicio recibido con
relacidn a los servicios prestados por ONAC en afios anteriores?

7% Ly 11 2%

Ns/Nr Ns/Nr

Peor

L%

'®) 2016

41%
Igual

39%
lgual 48y

Mejor Mejor

Total Total
2016 2017

713 898

Base:




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Total
2017

Analisis Cualitativo

15. ¢ Cémo califica usted la prestacidn del ultimo servicio recibido con
relacidn a los servicios prestados por ONAC en aiios anteriores?

Mejor que en afios anteriores 48%

N

Positivos )
\-lf/ 2016

Auditor idéneo / calificado / experto — 26% 24%

Buen Servicio - 23% 21%

Agilidad en los tiempos de respuesta l 7% 9%

Brindan informacion clara l 6% 1%

Buen trato / amable l 4% 4%

Buena comunicacion con los auditores l 3% 1%
1%

Unificacion de criterios | 2%

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del tltimo servicio prestado fue mejor que en afios anteriores 427

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria



ONAC Analisis Cualitativo

La fuerza de la Confinza

Total 15. ¢Como califica usted la prestacion del ultimo servicio recibido con
2017 relacién a los servicios prestados por ONAC en aiios anteriores?

Igual que en afios anteriores 39%

Positivos | ) 2016 Negativos | e )
+ gaivos (—

Buen Servicio . 13% 11% 3 Demora en entrega de informes - 14%
Auditor iddneo / calificado / experto . 10% 7% No hay unificacién de criterios ' 7%
El servicio sigue igual / no hay cambios l 8% 8% i Auditores inexpertos / no estdn bien capacitados | 2%
Unificacion de criterios | 2% 1% Los costos de la auditoria son muy elevados | 2%
Buen trato / amable | 2% -% : Falta amabilidad / buen trato | 1%
Agilidad en los tiempos de respuesta | 1% 1% 3
Brindan informacién clara | 1% -% ‘

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del tltimo servicio prestado fue igual que en afios anteriores 351

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

2016
14%
4%
2%
2%

2%



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Total
2017

Los costos de la auditoria son muy elevados I 3%

Analisis Cualitativo

15. ¢ Cémo califica usted la prestacidn del ultimo servicio recibido con
relacidn a los servicios prestados por ONAC en aiios anteriores?

Peor que en afios anteriores 11%

Negativos — 2016

N -
Demora en entrega de informes _ 47% 32%

No hay unificacién de criterios - 23% 15%
Auditores inexpertos / no estan bien capacitados - 17% 11%
Falta amabilidad / buen trato ' 6% 4%

6%

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del ultimo servicio prestado fue peor que en afios anteriores 98

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria



ONAc Andlisis Cualitativo () Jo!\\[o

Contro Ncions do Conatoris
La fuerza de la Confianza

16. ¢ Qué aspectos considera positivos en el ultimo servicio que le
prestd ONAC en su organizacion?

Total
2016
Total

2017

Personal Idéneo / capacitado / experto

Objetividad de la evaluacién Total Total
™~ Otros 2016 2017

o La claridad en la informacion 9% 9%

Sus procesos son agiles
SN Puntualidad! 8% 7%
Buena retroalimentacion 9% 6%
Buen trato / amable

N Buena comunicaciéon! 2% 6%

Calidad del servicio! 8% 5%
Otros! 1% 1%

Ninguno: 5% 5%

No sabe / noresponde: 7% 6%

Base: Total Encuestados ‘ 713

‘ Base: Total Encuestados ‘ 898



ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Matriz de prioridades




()

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACKON DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

[ ] B2B/T2B > 0.65

Maxima prioridad de mejora

. Apelaciones
. Relacion costo beneficio del servicio de
acreditacion

M CNC

Centro Nacional de Consultoria

Matriz de Prioridades Total

0.65 =>B2B/T2B >=0.3

Prioridad secundaria de mejora
Oficializacién
Peticiones y quejas
La oportunidad de |os servicios

[ ] B2B/T2B <0.3

Fortaleza de apalancamiento

Solicitud

Cotizacion

Evaluacion

Decision

Nivel Técnico

Servicio y comportamiento en general



()

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACKON DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

[ ] B2B/T2B > 0.65

Maxima prioridad de mejora

Apelaciones
. Apelacion a decision del Comité de Acreditacion

Oficializacién
o Oportunidad en la entrega de los certificados y
contratos

(9 CNC

Centro Nacional de Consultoria

Matriz de Prioridades Total

0.65 =>B2B/T2B >=0.3

Prioridad secundaria de mejora

La atencién en la respuesta a los correos y lamadas
La disposiciéon al seguimiento y atencion a los
procesos de acreditaciéon

Solicitud
La respuesta y solucién de inquietudes

Decisidén
Oportunidad de la decision

Apelaciones
Apelaciones de No Conformidades
Apelaciones Plan de Accién

Atencién de peticiones y quejas
Solicitudes y quejas en contra de ONAC
Seguimiento a las solicitudes formuladas
Oportunidad en la atencién

B2B/T2B <0.3

Fortaleza de apalancamiento

Disponibilidad y claridad de la informacién
suministrada
Amabilidad y actitud de servicio del personal

Solicitud

Suficiencia del instructivo para el diigenciamiento del
formulario

Cotizacién
Claridad de la propuesta de servicio
Oportunidad en la entrega de cotizacién
Alternativas de medios de pago
Oportunidad en la cuenta de cobro y envio de la
facturacion

Evaluacion
Claridad y Cumplimiento del plan de evaluacion
Soporte brindado por la coordinacién que apoya la
logistica
Manejo profesional y ético.
Nivel Técnico del equipo evaluador
Calidad, Objetividad y Utilidad del informe de
evaluacion

Decision
Objetividad de la decision
Oficializacién
Precision en la informacién del contrato y los
certificados de acreditaciéon
Atencién de peticiones y quejas

