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ONAC Objeto del Contrato O CNC

Contratacion del servicio de investigacion para la medicion del nivel de satisfaccion y el
diagndstico estadistico de la percepcidon de cada uno de los clientes (Organismos de Evaluacion
de la Conformidad — OEC) con relacidn a los servicios de acreditacion 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 aplicacién de encuestas auto
diligenciadas y entrevistas en profundidad, incluyendo el levantamiento de la informacién y la
tabulacion y presentacion de los resultados.
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Metodologia

La encuesta que evalla el nivel de satisfaccion 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 electrénico).

>

En el primer bimestre se contd con 273 OEC, 108 del mes de enero y 165 del mes de febrero.

teleféonicamente a 215 OEC y contestaron la encuesta 173, logrando asi una tasa de respuesta del 80%.

En el segundo bimestre se contd con 352 OEC, 144 del mes de marzo y 208 del mes de abril.

telefénicamente a 305 OEC y contestaron la encuesta 214, logrando asi una tasa de respuesta del 70%.

En el tercer bimestre se contd con 275 OEC, 161 del mes de mayo y 114 del mes de junio.

telefénicamente a 237 OEC y contestaron la encuesta 182, logrando asi una tasa de respuesta del 77%.

En el cuarto bimestre se conté con 198 OEC, 103 del mes de julio y 95 del mes de agosto.

telefénicamente a 174 OEC y contestaron la encuesta 131, logrando asi una tasa de respuesta del 75%.

En el quinto bimestre se contd con 321 OEC, 244 del mes de septiembre y 77 del mes de octubre.
telefénicamente a 239 OEC y contestaron la encuesta 142, logrando asi una tasa de respuesta del 59%.

En el sexto bimestre se contéd con 168 OEC, 86 del mes de noviembre y 82 del mes de diciembre.
telefénicamente a 137 OEC y contestaron la encuesta 103, logrando asi una tasa de respuesta del 75%.

Se contactaron

Se contactaron

Se contactaron

Se contactaron

Se contactaron

Se contactaron
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Escalas de 5 opciones de respuesta balanceadas positivamente.
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A lo largo del informe se hace énfasis en el % de clientes que evalian 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 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 opcion de respuesta en los casos en que la escala esta
balanceada positivamente ya que es el % de clientes en que se cumplen las expectativas

EI 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
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Ficha Técnica O CNC

Contro Nacions do Cansuoria
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Universo

Conjunto de las unidades o individuos que satisfacen una

definicion comun y constituyen la colectividad de interés. El OEC Acreditados
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 OEC alos cuales se les entrego o notifico alguna decisidon en el afio 2018

representado en el marco estadistico y sobre la cual se hace
inferencia. Este puede coincidir con el universo.

Las bases suministradas estan segmentadas minimo por las siguientes variables:
*  Programa de acreditacion
* Tipo de programa
* Tipo de servicio
* Zona geografica.
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 | | ABORATORIOS 465 REGISTROS: Ensayo (268), Calibracion (186), Clinico (8) y Proveedores de Ensayo de Aptitud (3)
muestreo y toda la informacion auxiliar para identificar,

seleccionar y representar a estas unidades.

A continuacion se detalla los registros suministrados para el afio 2018, segun tipo de programa:

TRANSITO 884 REGISTROS: Centro de Diagnostico Automotor (629), Centro de Reconocimiento de conductores (255)

ORGANISMOS EVALUADORES DE LA CONFORMIDAD 238 REGISTROS:, Organismos de Certificacion de Producto (37),
Organismos de Certificacidn de Sistema de Gestion (29), Organismo Certificador de personas (32), Organismos de Inspeccion
(127), Entidad de Certificacion Digital (10) y Organismo Verificacién Metroldgica (3)

Cobertura geografica
Delimita la poblacién objetivo en términos geograficos. = Regiones de Colombia: Caribe, Pacifico, Andina, Orinoquia y Amazonia

Espacio fisico abarcado.
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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 CNC

Contro Nacions do Cansuoria

Ficha Técnica

*Actitudes Claves
*Procesos de Interaccidon
*Conceptos Generales
*Andlisis Cualitativo

Fechas de trabajo de campo:

1er bimestre: 16 de febrero al 6 de abril de 2018 -- 2do bimestre: 11 de abril al 22 de junio de 2018 -- 3er bimestre: 25 de
junio al 24 de agosto de 2018 -- 4to bimestre: 27 de agosto al 21 de octubre de 2018 -- 5to bimestre: 22 de octubre al 05
de diciembre de 2018 -- 6to bimestre: 6 de diciembre de 2018 al 4 de enero de 2019

OEC a los cuales se les entregd o notificd alguna decision durante el afio 2018

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

Supervision: No aplica

Datos globales para ONAC y OEC por programa de acreditacion, tipo de programa, tipo de servicio y zona geografica.
Se realiz6 censo, el error muestral es 0% pues no hubo seleccidon de personas a entrevistar. A todas se les dio la misma

oportunidad de contestar la encuesta. Se obtuvieron 945 encuestas efectivas: 173 ler bimestre; 214 2do bimestre; 182
3er bimestre; 131 4to bimestre; 142 5to bimestre y 103 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 informacion que se entrega es anonimizada, con excepcién de los casos en los

cuales el entrevistado haya dado autorizacién.

El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma ISO 20252:2012.



Resumen de la gestion telefdnica

) Jel, e

Tasa de Efectividad BDD |Efectividad Total
Registros Registros validos OEC Encuestas Respuesta (OEC (Encu_estas
entregados para trabajar Cor)ta.ctados efectivas (En.c uestas Co.ntactad,o.s / I?fectlva.f,{
Telefonicamente Efectivas/ OEC |Registros validos Registros validos
Contactados) | paratrabajar) | para trabajar)
2018 1587 1552 1307 945 72% 84% 61%
2017 1604 1556 1313 898 68% 84% 58%
2016 1276 1276 983 713 73% 77% 56%
TOTAL 4467 4384 3603 2556 71% 82% 58%
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Total Total Total

Perfil del Informante
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A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

base: 2016 2017 2018 Total Total Total
713 898 945 Regional 2016 (@ 2017 &) 2018 «
( Andina p 76% p 74% p 74%
Pacifico 13% Q 13% Q 15% Q
< Caribe p 8% p 9% p 8%
Orinoquia 3% Q 3% Q 2% Q
Amazonia = 1% 1%
'’ O 4
® ) - — R
w): Tipo de Servicio Mantener [N 578 I 51 I 56:
% Renovar ] 8 B 184c B
Otorgamiento/Otorgar [l 14 a8 Bo [ E)
Reducir | 2 1 07
Levantar suspension [ 5 B7a 14
Ampliar | 3 |2 13
Actualizar 1 |2 I3sc
No Levantar Suspension/Suspender i 5A i 7A | 2
Suspensién Parcial 1 |28
Ajustar | 2 |2 [2
Retirar 1 1 1
No otorgar 1
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A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

ONAC Perfil del Informante
bae. 2016 2017 2018 Total Total Total
713 898 945 7 2016 (9 2017 & 2018 »)
Transito f42% | 58%) |p /554 I
Tipo de / \ - \
programa | Laboratorio dl % dl 26> dl 30%'s
| Otros OEC (155 |y (16 L 15« |
0,
% ! ! v
2 Centros de Diagndstico Automotor B 23 - 31 - 42 sc
é Transito ! e —
¥ Centro de Reconocimiento de Conductores [ 18 B 26Ac | k]
Laboratorio de Ensayo [0 26 ag i 14 i 17
@ Laboratorio Laboratorio de Calibracion i 17 a8 i 12 i 13
Laboratorio Clinico 1 1
Organismos de Inspeccion i 9 i 9 i 8
|- Organismos de Certificacién de Producto I 3 | 3 | 2
=| Otros OEC i i
‘% Organismos de Certificacion de Personas 1 | 3c | 2
Organismos de Certificacion de Sistemas | 2 | 2 | 2
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Total Total Total
Base: 2016 2017 2018
713 898 945

Perfil del Informante

Tipo de Servicio - Agrupado

7%
Suspensidn/retiro/no otorgar/
suspension parcial/no ampliar

Total
2016 (©

93«

Continuar con
certificacion

9% A

Suspensién/retiro/no otorgar/
suspension parcial/no ampliar

Total
2017 ()

91«

Continuar con
certificacion

M CNC
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A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

5%
Suspensién/retiro/no otorgar/
suspensién parcial/no ampliar

Total

2018 @
95%,

Continuar con
certificacion
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ACREDITACION DE COLOMBIA

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

MEAEAE:
713 898 945
No conformidad Total Total Total
2016 () 2017 ®) 2018 @)
1-5 [ 40 B s .
6-10 324 B 334 2
106mas [ 1268 i7 Bw-
No tienen no conformidad i 16 i 14 - 245c
Total Total Total
2016 (© 2017 () 2018 w
] 0- 1 Afio p 16%a p 16%a ﬁ 12%
Antigliedad - 2 - 5 Afios as 1% Q 42% Q 38% Q
| 6-10Af0s i) 33% ) 42%c ) 50% s
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ORGANISMO MACICNAL DE 2 pe
ACREDITACION DE COLOMBIA

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

BTB: Regular + Malo . .