Solicitudes y quejas en contra de otfros organismos
evaluadores de la conformidad



()

Matriz de Prioridades OEC

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACKON DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

[ ] B2B/T2B > 0.65 0.65 =>B2B/T2B >=0.3 [ ] B2B/T2B <0.3

Maxima prioridad de mejora Prioridad secundaria de mejora Fortaleza de apalancamiento

Solicitud Evaluacion . Nivel Técnico
Cotizacion

Decision

Apelaciones

Oficializacién

Peticiones y quejas

La oportunidad de |os servicios

Relacién costo beneficio del servicio de

acreditacion

. Servicio y comportamiento en general

M CNC

Centro Nacional de Consultoria




()

Matriz de Prioridades OEC

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACKON DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

o B2B/T2B > 0.65 0.65 =>B2B/T2B >=0.3 o B2B/T2B <0.3
Maxima prioridad de mejora Prioridad secundaria de mejora Fortaleza de apalancamiento

. La atencién en la respuesta a los correos y llamadas Solicitud . Amabilidad y actitud de servicio del personal
. Disponibilidad y claridad de la informacién suministrada Suficiencia del instructivo para el diligenciamiento

. La disposiciéon al seguimiento y atencidn a los procesos de del formulario Evaluacion

acreditaciéon . e
N . Claridad del plan de evaluacion
Cotizacion

Cumplimiento del plan de evaluaciéon

Solicitud Alternativas de medios de pago . Manejo profesional y ético
. La respuesta y solucion de inquietudes B . Nivel Técnico del equipo e;/oluodor
. ___ FBvaluacion - Calidad, Objefividad y Utiidad del informe de
Cotizacion Soporte brindado por la coordinacion que apoya evaluacion
. Claridad de la propuesta de servicio la logistica
. Oportunidad en la entrega de cotizacion
. Oportunidad en la cuenta de cobro y envio de la Decisién
facturacion Objetividad en la decision
Decisidén Oficializacién
. Oportunidad en la decisién Precision en la informacién del contrato y los
certificados de acreditacién
Apelaciones
. Apelacién a decisiéon del Comité de Acreditacion
. Apelaciones de No Conformidades
. Apelaciones Plan de Accién

Oficializacién
. Oportunidad en la enfrega de los certificadosy contratos

Atencién de peticiones y quejas
Solicitudes y quejas en confra de ONAC
Seguimiento alas solicitudes formuladas
Oportunidad en la atencién
Solicitudes y quejas en contfra de ofros organismos
evaluadores de la conformidad

M CNC

Centro Nacional de Consultoria




©
Matriz de Prioridades Transito

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACKON DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

[ ] B2B/T2B > 0.65 0.65 =>B2B/T2B >=0.3 [ ] B2B/T2B <0.3

Maxima prioridad de mejora Prioridad secundaria de mejora Fortaleza de apalancamiento

Apelaciones Solicitud

Relacion costo beneficio del servicio de Cotizacion

acreditacion Evaluacion
Decision

Oficializacién

Peticiones y quejas

La oportunidad de los servicios

Nivel Técnico

Servicio y comportamiento en general

M CNC

Centro Nacional de Consultoria




©
Matriz de Prioridades Transito

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACKON DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

[ ] B2B/T2B > 0.65 0.65 =>B2B/T2B >=0.3 [ ] B2B/T2B <0.3

Maxima prioridad de mejora Prioridad secundaria de mejora Fortaleza de apalancamiento

Apelaciones Disponibilidad y claridad de la informacién suministrada
Apelacién a decision del Comité de Amabilidad y actitud de servicio del personal
Acreditacion La atencién en la respuesta a los correos y llamadas
La disposicidn al seguimiento y atencién a los procesos de

Oficializacién acreditacion
Oportunidad en la entrega de los certificados y Solicitud
contratos . Suficiencia del instructivo para el diigenciamiento del formulario
La respuesta y solucién de inquietudes

Cotizacién
Claridad de la propuesta de servicio
Oportunidad en la entrega de cotizacién
Alternativas de medios de pago
Oportunidad en la cuenta de cobro y envio de la facturacion

Evaluacién
. Claridad y Cumplimiento del plan de evaluacion
. Soporte brindado por la coordinacién que apoya la logistica
. Manejo profesional y ético.
. Nivel Técnico del equipo evaluador
. Calidad, Objetividad y Utilidad del informe de evaluacion
Decisidén

. Objetividad y oportunidad en la decision

Apelaciones
. Apelaciones de No Conformidades
. Apelaciones Plan de Accién

Oficializacién
. Precisidon en la informacién del contrato y los certificados de

acreditacién
Atencién de peticiones y quejas

. Solicitudes y quejas en contra de otfros organismos evaluadores
de la conformidad
. Solicitudes y quejas en contra de ONAC

. Seguimiento alas solicitudes formuladas
. ‘ hl ‘ . Oportunidad en la atencion
VY Wl v
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[ ] B2B/T2B > 0.65 0.65 =>B2B/T2B >=0.3 [ ] B2B/T2B <0.3

Maxima prioridad de mejora Prioridad secundaria de mejora Fortaleza de apalancamiento

Apelaciones Solicitud o

. Evaluacion

. Oficializacién Cotizacion . Nivel Técnico
. Peticiones y quejas Decision

. La oportunidad de los servicios Servicio y comportamiento en general

L]

Relacion costo beneficio del servicio de
acreditacion

M CNC

Centro Nacional de Consultoria
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ACREDITACKON DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

[ ] B2B/T2B > 0.65

Maxima prioridad de mejora

La atencién en la respuesta a los correos y llamadas

Decision
Oportunidad en la decisién

Apelaciones
Apelacién a decision del Comité de Acreditaciéon
Apelaciones de No Conformidades
Apelaciones Plan de Accién

Oficializacién
Oportunidad en la entrega de los certificados y
contratos

Atencién de peticiones y quejas
Solicitudes y quejas en contra de ONAC
Seguimiento alas solicitudes formuladas
Oportunidad en la atencién
Solicitudes y quejas en contra de otfros organismos
evaluadores de la conformidad

M CNC

Centro Nacional de Consultoria

Matriz de Prioridades Laboratorios

0.65 =>B2B/T2B >=0.3

Prioridad secundaria de mejora

Disponibilidad y claridad de la informacion
suministrada

La disposiciéon al seguimiento y atencion a los
procesos de acreditacion

Solicitud
La respuesta y solucidn de inquietudes

Cotizacién
Claridad de la propuesta de servicio
Oportunidad en la entrega de cotizacion
Oportunidad en la cuenta de cobro y envio de la
facturaciéon
Alternativas de medios de pago

Oficializacién
Precision en la informacién del contrato y los
certificados de acreditacion

Atencién de peficiones y quejas
Solicitudes y quejas en contra de otros organismos
evaluadores de la conformidad

B2B/T2B <0.3

Fortaleza de apalancamiento

Amabilidad y actitud de servicio del personal

Solicitud
Suficiencia del instructivo para el diigenciamiento del
formulario

Evaluacién
Claridad del plan de evaluacion
Cumplimiento del plan de evaluacion
Manejo profesional y ético.
Nivel Técnico del equipo evaluador
Soporte brindado por la coordinacién que apoya la
logistica
Calidad, Objetividad y Utilidad del informe de
evaluaciéon

Decisién
Objetividad en la decision
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Analisis Cualitativo anual 2017
Entrevistas en profundidad




La fuerza de la Confianza

Empresa contratante

Proveedor de Investigacion

Nombre del Proyecto

Metodologia de la Investigacion
Técnica de recoleccion
Instrumento

Poblacion objetivo

Muestra Efectiva

Cubrimiento

Fecha de campo

Numero de entrevistadoras

Documentos, materiales o productos

Nota 1

Nota 2

M cCcNC

Contro Nacionl da Cansehoris

Ficha técnica

Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia, ONAC
Centro Nacional de Consultoria S.A.

Satisfaccion y diagnostico estadistico de la percepcion de los clientes (Organismos de Evaluacién de la Conformidad - OEC) con relacidn a los servicios de
acreditacion que le brinda ONAC

Cualitativa
Entrevista en profundidad
Tiempo de aplicacion 1 hora aproximada

Cargos directivos de los OEC que fueron evaluados durante el afio 2017
10 entrevistas en profundidad (5 OEC con la més altas calificaciones y 5 OEC con las mas bajas calificaciones del servicio recibido por ONAC)

Urbano: Bogota

4 entrevistas realizadas del 20 de junio al 21 de julio de 2017
6 entrevistas realizadas del 5 al 9 de febrero de 2018

2 investigadores
Guia de entrevista / Informe - Adjunto
Los resultados de una investigacion cualitativa no son extrapolables a la poblacidon en su totalidad. La investigacion cualitativa busca conocer las

opiniones, motivaciones e intereses de las personas, acerca de las distintas formas en que éstas se aproximan a la realidad, para comprender la razén de
ser de sus experiencias. El investigador aborda los temas desde la perspectiva del investigado, sin cuantificar sus respuestas.

El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Ginicamente con fines estadisticos o de investigacion atendiendo su Politica
de Tratamiento y Proteccion de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para garantizar lo anterior, la informacién que se entrega es
anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado haya dado autorizacion.

“El presente informe atiende los lineamientos de la norma ISO 20252:2012”
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arro Naconl do Conutori
La fuerza de la Confinza

v'(2) Certificadores de personas

v/(2) Laboratorios de Ensayo (Renovar) (Mantener)
(Manter]er) (Levantar
suspension) v'Laboratorio de Calibracion
(Mantener)

v'(2) Centro de Diagndstico

aeaeRalivantener) v'Laboratorio de Ensayo

v'(1) Centro de Reconocimiento (Mantener)

de Conductores (Mantener)
v'Organismo de Inspeccién
(Suspender)

Promedio de calificacion

e de Percepcion positiva
(4.9)




Logros del servicio de ONAC

M cNC



ONAC Logros del servicio de ONAC ) Joi [

ACREDITA o
La fuerza de la Confinza

e  Mejora continua en la gestion interna de los OEC: procesos y procedimientos
e Nivel técnico del equipo evaluador y los expertos técnicos

e  Asegura estandares minimos para operar en el mercado nacional y ser reconocido en el mercado
internacional

e Incrementa la credibilidad nacional e internacional de la calidad de las empresas en Colombia
e Aumenta el valor que perciben los clientes
e  Creacion de reputacién y confianza




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

v' “Con ONAC en la actual administracién digamos que ha hecho cosas muy buenas sobre todo en el tema de visualizacion externa de ONAC, ya ONAC es
| B

El significado de estar acreditado O CNC

Contro Nacions de Consultoria

La acreditacion genera valor, reputacion y credibilidad en los OEC. Sin embargo, para
algunos es sélo un requisito para operar en el mercado.