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 © Prom Base 2017 ® Prom Base 20 18 (A) Prom Base

¢Como evalua usted, en general el “
705 876 912
servicio y comportamiento de ONAC? “3_7_15_ 3,5 16 3,5 LE 3,6

C

¢Como evalua el nivel técnico de los
servicios de ONAC?

C

¢Coémo evalla usted, la oportunidad de
los servicios que presta ONAC?

47 32 21 3,470
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D/E/F/G/H/I/I/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza
- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo ¢Coémo evalla usted, en general el servicio y comportamiento de ONAC? ﬂ.ﬁ
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 1) Prom Base 2017 EHx Prom Base 20 18 (D-G-)) Prom Base

= Otros OEC “ 40 19 3,3 105 37 34 3,0 1s n a3 23 3,2 132

HI

o T
&[] transito MM s a4 35

40 21 3,2 225 n 45 20 3,2 218

@Laboratorio 34 15 3,5 306
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ORGANISMO MACICNAL DE Contro Nacions 4o Cansuaris

ACREDITACION DE COLOMBIA
Total ¢Como evalla usted, en general el servicio y comportamiento de ONAC?

*AS: Acumulado Semestre

[
1 T2B: Excelente + Muy Bueno
' T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
. @_—@Eﬁwwww_ﬁﬂ
89 91 20
«l 83 85 87 83 86 83 85 77 88 84 83 87 85 85 87
a0
S 85 84y @3% @% @7% @9%
AS AS AS AS AS AS
Bimestre:' Primero Segundo Tercero | Cuarto Quinto Sexto Primero | Segundo = Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero  Segundo Tercero | Cuarto = Quinto  Sexto |
T2B: 40 45 53 56 52 44 45 49 52 54 45 53 48 57 49 : 52 57 59 :
Base: 122 130 124 103 106 120 117 136 149 149 139 186 168 207 175 : 128 136 98 :
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*AS: Acumulado Semestre

Conceptos generales

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

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

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

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

100
&0
0
Otros OEC  “ 58 61
20
MI Primero  Segundo  Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero = Segundo = Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero | Cuarto Quinto Sexto |
T8 | 27 47 30 | 44 58 45 | 34 11 36 | 22 29 34 | 37 30 22 , 42 | 28 36 |
_________________________________ 15 19 23 16 12 20 29 19 1 23 31 32 19 23 23 | 38 18 u |
e .c-'!'-—-.—_.._..*__-'——._
O-'-'-—G-—#' e e e = = = =" ;W === s
= 97 98 98
.| 8 g5 87| 9 g5 | 89 g 9% | 92 91 93 93 93 98
T _t a0
ransito 87x 84x @o% @3% @% @6%
A AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo  Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero = Segundo = Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero  Segundo Tercero | Cuarto | Quinto  Sexto |
T28:| 38 38 54 | 60 54 42 [ 61 58 60 | 67 58 64 | 64 69 65 , 56 73 80 |
37 48 61 43 a1 64 56 72 112 85 79 102 80 135 97 | 61 84 a5 |
100
0 T P - —— _ ——'_4_'_'!'5-.-!'.-."
) =l 79 g2 85 76 77 | 83 83 90 ;5 26 82 86
Laboratorio ., 66 n
20 84 864 @(% 6% @7% @5%
AS AS AS AS AS AS
ml Primero  Segundo  Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero = Segundo = Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero  Segundo Tercero | Cuarto Quinto Sexto |
T8:| 44 49 65 | 57 49 47 | 28 51 27 | 46 28 42 | 33 39 33 | 34 | 32 43 |
70 63 40 a4 53 36 32 45 26 41 29 52 69 49 55 : 29 34 42 :
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Conceptos generales

ORGANISMO MACICNAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

D/E/F/G/H/I/I/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

¢Como evalua el nivel técnico de los servicios de ONAC?

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 (F) Prom Base 2017 EHx Prom Base 20 18 (b-G-)) Prom Base
R [ J—
DE - - S
S[E] Tansico CI 2 8 35 agoro N o} o2 =
1 HI
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Total

*AS: Acumulado Semestre

B0
60
40

20

Bimestre:'

T2B:
Base:

Conceptos generales

¢Como evalua el nivel técnico de los servicios de ONAC?

[
i T2B: Excelente + Muy Bueno

' T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno |

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018

fe e ' - . E e 7, = —3—-—0——-—0—.——-‘--—-.— oD —H
91 94 93 90 92 94 93 93 96 94 95 91 97 94 93 a5 % g3
93 92, @% @% @% @5%
AS AS AS AS AS AS
Primero  Segundo  Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero = Segundo = Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero  Segundo Tercero | Cuarto Quinto Sexto |
57 62 66 71 65 59 66 63 72 75 61 63 71 74 64 : 65 72 72 :
122 130 124 102 106 120 117 137 149 149 139 186 167 206 174 : 128 136 98 :

M CNC
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*AS: Acumulado Semestre

B0

60

Otros OEC “

20
Bimestre:'

T2B:

100

B0

60

40

Transito

20

Bimestre:'

T2B:

100

B0

60

Laboratorio "

20

Bimestre:'

T2B:

Conceptos generales

¢Como evalua el nivel técnico de los servicios de ONAC?

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

T2B: Excelente + Muy Bueno

M CNC
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T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

-~ & __.n..-——-O""'—'.\_
O_-G-'&.'('-;;“- _ J____..--"‘o"-'m_ O e
87 S| 86 91 g7 91| %
84 ;3 | 81 8 80 83 83 83
73
82y 88% @5% @73 @6% @ %
AS AS AS AS As As
Primero  Segundo  Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero = Segundo = Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero | Cuarto Quinto Sexto |
73 58 52 | 69 75 70 | 55 40 45 | 57 45 50 | 58 48 35 ; 45 | 28 36 |
15 19 23 16 12 20 29 20 11 23 31 32 19 23 23 : 38 18 11 :
o= 5 = — — o——o—O— e —— g——"—5
97 9% 97 | 98 o3 oy | 95 94 97 | 96 97 oy | 99 96 98 o7 100 gg
97x 93« @@ @5@ @% @s%
AS AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero = Segundo = Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero  Segundo Tercero | Cuarto Quinto Sexto |
65 60 64 | 69 71 53 [ 75 64 79 | 8 70 72 | 77 8 75 , 75 8 84 |
37 48 61 42 a1 64 56 72 112 85 79 102 79 134 97 | 61 84 a5 |
N Fa e e e Dere——, sl — | — EIM
100
gg 95 95 | o o 97 9% gy | 95 97 g9 | 96 g g 93 94 g3
92y 924 @% G% @ % @ %
AS As AS AS AS As
Primero  Segundo  Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero = Segundo = Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero  Segundo Tercero | Cuarto | Quinto Sexto |
50 63 78 { 73 58 64 | 59 71 58 | 68 55 54 | 67 67 56 ; 69 68 69 |
70 63 40 a4 53 36 32 45 26 41 29 52 69 49 54 : 29 34 42 :
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SANBMO o Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

D/E/F/G/H/I/I/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza
- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo ¢Cémo evaluta usted, la oportunidad de los servicios que presta ONAC? @ .
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 1) Prom Base 2017 EHx Prom Base 20 18 (D-G-)) Prom Base

m b F—— I
IE_ Otros OEC “ 31 26 3,2 103 m 36 38 2,8 1 n 36 34 3,0 132

u

00

. — | — . |
(a[E] ronsito I 51 0] e [N 2 5 5o 0 63

éLaboratorio 33 20 3,430 n 37 30 3,0 25 n 34 32 3,0 s
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Total ¢Coémo evalua usted, la oportunidad de los servicios que presta ONAC?