La acreditacion genera valor

un organismo reconocido internacionalmente”
v “Dentro del gremio son muy respetados, tiene mucha reputacién como tal”

v “Nosotros recibimos visitas también de muchos entes, iguales a la ONAC de otros paises, antes, cuando no estdbamos acreditados, esas visitas eran
mucho mds rigurosas,... que cuando vienen otros entes externos y ustedes estdn acreditados “Si, a bueno” entonces genera mucha confianza”

v’ Desde otro pais dicen “los andlisis que hacen alld ya estdn controlados por un ente que mira los mismos requisitos” a nivel mundial. Es como hablar el
mismo idioma. Digamos como que yo quedo tranquila porque ya sé que algo nos estd vigilando”

La acreditacion como un requisito

> “En el tema de certificacion de personas mds que valor es un requisito que es algo reglamentario, para que yo pueda certificar estas personas tengo
que estar certificado”

> “Es un requisito para operar. Si no cuento con la acreditacion no puedo ofrecer el servicio”

> “Es que si no estamos certificados no podemos prestar el servicio, es un requisito realmente”
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Contro Nacionsl do Constoria
La fuerza de la Confianza

e Las evaluacionesy sus resultados son considerados insumos valiosos para generar planes de mejora en
los OEC.

e (Cada visita de ONAC a los Organismos Evaluadores de la Conformidad son vistos como una oportunidad
para “aprender” y “mejorar”

> “Lo positivo fue alguna de las acciones, o de las retroalimentaciones que nos dejé ONAC, porque eso nos sirvid para revisar y
redisefiar los esquemas de certificacion, hacerlos mejor para nosotros, y asi acelerar de mejor forma la competencia de las
personas que nosotros estamos certificando, mejoramos esquemas, requisitos, instrumentos de evaluacion, los exdmenes, todo el
proceso, todo fue algo positivo”

> “Entonces yo les decia, cuando me decian que cambio de auditores y que esa auditora molesta, yo les decia “No importa, gue me
exija y yo sepa que estoy haciendo yo mal, que debo mejorar, que debo hacer, cémo lo debo hacer”

> “Y pues aportes... intelectuales, como de crecimiento, de formacidn, porgue nos dicen si estamos haciendo las cosas bien o no, si
claro, o sea, eso si, aprende mucho a la par con ellos”

> “En las dos primeras etapas tuvimos un equipo auditor muy competente, muy bueno, uno tiene siempre diferencias pero ellos son
profesionales y nosotros entendimos, ellos también entendieron cosas que nosotros les dijimos, o sea fue muy productivo para
que, la auditoria, esa auditoria creo que es la gue mds... nos dieron durisimo, pero eso no nos importa porque en si nos ayudod a

mejorar”.

> “La mejora también puede surgir a partir de cambios pequefios que finalmente resultan siendo cosas significativas. Entonces para
mi todo es mejora, siempre. Mds en concordancia a un documento normativo que me lo exige”
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ONAC Personal evaluador

La fuerza de la Confinza

Las competencias técnicas, el conocimiento y la actitud del personal evaluador son los principales
atributos por los cuales se le reconoce el buen servicio de ONAC.

> “Y también la actitud de la persona, del evaluador, es una persona de mente abierta que escucha, se deja explicar, no
viene ya con algo predisefiado sino es a entender como lo que la empresa tiene... Le da cumplimiento a la acreditacion”

> “Competencias en el sentido de la experiencia, el conocimiento cuando nos evaltan, con los del sector, los conceptos que
manejan, eso... También, digamos con los evaluadores cuando estdbamos acd pues hay flexibilidad en el sentido de que
podemos hacer ajustes, si hay alqun cambio por alguna razén no se presento el proceso, entonces se presento cambios a
la agenda, al plan de auditoria con ellos, son flexibles, en el buen sentido”

> “El organismo de acreditacion ha mejorado mucho en el tema técnico, la verdad es que la posicidn técnica y varios de sus
profesionales realmente tienen un entendimiento importante de los requisitos. Y han hecho gue el nivel de exigencia sea
mucho mds alto, nosotros estdbamos acostumbrados a que el organismo era un poco mds permisivo y eso ha cambiado
porque el organismo ahora es un organismo que es reconocido a nivel internacional”

> “En la competencia del equipo evaluador que vino originalmente no tuvimos objecidn, en los auditores lideres que han
enviado no tenemos objecion, eso ha sido muy bueno... y en eso si ha mejorado ONAC, gue los evaluadores lideres cada
dia son mejores, generalmente los expertos técnicos han ido mejorando”

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria
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ONAC Elementos que debilitan la creacion de valor O CNC

ACREDTACON OF CoLOMS!
arro Naconl do Conutori
La fuerza de la Confianza

Tiempos de respuesta

v' Decisién vy oficializacién

v' Peticiones y apelaciones

Criterios de evaluacion

v' Claridad en la interpretacion de la norma

v' Evaluar bajo el mismo criterio

Competencias del personal

v' Construir relaciones de colega

v"  Servicio al cliente

Confidencialidad de la informacion




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Tiempo de respuesta O CNC

Contro Nacions de Consultoria

En las diferentes etapas por las cuales los OEC interactiian con ONAC, hay un hecho por el cual se debilitala relaciény es su
eficacia en dar respuesta en lo que es “su compromiso” como proveedor de un servicio

“La evaluacion complementaria termind en marzo de 2017, y la decision de esa evaluacion la recibimos hasta el mes de Octubre, o
sea, 7 meses... Nosotros sabiamos que la recomendacion del evaluador era como mantener la acreditacion, pero ya formalmente
con el comité de acreditacion, la decision fue notificada hasta el mes de octubre”

“Envié correo, copia del correo, pregunté “¢A quién se lo envié?” Listo, le envié al coordinador de laboratorios, y no he recibido ni
siquiera el “Recibido, si estamos evaluando” entonces no sé si va a haber la ampliacién o no, entonces no sé si tengo ese mes de
gabela o no”

“Ni siquiera la confirmacion del correo “Estamos trabajando y le enviaremos respuesta” No me digan ya, porque eso hay que
organizarlo, pero al menos que yo sepa que si la recibieron que lo van a analizar y que recibiré respuesta en ocho, quince dias”

“Establece siempre los tiempos para la OEC, pero no dice nunca cudnto se demorard ONAC en darnos respuesta”

“Ah, yo tengo que presentar el plan de accion durante los siguientes cinco dias hdbiles siguientes, pero no dice en cuanto tiempo
responden ellos. O cuando presento una apelacion, tengo que presentar una apelacion dentro de los 5 dias siguientes a la
notificacion, pero no dice en cuanto tiempo ellos te responden, estd como mds par aun lado. ¢Y de qué se trata un contrato? De
que haya un equilibrio, juridico, digdmoslo asi, para ambas partes involucradas”