*AS: Acumulado Semestre

[
1 T2B: Excelente + Muy Bueno
' T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)

50 wmm_&_wmd—ﬁﬂ

85 85 85
“1 95 78 80 78 79 | 83 77 78 | 80 79 79 | 80 79 83 79

40

20 78% 79% 79% 82y 83«%
AS AS AS AS AS AS

Bimestre: | primero Segundo Tercero | Cuarto Quinto Sexto Primero | Segundo = Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero  Segundo Tercero | Cuarto = Quinto  Sexto

1
T28:| 39 42 50 | 59 54 43 | 44 48 49 | 54 43 50 | 44 56 49 , 54 57 48 |
Base: 122 129 123 101 106 120 117 136 148 149 139 185 169 207 174 127 136 97 :

]
[y
X

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris
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ACREDITACION DE COLOMBIA

T2B: Excelente + Muy Bueno

¢Coémo evalua usted, la oportunidad de los servicios que presta ONAC?
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

*AS: Acumulado Semestre
-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)

D b —-G-E—'o-q-..g_.
N 8 74 73| 73 5 0| 72 O~
Otros OEC “

2 754 72+ 45@%
AS AS AS

57

MI Primero  Segundo  Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero = Segundo = Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero | Cuarto Quinto Sexto |

I 1

78:| 40 37 36 | 53 67 35 | 38 11 18 | 26 23 31 | 30 35 22 ; 39 | 17 30 |
................................. 15 19 22 15 12 20 29 19 1 23 31 32 20 23 23 | 38 18 0 |

- . e e O —— o P
88 23 36 89 94 90 96 93 92 93 95 98

. Lt
Transito . T a2 @% @15 @% @
AS AS AS AS AS AS

Bimestre: Primero Segundo  Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero = Segundo = Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero  Segundo Tercero | Cuarto | Quinto  Sexto |
T 1

T2B: 38 38 51 64 61 44 57 57 57 69 58 67 60 67 65 ; 70 71 67 |
37 a7 61 42 a1 64 56 72 111 85 79 101 80 135 9% | 60 84 4 !

100

B0

60

Laboratorio ., o - 64 2 2 71 g9
2 77% 83« @% @7% @7% @
AS As AS AS AS AS
ml Primero  Segundo  Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero = Segundo = Tercero ’ Cuarto Quinto Sexto Primero  Segundo Tercero | Cuarto Quinto Sexto |
1

T28B: 39 46 55 57 45 a4 28 49 27 l 39 24 27 30 35 33 : 38 41 33

70 63 40 44 53 36 32 45 26 l 41 29 52 69 49 55 : 29 34 42 |




ORGANISMO MACICNAL DE

. TTB: Extremadamente probable + Muy probable
[3]: Probable
. BTB: Poco probable + Nada probable

Total

Total
2016 ©

12%

BTB (_l_o

3,6

\ro Pr:)m

30%
(3]

58%
TTB

Base: Califican ‘ 698 ‘

Conceptos generales

¢Qué tan probable es que usted, si tiene la
oportunidad de hacerlo, hable bien de ONAC?

e ?J,E
32%
3]

554
TTB

Base: Califican‘ 872 ‘

.-—‘.
A AA

11

BTB

31«
[3]

Total
2018 =

3,7

Prom

Base:CaIifican‘ 910 ‘

59

TTB

M CNC

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza



P
ONAC Conceptos generales O CNC

> o Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza

. TTB: Extremadamente probable + Muy probable ¢Qué tan probable es que usted, si tiene la -_‘
[3]: Probable oportunidad de hacerlo, hable bien de ONAC? @ o
BTB: Poco probable + Nada probable ‘ ‘
Otros OEC %
Total Total Total
2016 ® 2017 ® 2018 ©

17% 250 o
o1 <—|—O BTB/ <—|—O ZB}BA’ Lo

\FO Prom Prom Oj,
29 \’ o, 39%
3] O 42y 3T?§’ 3] 39+
54%.,. 3] TTB
TTB

Prom

Base: Califican ‘ 105 ‘ ‘ Base: Califican ‘ 146 ‘ Base:CaIifican‘ 132 ‘



ONAC Conceptos generales (M CNC

ORGANISMO MACICNAL DE

ACREDITACION DE COLOMBIA
G/H/I... Diferencia Significativa del 95% de confianza

¢Qué tan probable es que usted, si tiene la -_J

. TTB: Extremadamente probable + Muy probable
oportunidad de hacerlo, hable bien de ONAC?

. [3]: Probable
A AA

. BTB: Poco probable + Nada probable

Transito ﬁ

Total
2016 o

11«

BTB ﬂ%D

o 8

33%
(3]

Base:CaIifican‘ 501 ‘

Base: Califican ‘ 293 ‘ ‘ Base: Califican‘ 502 ‘



©
ONAC

ACREDITACION DE COLOMBIA

. TTB: Extremadamente probable + Muy probable
[3]: Probable
BTB: Poco probable + Nada probable

Laboratorios é;
Total
2016w

Prom
28% o
(3]
61%.
TTB

Base: Califican ‘ 300 ‘

Conceptos generales

¢Qué tan probable es que usted, si tiene la
oportunidad de hacerlo, hable bien de ONAC? .

.
e

45
TTB

‘ Base: Califican ‘ 224 ‘

Total
2018

17+
BTB/ <—|—O

3,4

404
[3]

Base:CaIifican‘ 277 ‘

4
.

3%

B

O CNC

J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza



©
ONAC

ACREDITACION DE COLOMBIA

Conceptos generales

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

¢Como califica la relacidn costo beneficio de los
servicios acreditacion de ONAC?

BTB: Regular + Malo

Total

30%
3,0 TTB 3,1 349

TTB

385 3%
3] [3]

‘ Base: Califican ‘ 696 ‘ ‘ Base: Califican ‘ 871 ‘

O CNC

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Total
2018 »

29
BTB/ <—|—O

3,1 B 36,

TTB
O

354
(3]

‘ Base: Califican ‘ 904 ‘



©
NAC

ORGANISMO =
ACREDITACION DE COLOMBIA

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

Otros OEC %
Total
2016 =

37%
18 Ly
28%:
2,9 TTB

Prom

O
35%
[3]

‘ Base: Califican ‘ 105 ‘

Conceptos generales O CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza

¢Como califica la relacidn costo beneficio de los
servicios acreditacion de ONAC?

P

Total Total

2017 ® 2018 o

47

R, ¥
2,5 ]#? 2,7 24,

Prom Prom TTB

"] ~

354 29y
(3] (3]

Base: Califican ‘ 146 ‘ ‘ Base:CaIifican‘ 132 ‘



©
ONAC

ACREDITACION DE COLOMBIA

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

Transito @&

33%
TTB

38%
(3]

‘ Base: Califican ‘ 288 ‘

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

Conceptos generales

G/H/I... Diferencia Significativa del 95% de confianza

¢Como califica la relacidn costo beneficio de los
servicios acreditacion de ONAC?

P

Total
2018 @

Total
2017 =

18

23% BTB <—|_O

BTB

43%,
TTB

454,

TTB

3,4

Prom

(e

37%
(3]

3,3

Prom

7O

35%
(3]

‘ Base: Califican ‘ 502 ‘ ‘ Base: Califican ‘ 499 ‘



©
ONAC

ISMO =
MCION DE COLOMEIA

Conceptos generales

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

¢Como califica la relacidn costo beneficio de los
servicios acreditacion de ONAC?

BTB: Regular + Malo

Laboratorios é;
Total
2017 w

37%

BTB

29%
TTB

26%

2,9 TTB

Prom

7O

37%

41+ 3]

(3]

‘ Base: Califican ‘ 303 ‘ ‘ Base: Califican ‘ 223 ‘

P

Total
2018

39«
BTB/ <—|—O

2,8

o

36%
(3]

Prom

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza

259

TTB

‘ Base: Califican ‘ 273 ‘



ORGANISMO MACICNAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

- TTB: Excelente + Muy Bueno

Actitudes Claves

Contro Nacions 4o Cansuaris

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

[3]: Bueno
|| BTB:Regular+Malo ¢Cémo calificaa ONAC con relaciona... @ .
Total L 'Il
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 © Prom Base 2017 ® Prom Base 2018 (A) Prom Base
La amabilidad y actitud de serviciodel | - = = = =
personal de ONAC que intervino en la m 3,9 111 m 3,9 894 “_I 4,0 938
prestacion de su servicio.
B
La atencién en la respuestaasus - — e — — r——— —
correos y llamadas relacionadas con el M 3,6 710 m 3,5 895 m 3,6 936
ultimo servicio recibido por su empresa
B
La disponibilidad y claridad de la | .
La disposicion al seguimiento y atencién| S S S e
a los procesos de acreditacién por parte m 3,5 711 m 3,5 894 28 3 6 937
del personal de ONAC.




ORGANISMO MACICNAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

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

- BTB: Regular + Malo
Otros OEC

Los datos graficados son porcentajes (%)

Actitudes Claves

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

Total
2016 ®

Prom Base

Total
2017 ®

Prom Base

Contro Nacions 4o Cansuaris

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Total
2018 @

La amabilidad y actitud de servicio del
personal de ONAC que intervino en la
prestacion de su servicio.

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

La disposicion al seguimiento y atencidn
a los procesos de acreditacién por parte
del personal de ONAC.

La disponibilidad y claridad de la
informacién suministrada

35 3,7 106
3,3 106
a4 3’3 106

3,6 106

o ns
L e a
NN
L e

34 3,6 146

31 2,8 146

35 3'0 146

11
111

a1 3,2 146

E

2 3,7 136

27 3’1 136

30 3’1 136

36 3’3 136
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AC Actitudes Claves O CNC

ORGANISMO MACICNAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

G/H/I... Diferencia Significativa del 95% de confianza
- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno

|| BTB:Regular+Malo ¢Cémo calificaa ONAC con relaciona... @ .