“La oportuna entrega de informes que lo menciond, se supone que toda esa informacion la necesitamos para tomar acciones, pero
no son oportunos los informes, no estdn tampoco establecidos los tiempos de cudndo nos deben entregar los informes, sin
embargo hay en las diferentes dreas hay veces que duran un afio para entregar el informe, no es oportuno un afio después... Un
afio después de haber hecho la auditoria”
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ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Para la etapa de evaluacidn los OEC ven indispensable que ONAC genere acciones de mejora en:

Etapa de evaluacion

Unificar los criterios de evaluacién
Acompaiiar y retroalimentar a tiempo los resultados de la evaluacion con el personal de los OEC

Establecer una comunicacion clara y directa entre los evaluadores que visitan a los OEC y el Comité de evaluacion de ONAC
Asumir una actitud constructiva en la visita de evaluacion

Criterios de evaluacion

v

“Habian unas normas que eran obligatorias y unas normas que eran opcionales, entonces nosotros
teniamos en el 2016 solamente 3, cuando vino el evaluador nos dijo esas opcionales no son opcionales, son
obligatorias, entonces nosotros procedemos a incluirlas dentro de los procedimientos. Pero resulta que en
un documento en la siquiente evaluacion que hicieron nos la tomaron como no conformidad porque
estamos haciendo muchas...”

“La empresa implementd una serie de recursos, no solo de mano de obra de personas sino también tuvimos
que hacer unas inversiones que después dijeron “Ya no” y eso nos vino a generar un problema en 2017.
Porque el evaluador nuevo dice “Oiga no, ustedes no tienen esto dentro de su alcance éPor qué estdn
haciéndolo asi?”

“Pero que he visto durante el sistema de gestion, que se han hecho cambios pero es porque un auditor dijo
una cosa, y luego al siquiente afio vino otro y dijo otra, entonces, el sistema va apostando pues al concepto
de cada evaluador”

“Que los evaluadores en si tuvieran un criterio unico, a veces digamos que tu haces una cosa con un
evaluador y en la siquiente vigilancia te dice “éPero porque lo hizo asi?” entonces pues era una mejora que
se establecio con el anterior evaluador, no le parece al siquiente, entonces digamos que eso genera cierta
confusion en la funcion del OEC”

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria
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Etapa de evaluacion () Jol\[o

Contro Nacionsl do Constoria
La fuerza de la Confianza

Para la etapa de evaluacidn los OEC ven indispensable que ONAC genere acciones de mejora en:
e Unificar los criterios de evaluacion
e Acompaiary retroalimentar a tiempo los resultados de la evaluacion con el personal de los OEC

e Establecer una comunicacidn clara y directa entre los evaluadores que visitan a los OEC y el Comité de evaluacién de ONAC
e Asumir una actitud constructiva en la visita de evaluacion

Acompaiamiento y retroalimentacion

v “Unificar esos criterios. Para que todos midan bajo el mismo lineamiento porque pues si, uno como que “é Este afio que va a pedir?” Y si, siempre estd apelar
si uno no estd de acuerdo, pero pues eso se extienden los tiempos, uno dice “No, para qué apelo” o sea, prefiero discutirlo acd con el evaluador, que me
explique por qué... No se justificaban los evaluadores muy bien técnicamente, entonces, el evaluador no hacia la especificacion técnica, simplemente decia
“Esta es la especificacidon, si no estdn de acuerdo apelen” y el comité de decisidn dice... no, venga, si estamos hablando con el experto digame porque me la
coloca, si usted me va a dar su concepto técnico, y no pues que se vayan por ese lado, uno no quiere llegar hasta alld por tiempo, porque estd el comité pero
tengo alguien experto en el tema gue me estd identificando, entonces fortalecer esa justificacién”

V' “Alguien que te apoye con el informe que venga. “No entendi esta parte” ¢A quién le pregunto?

o
" O
Z1 Lo » SNAN
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ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Para la etapa de evaluacidn los OEC ven indispensable que ONAC genere acciones de mejora en:

Etapa de evaluacion

Unificar los criterios de evaluacion

Acompaiiar y retroalimentar a tiempo los resultados de la evaluacion con el personal de los OEC
Establecer una comunicacion clara y directa entre los evaluadores que visitan a los OEC y el Comité de evaluacion de ONAC

Asumir una actitud constructiva en la visita de evaluacion

Actitud de servicio

v

“Claro, si tu vienes acd con la intension de hacernos darfio, lo puedes hacer, no que el tinto “estd feo”... “Que
no me recibieron a las diez cero-cero” cualquier cosa... cualquier pretexto utiliza un auditor para sacar no
conformidades, pareciera que alld le pagaran a los evaluadores por el nimero de no conformidades que
sacaron, pareciera”

...En la pantera rosa habia que el inspector no sé qué, que andaba con una lupa, era ese caso de este sefior,
me acuerdo que tomaba la foto de la inspeccion y eso ampliaba con el zoom como para mirar si le faltaba una

coma, hombre... ¢Eso qué es? Eso no es objetividad”

“Yo no digo que no nos exijan, o sea, para eso estdn, para poder responder, pero ya llegado el punto de
afectarle a uno, de complicarlo, de la mala leche, de afectarlo porque si, porque tengo el poder, eso no debe
ser asi”

“Aqui en el ONAC, parten del requisito que uno es culpable y tienen que buscar su inocencia. Aqui viene el
evaluador, y no lo digo por estos ultimos que vinieron, pero partian del hecho que uno es culpable, o sea, ya
estaba uno... ya estaba condenado, ya es culpable, y quitar esa creencia que el ONAC es... O sea, sefior,
estamos al mismo nivel, aqui hay una mesa, esa creencia que la ONAC estd un escaldn por encima de
nosotros, no, todos somos iguales, trato igualitario... ¢ Qué dice el slogan? Cémo... La fuerza de la confianza, o
algo asi, no lo aplican, no lo aplican porque es la desconfianza, ellos desconfian, parten es de la desconfianza,
por eso digo yo que uno es culpable y que tiene que demostrar su inocencia, eso no estd bien”

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria
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ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Confidencialidad de la informacion

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

La informacién de cada OEC tiene que tratarse sélo y exclusivamente con dicha OEC.