Transito ﬁ L

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 20160 Prom Base 2017 = Prom Base 2018 @ Prom Base
La amabilidad y actitud de servicio del a
personal de ONAC que intervino en la 25 4,0 29 25 4,1 518 m 4,2 516

prestacion de su servicio.
HI

La atencidn en la respuesta a sus
correos y llamadas relacionadas con el 33 3,6 296 29 3,8 519 23 4,0 s15
ultimo servicio recibido por su empresa

La disponibilidad y claridad de la
informacién suministrada 3

3 3,9 29 28 4,1 517 4,3 516

La disposicion al seguimiento y atencion
a los procesos de acreditacién por parte 31 3,5 29 27 3,8 518
del personal de ONAC.

1
1




ORGANISMO MACICNAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

- TTB: Excelente + Muy Bueno

Actitudes Claves

Contro Nacions 4o Cansuaris

J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza

[3]: Bueno
|| BTB:Regular+Malo ¢Cémo calificaa ONAC con relaciona... @ .
Laboratorios é; L 'Il
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 w Prom Base 2017 ® Prom Base 2018 0 Prom Base
La amabilidad y actitud de serviciodel = — R -
personal de ONAC que intervino en la m 4,0 309 m 3,8 230 m 3,8 236
prestacion de su servicio. «
La disposicion al seguimiento y atencién| ... — = — e — —
a los procesos de acreditacién por parte m 3,6 309 m- 3,2 230 M 3,2 286
del personal de ONAC. ™
La disponibilidad y claridad de la
JK
a) La atencién en larespuestaasus _ R [ —
correos y llamadas relacionadas con el 3,6 308 3,1 230 30 285
P e o 40 ’ 36 ’ 35 ’
ultimo servicio recibido por su empresa

JK




ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confionza

Procesos de Interaccion
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ONAC Procesos de Interaccion - Comparativo ®cnNC

Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

Total

;Como califica en general la

[ ;Como califica en general la

/ LA SOLlClTUD7
T3B: Excelente + ) T e lifi " :
2017 (Lomo califica en general la i
Muy Bueno + Bueno i AT @I @ | etapa de COTIZACION? : PRSI
otal otal “‘: 929" 900 "-*-’— E
Base: 210t1’6 2T0t1l7 ;Z%I 4 y 97 % . 939 949, 94%
713 898 945 \ \
|

:Como califica en general la : ¢Como califica en general el
etapa de oficializacién de la : ' proceso de DECISIONdela  |;
acreditacion? . ’

"""""""""""""""""""" : : acredltacmn’
;Como califica el tramite en el : ; 1
debido proceso ensuderechoa |™. — 201 8
la defensa a sus apelaciones? 3
10/ 0, :
S0ie 2017 2018 89 84 86%
e ]

o - 66%’ 4%’
’ ] ;Como calificaen . ; ;Como evalta usted, en .‘:
h % : general la atencién de : ( general el servicio y ;
. peticiones y quejas? ;
. v v ! i
2016 2017 2018 E r

ol

¥
201 7 2018

850 (84%' (88%>

comportamiento de ONAC? '
‘79%’ \ 77%’ ‘ 80%’
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ONAC Procesos de Interaccion - Comparativo ®cnNC

Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

Otros O EC h ;Cémo calificaengeneralla ' [ ;c6mo califica en general la ‘;
/ LA SOLICITUD’ ]
T3B: Excelente + ) T e " i v v v f
¢Cémo califica en general la ! b4 L4 2 )
Muy Bueno + Bueno (' - etapa de COTIZACION? ; | ERUER (2018 ¥
! . '
ota ota 920/ % % :
roees| 305 | 203y | O 789% 87:) &7%) (86%)
713 898 945 '
" —————————————————————————————————————— ’h ——————————————————————————————————— =4

;Cémo califica en general la ; ;'l ¢Como califica en general el :

etapa de oficializacién de la ' } proceso de DECISION de la
acreditacion? —_— 2 } acreditacién"

. ¢Como califica el tramite en el ' " "
2010 debido proceso en suderechoa | ) -:m- 2018

: la defensa a sus apelaciones? .

! v v v : =

. \/7%) 60% 67%’ 2016 2018 87%) 167% % 74%’

' B . -

’ ; ¢Coémo calificaen ‘3
b | general la atencién de i

;Como evalta usted, en
general el servicio y

" . peticiones y quejas? comportamiento de ONAC7
. Y Y Y I
[ 2016 2018 5 2018

& ) ,66%> ‘77o/>

N
-
> 3
(%]
w
2
N
N
X
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Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

Transito é. N -
' tcomt:lcailllg::Eel\?TgAiTg: IDIaE : b :Cémo califica en general la :
J_» e Li SOLICITUD7 | :I etapa de EVALUACION? ;
T3B: Excelente + > / m 2018 3 r ! (Como califica en general la E -'EI_ —
Muy Bueno + Bueno : i etapa de COTIZACION? i s :
MRS 3% @ @ s 96% @ 975%) |
713 898 945 - 1 | ' :
L —————————————————————————————————————— 4 : L L ’

:Como califica en general la E’ ¢Como califica en general el

etapa de oficializacién de la ' proceso de DECISION de la
acreditacion? D

U acreditacion? @0 . R — - ?
;Como califica el tramite en el | - acred\l/tacn.‘)n = 1
: 1 debido proceso en su derecho a i{iﬁ_ 208
3 la defensa a sus apelaciones?
B & (87%) ‘93%, 8% Q1% ‘95%’
‘ : ) ) : e ; v
T - 809%
’ “ ;Como calificaen ‘5 if ;{Como evalta usted, en “:
h : general la atencién de ; : general el servicio y ;
i " . peticiones y quejas? ; i comportamiento de 0NAC7 '
3 — — : : .
" 201: N
il i
T 84y 894 92,
— ‘ !

m 2017 2018 i

860 ‘920) <9 >
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Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

Laboratorloséi, (~ iComocaliicaengeneralla & T

¢Como califica en general la

j etapa de PRESENTACION DE } etapa de EVALUACION?
) 74 LASOLICITUD? ; 7

T3B: Excelente +

5 ; ¢ Como califica en general la | 2 i Y
_ | ‘ < | 2017
Muy Bueno + Bueno aETT : @ ) etapa de COTIZACION? | ) SELTER G
Total Total Total 91 %, 89“’ I - v Y [ h 939. 930'
Base: 2016 2017 | 2018 O 859% : 1 2017 1 4 y 919%
713 898 945 ' 4 ': 3 L\ ,
"""""""""""""""""""" 88% 86% 81%
;Como califica en general la ;Como califica en general el
etapa de oficializacion de la ‘ proceso de DECISION de la
acreditacion?

ettt e ettt . 2 ~,
: iComo califica el tramite en el : ‘ ~ acred\lfaﬂon = D 1
P06 | debidoprocesoen suderechoa . 2015 ) 2018
Ia defensaa sus apelaciones" a } :
& | @ 66%’ i 2015 &y 8l \75%>
) : e ' -

"""""""""""""""""""" i 629% 544, 630/0' T
;' ¢Cémo calificaen ';
h | general la atencién de 5

;Cémo evallia usted, en

general el servicioy
. ﬂ . peticiones y quejas? ; ( 2 comportamiento de 0NAC7
il !
B OEDEDE 85) %) § 800/>
) T - ) .
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ORGANISMO MACIOMNAL OF |
ACREDITACION DE COLOMSIA |

[
' T2B: Excelente + Muy Bueno

i T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

La datos graficados son porcentajes T2B (%)

100 A

80 -+

60 A

40 -

20 A

T3B:

Base:

Presentacion de la Solicitud

£Cémo califica en general la etapa de PRESENTACION DE LA SOLICITUD?

Total

Semestre

48% 52%
o—— O

48% 51%
‘.—__._

51%

55%

@ —©

2016 - | 2016- 11 2017 -1 2017 - 11 2018- 1 2018-11
91% 93% 89% 92% 90% 92%
354 313 378 451 527 354

% T2B

Dif TTB.
Impacto
T3B:

Base:

e——— Acumulado

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

53%

50% 49%
)
2016 (C) 2017 (B) 2018 (A)
0,189 0,232 0,115
92% 90% 91%
667 829 881

oypedw|
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ORGANISMO MACIOMNAL OF |
ACREDITACION DE COLOMBIA |

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

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza

e

Otros OEC

J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Laboratorio

Presentacion de la Solicitud

£Cémo califica en general la etapa de PRESENTACION DE LA SOLICITUD?