“Como hay otro colaborador de ONAC, que también hace parte de la planilla de ONAC que es un sefior poco objetivo y
que ya nosotros nos hemos quejado y hemos dicho que esa persona no la queremos aqui, porque nos afecto, él fue el
que se atrevid a decir que “Todo lo que él reciba lo va a transmitir a todas partes” rompiendo el principio de
confidencialidad, y él sabe que nosotros nos quejamos ante la ONAC, y él se ha encargado de darnos mala fama en el
medio, o sea, eso no es profesionalismo”

“En una reunion que hubo del sector que citaron a ONAC, nosotros, asistimos, ni siquiera; yo no fui, y estaba el gerente,
el director general de la ONAC, y preguntaban algo y el “no es que el laboratorio X tiene el equipo dafiado” ¢ Por qué
dice eso? Por mds director general que sea no deberia haberse puesto a decir eso en una reunion”

“Mira, para nuestra opinion ese sefior vino a aprender acd, nosotros mirdbamos y no, ese sefior no manejaba las
técnicas, y en las cosas que hacia yo decia “Estd aprendiendo” y jOh Sorpresa! En la visita a otros laboratorios tenian
como asesor al que fue nuestro auditor, y él que tenia que asesorar a los gue nosotros teniamos que vigilar, uno se da
cuenta porque le mandan la hoja de vida a uno, y claro, vino a aprender acd y después se fue para alld. Y como decirle
esto a la ONAC. Y ademds, te lo digo pero no lo podemos evidenciar, como los auditores dicen, ellos dicen “La politica
de confidencialidad” uno dice “Pues hasta los métodos nuestros ellos los tienen” como nosotros vigilamos a los otros,
ahi sabremos si él les habrd pasado los métodos, ¢ Por qué no creo tanto en la politica de confidencialidad de la ONAC?
Hace unos cinco afios nos mandaron el informe de la auditoria de nosotros, listo, ya, cuando vi otra empresa, una cosa
asi, Esto no es de nosotros”

“Uno empieza a ver los hallazgos y la empresa “X” algo asi... entonces yo digo “éLos hallazgos de nosotros para donde
se fueron?” “éQuién se estd enterando de lo que encontramos? “Y nosotros nos estamos enterando de los hallazgos de
otra empresa, entonces iDdnde estd la confidencialidad de la ONAC? Por eso es gue yo no creo mucho en la
confidencialidad que le den a la informacion”
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ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Las no conformidades para algunos OEC ya no
tienen concepto técnico, sélo es “el nuevo
negocio” de ONAC

Visita Complementaria

“Lo ultimo que yo me enteré, o sea, no sé, lo que dicen es que:
ahora la ONAC puso que minimo deben sacar 3 no
conformidades porque o si no es mal auditory lo echan... é Por
qué? Porque saben que la complementaria también toca
pagarla... Y no es justo. Que si yo tengo todo bien me tengan que
poner no conformidades, a mi no me parece”

“El negocio, siempre se va a complementario, que uno no pueda
pasar en blanco, entonces siempre van a haber no
conformidades, entonces por cualquier lado se levantan algo y
siempre va a haber una complementaria”

“El dia de la visita extraordinaria “la complementaria” eso fue en
Febrero, se le notaban las ganas al sefior, eso era... se le notaban
las ganas al sefior de hundirnos, de afectarnos”

“Ya lo que fue a partir del 2014 se volvié mucho mds rigido el
tema de la acreditacion, ya empezaron a sacar las famosas
visitas complementarias, que eso no es otra cosa mds que sacar
mds plata, asi de sencillo... Antes eso no lo hacian, y eso era
potestativo del evaluador... Pero no... Yo tengo que venir aqui al
sitio a ver que la caja quedd bien pegada, entonces se volvié mds
como un negocio, este comentario yo creo que mds de uno te lo
habrd hecho, gue la ONAC son puro negocio, y como son los
unicos”

Otros

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

La posicién monopdlica de la que goza ONAC en
el mercado de acreditacion en Colombia no es
bien recibida por algunos OEC. Ellos consideran
que hay momentos en los que ONAC se excede
en su poder.

Imagen de Monopolio

“Asi que las tarifas, la cotizacidon y el cdlculo de dias es un tema
impositivo, o sea es lo que diga la ONAC y no hay ningun
argumento que valga, entonces si ellos me dicen que vale a 500
pesos el dia y son 100 dias yo lo tnico que puedo hacer es
aceptarlo, porque si digo que no, bueno pues lo suspendo y listo”

“Actualmente ONAC es el tnico en Colombia que puede acreditar
y como cualguier monopolio empieza a tener sus problemas
porgue cuando yo soy el unico pues yo no depende del mercado
el mercado tiene que coger mis servicios si o si, entonces eso
genera gue no tenga una visualizacion del cliente y no se atienda
al cliente, finalmente nosotros nos sentimos desatendidos
porque no nos consideran dentro de sus intenciones...”

“El otro problema que se crea es que ONAC... no hay en este
momento a quién mds acudir, o sea si yo no estoy de acuerdo
con una decision de ONAC yo acudo al mismo ONAC, y si el
mismo ONAC me dice que asi es porque yo digo que asi es, no
hay ninguna otra instancia en la que nosotros como clientes
podamos tener un respaldo o poder interponer algtin recurso
para gue ONAC revise sus procesos”.

“Y pues en la medida de que sea el tnico, gue no tenga
competencia y que nadie le pueda hacer competencia, pues va a
generar que eso nunca va a cambiar porque ellos no van a tener
la necesidad de hacerlo porgue el mercado va a estar ahi asi
ellos sean buenos o sean malos”
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Agilidad en el envio de la cotizacion

“Nosotros tenemos nuestra vigilancia siempre en mayo de cada afio,
entonces, digamos mds o menos hacia marzo, abril, se estd enviando
la cuenta de cobro que debemos pagar para que se cumplan las
etapas 1y 2, esa es mds como la cotizacion, porque digamos la
cotizacion va asociada como a esa solicitud, lo que aplica para
nosotros es como ese pago anual que se debe hacer para la etapa 1y
2.”

Cotizacion M cCnNC

Contro Nacionl da Cansehoris

Aspectos por mejorar

Costos elevados
“Las tarifas son muy altas”

“Lo que me parece es que es muy costoso, una auditoria es muy cara”

Claridad en la informacion descrita en la cuenta de cobro
“La cuenta de cobro nunca estd referenciada con qué servicios, entonces
aqui hay varias acreditaciones de varias... entonces simplemente dicen
tienen que pagar 32 millones”



La fuerza de la Confianza

Aspectos positivos (Fortalezas) v/

Claridad en el proceso de evaluacion

“La parte de la evaluacion bien, generalmente bien el evaluador, el experto técnico
estdn notificadas las fechas, el horario, entonces pues ya uno se prepara, ya sabe
que tiene la visita, entonces digamos que bien”

Competencias de los evaluadores
“Algo también que resaltar es que ellos, o el que estuvo acd en esa evaluacion, eso
fue inspeccion, resalta fortalezas relevantes”

“Nos tratd bien, o sea, el trato como debe ser de cada evaluador, objetivo, imparcial
cuidadoso de los tiempos, o sea, no se extralimitd en sus tiempos, no tuvo
comentarios asi como despectivos, muy respetuoso, para qué”

Evaluacion

M cCnNC

Contro Nacionl da Cansehoris

Aspectos por mejorar

Unificar criterios de evaluacion

“Ya sabemos que si viene este auditor, a este le gusta es que uno revise el 100%... La
ultima sefiora que nos mandaron: es que en el organigrama suyo no aparece recursos
humanos, y ien dénde dice?, tiene que estar porque es que... entonces impone su criterio,
todos los afios nos toca cambiar el organigrama porque el otro afio...”

“Que todos tengan la misma interpretacion del requisito, no que a este le parece que es
asi'y al afio siguiente viene este y cuestiona lo que hizo el otro auditor y dice “no, esto no
es asi”, eso me parece que es fundamental, que todos tengan un criterio homogéneo y
que obviamente hay servicios que son muy particulares”

Actitud de servicio - relaciones de confianza

“Es pdnico, se siente intimidado. Y asi mismo los técnicos en campo, dicen ONAC y todo el
mundo se atortola. Yo estaba en evaluacion en otros paises, de la parte de sanidad todo
eso, pero, la intimidacion gque se siente es absolutamente preocupante, porque pues en
vez de tener tranquilidad, como un libro abierto, con ellos es como con esa desconfianza”

Aviso de las visitas

“Paso a seguir ONAC nos programd una auditoria extraordinaria sin avisar, o sea de eso
yo he investigado y no hay precedentes, para laboratorios no hay precedentes, creo que
somos el unico laboratorio en Colombia al que ONAC le ha hecho una evaluacion
extraordinaria sin avisar...”




Aspectos positivos (Fortalezas)

Decision O CNC

o Nacional de Consitora

Aspectos por mejorar

Tiempos de respuesta

“Hacen la evaluacion y luego tiene que pasar al comité, y después de que
el comité tome una decision... eso puede tardar, nosotros hemos tenido
casos donde después de un afio”

“Porque la evaluacion complementaria termind en marzo de 2017, y la
decision de esa evaluacion la recibimos hasta el mes octubre, o sea, 7
meses después




Aspectos positivos (Fortalezas) 1

Tiempo de publicacion
“Son procesos muy rdpidos, en eso si. Si yo veo que se estd
demorando y necesito el informe inmediatamente yo llamo y ellos

agilizan, pero no, ese proceso es muy rapido”

Oficializacion

Contro Nacionl da Cansehoris

Aspectos por mejorar

Tiempos de publicacion
“Otra cosa es el informe, los tiempos de entreqa del informe de
evaluacion, siempre son largos”.

“Mientras se reune el comité, dan los certificados, eso es demasiado
tiempo”

“La oportuna entrega de informes que lo menciond, se supone que toda
esa informacion la necesitamos para tomar acciones, pero no son
oportunos los informes, no estdn tampoco establecidos los tiempos de
cudndo nos deben entregar los informes, sin embargo hay en las
diferentes dreas hay veces que duran un afio para entregar el informe,
no es oportuno un afo después... Un afio después de haber hecho la
auditoria”




Apelacion M CNC
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La fuerza de la Confianza

Aspectos positivos (Fortalezas) Aspectos por mejorar

Acudir a un tercero imparcial

“Y es que en un proceso de apelacion pues si tenemos una discordia en un
contrato, pues tiene que haber un tercero independiente de las dos partes, pero
es que yo tengo que acudir a una apelacion contigo mismo, pues obviamente la
ropa sucia se lava en casa, y eso es algo que es sujeto a... a revisar como critica
constructiva”

| Efectividad del servicio
' “A veces nosotros acd hablando de manera jocosa, hemos tenido que “tragar
' unos sapos” simplemente para dejar que el proceso no se dilate tanto, porque

yo puedo apelar pero ya sé la respuesta de ONAC, la respuesta va a ser “NO”,
entonces eso... ¢Que si nos parece el proceso de apelaciones? ¢ Existe? Si, (Lo
hemos usado? Si, pero... Nos parece que es un tema mds de procedimientoy no
es un mecanismo objetivo, esa seria la posicion nuestra”