° Semestre

100 +
80 1 . 44% o
60| 37% 279% 559 28% 31%
40 4 .—/“.\
20 | —o— o | O —©

0 2016-1 2016-11 2017-1 2017-11 2018-1 2018-11
T3B: 90% 93% 67% 80% 77% 80%
Base: 52 45 52 71 60 65

0 2016- 1 2016- I 2017-1 2017- 11 2018-1 2018- 1l
T3B; 91% 96% 94% 97% 97% 97%
Base 137 139 227 259 302 182
100
80 o
52% 55%
60 ’ 34% 38% 35% 40%
40 \._’_._
20
0 2016- 1 2016- Il 2017-1 2017- 1l 2018- 1 2018- I
T3B: 92% 91% 89% 88% 82% 90%
Base: 165 129 99 121 165 107

Contro Nacions 4o Cansuaris

MCNC

La datos graficados son porcentajes T2B (%)

——— Acumulado —————

100 0,4
o 40% . 0.3
60 _— T 30%

20 0,1
0 20167 2017 (8 2018 0) 0
Dif TTB. E
Impacto 0,195 0,292 0,188
T38: 92% 75% 78%

Dif TTB.
Impacto
T3B:

Dif TTB.
Impacto
T3B:
Base:

20160 2017 (M) 2018(6) °
I I
0,091 0,228 0,051
93% 95% 97%
276 486 484
0,4
° o 0,3
—_ 36% 37% |,
0 s — '
53% N
2016 ) 2017 () 201800 | °
K
0,269 0,146 0,164
91% 89% 85%
294 220 272




ONAC Presentacion de la Solicitud M CNC

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu 2 pe
ACREDITACION DE COLOMBIA

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

Total

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 (© Prom Base 2017 ® Prom Base 20 18 (A) Prom Base Imp.

é¢Coémo califica en general la etapa de

PRESENTACION DE LA SOLICITUD? 43 8 3,6 607

41 10 3,6 829

42 7 3,6 675 “ 42 8 3,6 842 “ 38 9 3’6 887 0,336

33 9 3,6 88 0115

Suficiencia del instructivo para el
diligenciamiento del formulario de
solicitud.

La respuesta y solucidn de inquietudes 33 16 3,5 8% 0,598

39 14 35 35 16 35 52
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ONAC Presentacién de la Solicitud M CNC

ORGANISMO o Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza
- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

Otros OEC %

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 ® Prom Base 2017 ® Prom Base

2 8w P a s som
Suficiencia del instructivo para el

E
diligenciamiento del formulario de “ 48 7 3,4 98 57 12 3,3 124
solicitud. - =
E

=2

Prom Base Imp.

é¢Coémo califica en general la etapa de

PRESENTACION DE LA SOLICITUD? 49 22 3,1 125 0,188

49 15 3’3 125 0,207

La respuesta y solucidn de inquietudes 37 29 3,1 127 0,670

51 16 32 10 39 36 29

N
o
[y
(o o)




ONAC Presentacién de la Solicitud M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

G/H/I... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

Transito é

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 0 Prom Base 2017 = Prom Base 2018 © Prom Base Imp.

é¢Coémo califica en general la etapa de

PRESENTACION DE LA SOLICITUD? 44 7 3,6 276

34 5 3,8 486 7 30 3 4,0 48 0,051

I
3 6 37w [N 35 g 38 7 28 5 3,9 w4 0432
 ——— I IR, -
I

Suficiencia del instructivo para el
diligenciamiento del formulario de
solicitud.

La respuesta y solucidn de inquietudes a1 13 3,5 286 27 7 3,9 494 0,49

H =I I

HI




ONAC Presentacion de la Solicitud M CNC

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu 2 pe
ACREDITACION DE COLOMBIA

J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

Laboratorios é;

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 ® Prom Base 2017 w Prom Base 2018 v Prom Base Imp.

¢Como califica en general la etapa de
“PRESENTACION DE LA SOLICITUD? “ 38 9 362 52 11 34 20 48 15 3,3 272 0,164
Suficiencia del instructivo para el

K
diligenciamiento del formulario de “ 38 7 3,624 48 11 3,4 223 51 13 3,3 268 0,302
solicitud. = S—

JK

La respuesta y solucidn de inquietudes

33 14 3,576 37 a0 22 32 a1 28 3,0 200634




& éQué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus “ CNC

R servicios, especificamente en La solicitud inicial: S

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

instructivo sobre el llenado del documento”
Base: Total 713 ‘ ‘ 898 ‘ ‘ 945

i “ . e
Total Total Total : Que el tramite sea mds rdpido
2016 © 2017 ® 2018 w : .
Agilizar/ mejorar tiempos [ 16% | 12% | 15% Es un poco demorado y las respuestas no son concretas; al
. : o | momento de responder varias veces tuvimos que llamar para
Claridad en la informacién . . | . ! iy S
brindada | 5% I 4% | 3% ; que nos aclararan los puntos de la devolucion de la solicitud
Mayor acompafiamiento / I 2% I 2% | 29% -
i ° o o 1 . ’ o . .
asesoria 7 | “Brindar asesorias oportunas en el diligenciamiento del
Disminuir tramitologia | 3% I 2% | 2% formulario y el procedimiento a seguir”
Brindar la mforarngzliggccig: 1% I 2% 1% .
“Unificar documentos solicitados, realizar formatos claros y
Brindar informacion detallada 1% 1% 1% ! dgiles para diligenciar”
I?jar la opcitc')n_tlje entr\?vgag 1% _ 1% E
ocumentacion por ¥ve “Reducir el formulario y permitir el acceso a sistemas de
Dar cumplimiento a las fechas 1% | 2% A 1% : . .. dond los d de
y horarios establecidos : informacion en donde se encuentren los documentos de los
1 H ”
Unificar de criterios B 1% ¢ 1% ¢ i laboratorios
Mejoras tecnoldgicas N - 1% i
! g | “Dar respuesta oportuna; se demoran hasta 11 meses en la
Otra | 2% 8 1% . 2% 8 solicitud”
Ninguno == 52% As [ 46% A 41% E
No sabe / no responde 14% | 18%c 25% BC | “Atender las llamadas y correos electrdnicos. Brindar el
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M CNC

ORGANISMO MACICNAL OF | Contro Nacions 4o Cansuaris

ACREDITACION DE COLOMBIA, |

Calidad de la etapa de Cotizacion

¢Cémo califica en general la etapa de COTIZACION?

oottt A A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza
' T2B: Excelente + Muy Bueno ! Total
i T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno |
La datos graficados son porcentajes T2B (%)
° Semestre ° e———— Acumulado
100 A 100 A 0,4
80 0 50% 80 48%
46% 9 46% 46% o ) 0 103 | _
o | 81% o | 45% 0| o0l 43% 46% 3
o o o o o O £ o © — ® jo2r%
40 A X 40 23
. o
201 20 A IR RPN — @ 0,1
0 0 4 0
2016 -1 2016 -11 2017 -1 2017 -11 2018 -1 2018 - 11 2016 (C) 2017 (B) 2018 (A)
T3B: 89% 88% 89% 88% 87% 88% Dif TTB.
Base: 356 316 378 452 518 348 Impacto 0,123 0,067 0,086
T3B: 88% 89% 87%
Base: 672 830 866
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ORGANISMO MACIOMNAL OF |
ACREDITACION DE COLOMBIA |

Contro Nacions 4o Cansuaris

Calidad de la etapa de Cotizacion ;ﬂCNC

( 3 ¢Cémo califica en general la etapa de COTIZACION? La datos graficados son porcentajes T2B (%)
1 T2B: Excelente + Muy Bueno '
:\ T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno /: ° Semestre ° ° Acumulado —
D/E/F.. Diferencia Significativa del 95% de confianza 100 A 100 0.4
80 o 80 0,3
o .
0 | (] 20% 17% 0 0,2
OtrosOEC /| o— o o | o —® . —
0 0 —e 0
2016- 1 2016- 11 2017-1 2017-11 2018-1 2018- I 2016 (A 2017 (8) 2018 (0)
T8 82% 81% 70% 76% 77% 66% Dif TTB. o 1506 0115 0 ;10
Impacto
Base: 56 47 54 78 60 64 ! 4 .
T3B: 82% 73% 71%
Base: 103 132 124
100 100 0 0,4
0 0 60%
80 49% 45% 55% 61% 57% 65/’ 80 47% 58‘y 0.3
60 /./.— 60
. . 0 0,2
40 4
[ S
20 20 — e ® 0,1
0 0
0 2016- 1 2016- 11 2017-1 2017-11 2018-1 2018-11 20160 2017 1) 201819
| 909 929 95% 93% 49 9 DIif TTB. ' :
738 . % 14f’ - ° . 4° 94% 916f impacto] 0,118 0,080 0,102
Base: 36 8 5 300 8 T38: 91% 94% 95%
Base: 277 482 482
J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza 100 4 100 0.4
80 - 49% 80 45%
0, 0,3
o | 1% 34% 33% 32% 34% 0 ° 34% 33%
._/—.\ o 0,2
. 40 - 40
Laboratorio 2o o—o o ¢ 2 0.1
0 2016- 1 2016- 11 2017-1 2017-11 2018- | 2018- 11 0 2016 W) 201719 201800 | °
18:  90% 85% 88% 85% 77% 87% ID" “f- o ’1'21 0.004 0,105
mpacto
Base: 164 128 96* 120 158 102 ! ! .
T38B: 88% 86% 81%
Base: 292 216 260




ONAC Calidad de la etapa de Cotizacion () Jol [

ORGANISMO MACICNAL DE “ o
ACREDITACION DE COLOMBIA

¢Cémo califica en general la etapa de COTIZACION? A/BJC... Diferencia Significativa del 95% de confianza

- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno o :;

-— v

- BTB: Regular + Malo -—

Total
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 © Prom Base 2017 ® Prom Base 20 18 (A) Prom Base Imp.