“No podemos, o sea ya es una decision de ONAC, en teoria del comité de
acreditacion, es apelable, podemos apelar, pero igual nos van a decir que no,
entonces decimos dejarlo ahi porque no, o sea negarnos a recibir la visita
implica negar las reglas de la acreditacion, lo que implica perder la acreditacion
y pues nosotros no podemos jugar con eso. Entonces ese es el segundo caso
grave por el cual nos quejamos, por el cual los evaluamos mal”

Contro Nacionl da Cansehoris



Peticidn, quejas y reclamos

Aspectos positivos (Fortalezas)

Aspectos por mejorar

Tiempo de respuesta

“A los 100 dias respondieron el derecho de peticion de nulidad para la
visita extraordinaria, derecho de peticion ¢Si sabes lo que significa un
derecho de peticion? Tiene un tiempo establecido. Sin embargo, ellos
dijeron “Es que nosotros no somos entidad publica gue nos cobijen actos
administrativos” eso es falso, es falso a medias, es una verdad a medias,
lo que dijeron ellos ¢ Por qué? Porque si bien no son una entidad publica,
pero si son una entidad mixta, y al ser una entidad mixta, porque lo
cobija el ministerio, pero al final, cumplen un servicio publico, una
funcidn publica que es la acreditacion”

Dar respuesta a las solicitudes de los OEC

“Nosotros hemos hecho quejas, hemos presentado recursos y siempre
hemos tenido... en algunos casos no hay respuesta y en otros casos la
respuesta estd lejos de ser una solucion, mds que todo como una
imposicion; no sentimos que nuestra voz sea escuchada”

Contro Nacionl da Cansehoris
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ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Los OEC esperan de ONAC

Expectativas

Rol protagdnico con el sector regulador de Colombia
Ser vigilante activo del cumplimiento de las normas para el funcionamiento de los OEC

Empoderarse mas de su funcion social

Trabajar en conjunto con los organismos de

requlacion en el pais

v

“Si ONAC se articulara de manera adecuada
conjunta como decia; con el SENA, con la
Superintendencia de Industria y Comercio, que es
el que vigila todo el cumplimiento y con el
Ministerio de minas y energias que regula y dice
“Quien vaya a hacer eso debe cumplir con tal...”
Entonces, si hubiera una mejor coordinacion
institucional entre el acreditador, el normalizador,

el requlador y vigilancia y control, podriamos ir a
ese tema de la mejora, la innovacion en esos
procesos”

M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

Vigilar el cumplimiento de la norma

v

“Yo se lo he dicho a los auditores de ONAC,
muchas personas no pasan, la persona dice “Listo,
yo no lo hago por acd” pero resulta que la
persona va a otro centro médico y lo cargan;
quedo suspendido, quedd pendiente por un
soporte de cardidlogo y cuando uno se da cuenta
estd montado en el RUNT por otro CRC”

“Deberia existir alguna cosa por RUNT no sé, por
algun lado, donde definitivamente no pasa, o sea,
usted se quedo bloqueado por aqui, por alld, o
sea, por ningun lado pasd, algo deberian
inventarse”

“También depende mucho del evaluador, hay
organismos acreditados que uno dice “Pero mire,
¢A este si lo acreditaron?” y pues... No tenia, no
hizo tal cosa, y lo dejo acreditar. O sea, la
acreditacion da cierto grado de confianza, pero a
veces esa confianza... no se ve tan fuerte”
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ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confinza

Los OEC esperan de ONAC

. Comunicacidon constante entre las partes

o Identidad organizacional
o Flexibilidad en los procesos

Comunicacion directa con los lideres encargados

v

“Conocer que los coordinadores sectoriales cambian, poder
tener los datos de quien estd alli actualmente, que correo
tiene, y el cargo para yo saber a quién le envio la
comunicacion. Entonces yo haria otro organismo de
certificacion, y digamos que en ONAC conozco personas que
también trabajaron en otros organismos, entonces a veces
me toca es “Ven, ayudame por ese lado” porque
directamente es muy dificil “Venga digame quien es el
director y yo se lo mando quien necesita que le responda”

Actualizacion de la norma

v

“Otro punto también para mejorar de la ONAC, es que ellos se
basan en unas reglas de acreditacion, y esas reglas de
acreditacion creo que estdn emitidas desde el 2010, 0 2011
van la version 7, pero para mi, eso estd obsoleto, o sea,
deberian actualizar, asi como hay el decreto 1595 de control
de la calidad y todo eso, establece que los reglamentos
técnicos se deben actualizar cada cinco afios, independiente,
por lo menos revisarlo y actualizarlo, pero resulta que la
actualizacion no tiene ningun cambio...”
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M cCcNC

Contro Nacions de Consultoria

Identidad

v “Es que como no tienen tanto personal evaluador, ellos
hacen una seleccion y todos son contratistas ¢no?
entonces su evaluacion es simplemente mirar la hoja
de vida: “esta sefiora sabe del 17021”, vaya y haga la
evaluacion. Y no hay un ADN, no hay una identidad de
ONAC, no forman a sus evaluadores sino que
seleccionan unos que tengan experiencia”

Flexibilidad

v ““Entonces yo no entiendo a ONAC por qué en esos
aspectos pone unas posiciones tan radicales y no se
corre ni un milimetro, ellos plantan su lugar y ahi me
quedo, nunca cede en nada de lo que establece.
Entonces por ejemplo, si EMA (Organismo certificado
en México) puede de cierta forma ser un poco flexible,
que es un organismo homadlogo de ONAC, hacen la
misma funcion, épor qué ONAC no puede serlo?”

183