éCoémo califica en general la etapade @i = R
coTizacioN? | .t 45 12 342 [ a3 m 350 SRREEEE g0 13 3,5 e 0086
Claridad de la propuesta de servicios “ V) l 3,6 686 “ 39 l 3,6 858 “ 37 l 3,6 887 0,391

Oportunidad de la entrega de la | g = e
cotizacion DN 40 2 35 QECENN 6 @1 3o QDN 3 @2 36 w03

Oportunidad en la cuenta de cobro y |
689 860 . 895 0,14
envio de la facturacion “L. 3.4 “L. 3.6 “ 33 3,5 0,143
Alternativas en medios de pago “ 40 . 3,4 662 “ 38 . 3,5 854 “ 37 . 3,5 879 0,050

C




ONAC Calidad de la etapa de Cotizacion ®Mcnc

uuuuuuuuuuuuuuuuuu e o
ACREDITACION DE COLOMBIA

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza
- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno p— :;
- BTB: Regular + Malo - _‘,
Otros OEC
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 ® Prom Base 2017 ® Prom Base 2018 (D) Prom Base Imp.

éCémo califica en generg(l)l%grcr:g I‘\jlg ﬁ - - 3,2 103 55 - 2,9 132 ﬁ a - 3,0 124 0,010
E

Claridad de la propuesta de servicios 50 . 3,3 103 ﬁ 50 - 3,2 136 “ 43 - 3,3 124 0,311

Alternativas en medios de pago n 40 - 3,1 100 m 47 - 3,1 135 ﬂ 44 - 3,2 124 0,071

Oportunidad de la entgg%iazadc?c')lﬁ P - 3,2 103 ﬁ 47 - 3,0 133 ﬁ 45 - 3,2 124 0,404

R vio de s fectoracion NEM. 47 [0 310 NEON es [N 1= BN s JEEN 30 e onss




ORGANISMO MACICNAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

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

- BTB: Regular + Malo
Transito ﬁ

Los datos graficados son porcentajes (%)

Calidad de la etapa de Cotizacion

I\&

Total
2016 ®

Prom Base

AN

Total
2017 =

Prom Base

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

G/H/I... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Total
2018 ©

Prom Base Imp.

éCoémo califica en general la etapa de
COTIZACION?

s BN
I 35 482

1

Claridad de la propuesta de servicios

Alternativas en medios de pago

Oportunidad de la entrega de la
cotizacion

Oportunidad en la cuenta de cobro y
envio de la facturacion

|
1
|
|

I
|

|

|




ONAC Calidad de la etapa de Cotizacion () Jol [

ORGANISMO MACICNAL DE e o
ACREDITACION DE COLOMBIA

J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza

- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno p— :;
- BTB: Regular + Malo - —‘,
Laboratorios @
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016w Prom Base 2017 w Prom Base 2018 0 Prom Base Imp.

JK

Alternativas en medios de pago “ 38 - 3,3 277 “ 42 - 3,3 216 “ 40 . 3,3 260 0,027
Claridad de la propuesta de servicios 39 . 3,6 297 a4 . 3,4 220 “ 46 . 3,3 266 0,321

JK

Oportunidad de la entgce)%azadct?cl)lﬁ 37 . 3,5 208 a4 . 3,4 220 m 42 . 3,3 266 0,449

JK
Oportunidad en la cuenta de cobro
P envio de la facturaciéx “ 39 . 34 2 46 . 3,3 21 “ 42 - 3,2 268 0,191

J

¢Como califica en general laetapade i PV T




& éQué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus “ CNC

R servicios, especificamente en La Cotizacion: S

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

“Los precios sean mds justos respecto a las actividades a
realizar”

Total Total Total E
2016 © 2017 ® 2018 @ E “Incluyen en el servicio demasiados dias para procesos
Bajar costos / tarifas [ 17%8 | 13 | 14% ! que se pueden hacer en menor tiempo, lo cual genera
T . . - : H ”
Agilizar/ mejorar tiempos I 10% I 11% l 9% : altos costos. Por eso se retiran las empresas
Brindar facilidades de pago | 3% | 3% I 3% E
Claridad en la informacién “ONAC deberia crear una modalidad de financiacion o de
brindada | 4% | 3% | 3% . onado”
dar it ! pago fraccionado
Brindar la informacion con . . - . '
anticipacion | 2% 1% I 2% '
! “ . . . .
Brindar informacién detallada | 2% | 2% I 2% | Que cobren por cot/zaf no tiene presentacro;:ll organismo
de otros paises no cobran por eso
Unificar de criterios 1% - 1% i
Contar con personal i ) 1% “Los costos son demasiado elevados, no deberian cobrar
capacitado / idéneo / experto por una evaluacion complementaria”
Otra | 2% 1% 1% :
Ninguno 48% B 43% 44% i “Los precios de los auditores son muy costosos y no hay
i plazos para pagarles. hay que hacerlo de forma
9 9 9 1 . .
No sabe / no responde | 12% | | 16%c 1 17% c : inmediata”
Base: Total 713 ‘ ‘ 898 ‘ ‘ 945 :
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ORGANISMO MACIOMNAL OF |
ACREDITACION DE COLOMSIA |

[
' T2B: Excelente + Muy Bueno

i T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

La datos graficados son porcentajes T2B (%)

100 A

80 +

60 A

40 -

20 A

T3B:

Base:

Calidad de la etapa de Evaluacion

¢Cémo califica en general la etapa de EVALUACION?

Total

Semestre

sa 3%

o—*—

59% 63%
‘._/—.—

62% 66%
—./.

2016 - | 2016- 11 2017 -1 2017 - 11 2018- 1 2018-11
94% 93% 93% 95% 94% 94%
367 323 399 472 546 363

% T2B

Dif TTB.
Impacto
T3B:

Base:

e——— Acumulado

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

(V)
— ‘.///
2016 () 2017 (B) 2018 (A)
C
0,177 0,088 0,211
93% 94% 94%
690 871 909

oypedw|
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ORGANISMO MACIOMNAL OF |
ACREDITACION DE COLOMBIA |

Contro Nacions 4o Cansuaris

c Calidad de la etapa de Evaluacion EQ\CNC

( 3 iCom lifi Ila et de EVALUACION? La datos graficados son porcentajes T2B (%
1 T2B: Excelente + Muy Bueno ! < e . 1 . )
' T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno ! ° Semestre ° . Acumulado
D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza 100 4 100 0.4
| 56%
80 0, [v) 80
44% 48% 0 41% 0.3
60 1 ./0\ 33% 34% 60 42% .
P 0,2
40 | \./.\\./_. 40 .
Otros OEC  ° | w{ 90% L 38% [
0 2016- 1 2016- 11 2017-1 2017-11 2018-1 2018-11 0 2016 (7) 2017 (8) 2018 0) 0
38: 82% 92% 84% 89% 88% 85% Dif TTB. 0.229 0.095 0.220
Impacto
Base: 57 48 57 84 64 66 ! . .
T3B: 87% 87% 86%
Base: 105 141 130
J 100 0, 0,4
100 62% 68% 72% 76% 78% 55% 70% 77%’
80 49% @ —© 80 0.3
60 ./.—’ 60 .
40 - 0.2
40
................ rs
20 A 20 ® 0,1
0 0
0 2016- 1 2016- 11 2017-1 2017-11 2018- 1 2018- 11 20160 2°1|7 " 2018(c)
. 0, 0, 0, 0, 0, 0, Dif TTB. HI
BTsB: 98% 94% 96% 96% 96% 98% impacto 0,111 0,122 0,245
ase: 141 144 238 265 312 191 T38: 96% 26% 97%
Base: 285 503 503
J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza 100 4 100 0.4
l 29 67% 0 ° o 64%
80 6.?/.\ 53% 53% 48% 60% 80 o 53% 53% 0.3
60 4 60
" ® Fﬂ/. o e .—. 0,2
. 1 P °
Laboratorio 2o b ° on
0 2016- 1 2016- 11 2017-1 2017-11 2018-1 2018- 11 0 2016 (1) 2017 (K) 2018 () °
138: | 94% 92% 90% 96% 91% 92% IDif “f- o ’Z'BS o111 0.140
mpacto
Base: 169 131 104 123 170 106 ! ’ ’
T38B: 93% 93% 91%
Base: 300 227 276
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ORGANISMO MACICNAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

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

- BTB: Regular + Malo

Calidad de la etapa de Evaluacion

N

M CNC

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Total

Contro Nacions 4o Cansuaris

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 «© Prom Base 2017 ® Prom Base 2018 (A) Prom Base Imp.
éCémo calificaengeneralla . I R
ciapa s EvalpAion TN 35 7 37 5§ |IECEE o B30~ om
[
Nivel técnico del equipo evaluador 20 g 4170 21 4 41 87 17| 4,2 921 0,014
BC
Manejo profesional y ético de la evaluacion | s TS ]
206 407 20§ 41 18 4,1 o 005
Utilidad del informe de evaluacion parasu | s T —  _, |
Cumplimiento del plan de evaluacién “ 28 l 3,9 707 27 I 4,0 sse 24 I4,0 920 0,083
BC
Calidad general del informe de evaluacién 27 I 3,9 695 25 l 4,0 866 22 I 4,0 906 0,090
BC
Objetividad del informe de evaluacién 25 . 3,9 696 23 I 4,0 863 22 I 4,0 905 0,094
Claridad del plan de evaluacién “ 30 I 3,9 707 “ 29 I 3,9 882 “ 26 I 4,0 924 0,265
Como evalua en general el soporte brindado ' . JE—
por la coordinacidn que apoya la logistica de 32 . 3,7 695 “ 33 . 3,7 876 “ 29 l 3,8 906 0,308

la evaluacién

BC
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ORGANISMO MACICNAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

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

- BTB: Regular + Malo

Calidad de la etapa de Evaluacion

N

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Otros OEC

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 ® Prom Base 2017 ® Prom Base 2018 (D) Prom Base  Imp.
ccémo clfcson eneral o EEE e 134w o0
Nivel técnico del equipo evaluador 3,9 106 ﬁ 27 . 3,8 146 ﬁ 31 l 3,7 134 0,010
Mancioprfesonaly étco dels evluacon e T LR >
Objetividad del informe de evaluacion 3,8 102 ﬁ 31 . 3,6 139 ﬁ 33 . 3,5 131 0,240
Calidad general del informe de evaluacién 3,8 102 ﬁ 35 . 3,6 140 ﬁ 37 . 3,6 131 0,214
Utilidad del informe de evaluacf:g:n?fargigﬁ 3,3 102 ﬁ 33 . 3,6 139 ﬁ 35 . 3,5 130 0,106
Cumplimiento del plan de evaluacion 3,7 106 39 . 3,6 145 ﬁ 43 l 3,6 132 0,005
Claridad del plan de evaluacién 3,8 106 ﬁ 41 . 3,6 147 ﬁ 43 . 3,5 133 0,302
bor1a coordinacion que spoys 1 logistics de 3a00 JE 39 1380 32w I s 22 33 w0 022

la evaluacién




@
ONAC Calidad de la etapa de Evaluacion O CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 20160 Prom Base 2017 = Prom Base 2018 @ Prom Base Imp.

G/H/I... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Transito ﬁ

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

- BTB: Regular + Malo

éCoémo califica en general la

etapa de EVALUACION? 3,7 |2es 26 4 20 =2 | [NV 20 34,1 52 0245
| HI

Niveltécnico del equipo evaluador 213 41> N 17 ¢ 42 | 122 44 = 003
HI

Manejo profesional y ético de la evaluacion | s TS ]
21§ 41 9 g 42 | CHEE <} 03 = oo
HI
Calidad general del informe de evaluacién “ 28 I 4,0 290 21 I 4,1 510 “ 154 4,3 502 0,100
HI
Utilidad del informe de evaluacion parasu | e e |
23 g 40 186 o2 | ECEN 55 03 = 00

HI

Objetividad del informe de evaluacion “ 27 I 3,9 290 19 4,1 s08 4,3 s02 0,010
I

Cumplimiento del plan de evaluacion “ 31 ' 3,9 295 22 ' 4,1 515 _ 18 3 4,2 510 0,176
I

Claridad del plan de evaluacién “ 32 l 3,9 295 23 ‘ 4,1 s15 _ l42 511 0,334

. . 1
Como evalua en general el soporte brindado

por la coordinacion que apoya la logistica de “ 37 . 3,7 293 “ 29 3,9 510 _ 21 ' 4,1 s04 0,296

la evaluacién
1 HI
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ORGANISMO MACICNAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

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

- BTB: Regular + Malo

Calidad de la etapa de Evaluacion

N

M CNC

J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Contro Nacions 4o Cansuaris

Laboratorios ¢

Total Total Total

Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 0 Prom Base 2017 w Prom Base 2018 0 Prom Base  Imp.
O atapa de tVALUACION? AN 20 [7 360 = I 0 B 36 7 0w
Nivel técnico del equipo evaluador il 4,1 306 226 i. 4,0 279 0,056
B arte del equipe evaluador 196 4136 = | 21 5 4,0 20 0,208
Utilidad del informedeevaIuac::rié’)r?nri)zaar(a;\i0§tj1 i. 4,0 304 o 23 I 3,9 272 0,010
Cumplimiento del plan de evaluacién ﬁ 24 . 3,9 306 229 ﬁ 25 I 3,9 2713 0,122
Calidad general del informe de evaluacién ﬁ 26 I 3,9 303 216 ﬁf 29 I 3,8 273 0,051
Objetividad del informe de evaluacion ﬁ 22 . 3,9 304 216 ﬁ 29 I 3,8 272 0,078
Claridad del plan de evaluacién 25 I 4,0 306 230 ﬁ 30 I 3,8 280 0,157

Como evalua en general el soporte brindado —K e —
por la coordinacién que apoya la logistica de “ 25 . 3,8 298 224 “ 37 . 3,5 272 0,329

la evaluacién




& éQué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus “ CNC

R servicios, especificamente en La Evaluacion: S

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

auditoria”

Total Total Total i
2016 © 2017 ® 2018 = 3
Unificar de criterios 10% | 9% I 9% ! “Expertos técnicos sin unificacion de criterios evaluando de
Agilizar/ mejorar tiempos ] 0% | 8% | 8% acuerdo a su percepcion y gusto personal; sin experiencia en la
! magnitud a evaluar”
Contar con personal : |
capacitado / idéneo / experto || 9% A | 8% A | 4% |
Deben ser objetivos | 3% | 4% | 4% ! “Unificaci o ) )
o ! nificacion de criterios para el levantamiento y cierre de no
Dar cumplimiento a las fechas . 0 0 i . ”
y horarios establecidos | 2% | 3% | 2% ! conformidades
Bajar costos / tarifas 1% 1% | 2% :
Brindar informacién detallada 1% - 1% 8 Y By ) )
| Los informes de evaluacion son enviados 12 meses después a
itoria ma % % % 1 . - . :
La auditoria mas corta 1% 1% 1% ; la prestacion de del servicio y cierre de complementaria "
Claridad en la informacién | 2% 1% 1% |
brindada }
Brindar la informacion con 2% A 1% 1% i . .. ..,
anticipacion | 1 “Que se informe anticipadamente las fechas de evaluacion
L % % % | j jvi
Mayor acompafiamiento 1 1 1 ! para evitar que se crucen con las actividades programadas por
1 74
Otra | 3% B 1% 1% 3 el OEC
. % % % i . L.
Ninguno 45% L 43% L 45% ; “Bajar la presion por parte de los evaluadores y que los
No sabe / no responde | 12% | 15% N 17% ¢ | evaluadores se encarguen de su transporte no es obligacion del
! organismo transportar y alimentar al evaluador los dias de
Base: Total 713 ‘ ‘ 898 ‘ ‘ 945 |
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ORGANISMO MACICNAL OF |
ACREDITACION DE COLOMBIA, |

[

i T2B: Excelente + Muy Bueno

i T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Calidad del proceso de Decision de la acreditacion

La datos graficados son porcentajes T2B (%)

100 A

80 +

60 A

40 -

20 A

T3B:

Base:

¢Cémo califica en general el proceso de DECISION de la acreditacion?

Total

Semestre
56%  59% | 55%  56% | 56% 61%
o0 ' o o o ©
2016 -1 2016 - 11 2017 -1 2017 -11 2018 -1 2018 - 11
90% 87% 83% 86% 86% 86%
363 319 393 459 528 355

% T2B

100 A

80 A

60 A

40 1

Dif TTB.
Impacto
T3B:

Base:

e——— Acumulado

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

0,
57% 56%  28%
o o ®
. - .
2016 (C) 2017 (B) 2018 (A)
0,115 0,149 0,118
89% 84% 86%
682 852 883

oypedw|
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RGANISMO NACIOH I
ORGANISMO MACICNAL DE Contro Nacions 4o Cansuaris

ACREDITACION DE COLOMBIA, |

Calidad del proceso de Decision de la acreditacion EQ\CNC

[ \ ¢Cémo califica en general el proceso de DECISION de la acreditacion? La datos graficados son porcentajes T2B (%)
1 T2B: Excelente + Muy Bueno !
1\ T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno /: ° Semestre ° ° Acumulado °
D/E/F.. Diferencia Significativa del 95% de confianza 100 4 62% 100 0.4
8o 1  48% X . 45% 80 54% 0.3
60 | ./.\ 37% 32% 30% 60 02
40 A 40 '
Otros OEC \0\0_—0/. - 01
] - o 34% 37% |-
0 2016- 1 2016- 11 2017-1 2017-11 2018-1 2018-11 0 2016 (7) 2017 () 2018 (D) 0
18| 86% 87% 64% 70% 72% 76% Dif TTB. o [5';6 011 0232
Impacto
Base: 58 47 59 79 64 62 ! . .
T3B: 87% 67% 74%
Base: 105 138 126
100 A 77/ 100 o o, 0,4
0, (1)
s | 56% 55% 62% 72% 68% o 56% 67% 71% .
. . 0,2
40 - 4 T— e
20 20 .- A 0,1
0 0
0 2016- | 2016- 11 2017-1 2017- 11 2018- 1 2018- I 2016 () 2017 t) 2018 (G}
. 0, 0, 0, 0, 0, 0, Dif TTB. | |
T3B: 90% 88% 88% 93% 94% 97% impacto 0,183 0,106 0,113
Base: 140 145 234 264 305 189 T38: 89% 91% 95%
Base: 285 498 494
J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza 100 4 100 0.4
80 58% 61% 51% 80 03
60 o Y 37% 44% 42% 60 Y
0,2
. . \0\./ o ® " ,
Laboratorio . 2 0.1
0 2016- 1 2016- 11 2017-1 2017-11 2018-1 2018- 11 0 2016 (1) 2017 (k) 2018 ) [ ©
18| 92% 87% 82% 80% 76% 74% ID" “f- o ’0';9 0183 0.065
mpacto
Base: 165 127 100 116 159 104 ! ! .
T38B: 89% 81% 75%
Base: 292 216 263




ONAC Calidad del proceso de Decision de la acreditacion () Jol [

uuuuuuuuuuuuuuuuuu o) ys
ACREDITACION DE COLOMBIA

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

- TTB: Excelente + Muy Bueno .

[3]: Bueno
- BTB: Regular + Malo
Total
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 (© Prom Base 2017 @ Prom Base 2018 (A) Prom Base Imp.

éComo califica en general el procesode — — _ -
DECISION de la acreditacién? 32 l 3,7 e82 “ 29 . 3,6 852 “ 28 . 3,7 ss3 0,118

Objetividad de la decision “ 28 I 3,8 693 “ 27 l 3,8 867 27 I 3,9 89 0,425
Oportunidad de la decision “ 26 - 3,5 696 “i- 3,4 869 “ 24 . 3,5 893 0,537




uuuuuuuuuuuuuuuuuu
ACREDITACION DE COLOMBIA

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

- BTB: Regular + Malo
Otros OEC

Calidad del proceso de Decision de la acreditacion

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Comtra

Total Total Total

Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 ® Prom Base 2017 ® Prom Base 2018 @ Prom Base Imp.

é¢Como califica en general el proceso de 32 ] 3,6 105 - 3,1 138 3,2 126 0,232
DECISION de la acreditacién? “ . ! ni- ! 37 - ’ !
DE
Objetividad de la decisidn “ 25 l 3,8 104 36 . 3,4 137 “ 43 I 3,5 128 0,389
DE

Oportunidad de la decision B 127 0,574

DE

Nacions éa Consutts




ONAC Calidad del proceso de Decision de la acreditacion () Jol [

uuuuuuuuuuuuuuuuuu
ACREDITACION DE COLOMBIA

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

- BTB: Regular + Malo
Transito ﬁ

Los datos graficados son porcentajes (%)

Total
2016 (I) Prom Base

Total
2017 (H) Prom Base

Contro Nacions 4o Cansuaris

G/H/I... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Total
2018 (@) Prom Base Imp.

é¢Como califica en general el proceso de
DECISION de la acreditacion?

|

Objetividad de la decision

Oportunidad de la decision

I

HI

HI




uuuuuuuuuuuuuuuuuu
ACREDITACION DE COLOMBIA

- TTB: Excelente + Muy Bueno

Calidad del proceso de Decision de la acreditacion

J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Comtra

[3]: Bueno
- BTB: Regular + Malo
Laboratorios é;
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 w Prom Base 2017 w Prom Base 2018 ) Prom Base  Imp.
é¢Como califica en general el proceso de 30 m 37 202 i 33 216 3.3 263 0,069
DECISION de la acreditacién? “ l ! “L. ! “ 32 - ’ !
JK

Objetividad de la decisién 25 I 3,9 208 “ 30 . 3,6 220 “ 32 I 3,7 264 0,357
Oportunidad de la decision 0,585

JK

Nacions éa Consutts




& éQué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus “ CNC

R servicios, especificamente en La Decision: S

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

“Que se realice la entrega del informe de evaluacion segun el
tiempo establecido en la notificacion de programacion”

“Que el tiempo de respuesta sea cumplido para no tener
inconvenientes que afecten al organismo”

Total Total Total i
2016 © 2017 ® 2018 w |
Agilizar/ mejorar tiempos 30% 31% i 30% E
Deben ser objetivos 1% 4% AC | 2% i “En algunos casos la decision toma mucho tiempo para
: E cambios menores”
Unificar de criterios 1% 2% 1% E
Claridad en la informacion . . . ' " .
brindada 1% 1% 1% ! ‘Asegurar la entrega de la respuesta al cliente en el menor
Contar con personal 1% . : tiempo posible. Establecer una comunicacion efectiva con el
capacitado / idéneo / experto ° - 1% i cliente de la decisién”
Mayor investigacion antes de 5 '
tomar cualquier decision | 3% A8 1% 1% ! " .
‘ i -.. | Los tiempos son largos y no hay un canal que nos mantenga
Brindar la informacién con o . . i . ”
anticipacion | 3% As 1% 1% : informados al respecto
Ninguno 44% B 38% 42% E
: “ s . . ”
No sabe / no responde 13% 1% 6% Mads rapidez de entrega de informes
Base: Total 713 ‘ ‘ 898 ‘ ‘ 945 i



ACREDITACION DE COLOMBIA

—
=M

Total Total
Base: 2016 2017
713 898

Total

2018
945

¢Usted uso el proceso de apelacion en alguno de los siguientes momentos

Apelaciones de No
Conformidades

Apelaciones
Plan de Accidn

Apelaciones a Decision del
Comité de Acreditacion

-

Total
2016 (©

mn

~
14+

O . 8|\|5(;%

Total
2017 ()

\
5%
1A6%

O . 8|\|2<;%

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza




©

M CNC

ORGANISMO MACICNAL OF | Contro Nacions 4o Cansuaris

ACREDITACION DE COLOMBIA, |

Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones

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

oottt A A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza
' T2B: Excelente + Muy Bueno ! Total
i T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno |
La datos graficados son porcentajes T2B (%)
Semestre e———— Acumulado
100 A 100 A 0,4
80 - o, o 80 1 50%
0 46% 50% 51% o 03| _
so{ 35%  39% | 36% sl co] 37% 42% 3
__.—_. - 0,2 s
40 - o— O ® | 40 { ._/./. g
20 4 20 | 0,1
0 0 ° ° ° 0
2016 -1 2016 -11 2017 -1 2017 -1 2018 -1 2018 -11 2016 (C) 2017 (B) 2018 (A)
T3B: 62% 72% 62% 71% 72% 75% Dif TTB. C
Base: 65 54 78 93 72 53 Impacto 0,010 0,010 0,010
T3B: 66% 67% 74%
Base: 119 171 125




@

Contro Nacions 4o Cansuaris

ORGANISMO MACIOMNAL OF |
ACREDITACION DE COLOMBIA |

Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones ;ﬂCNC

[ i ¢Como califica el tramite en el debido proceso en su derecho a la defensa a sus apelaciones? La datos graficados son porcentajes T2B (%)
1 T2B: Excelente + Muy Bueno !
:\ T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno /: ° Semestre ° Acumulado — 4
D_/;'/_F._.._D_If_e;e;lc_ia_ S_ig;n_l}";c;tITV; 21;1_9759_6 :7’9_ ;U;lf_it;n;; 100 A 100 0,4
80 50% 44% 80 0,3
60 - 60
% 11% 0.2
0] 9% 11% 17% 0 40
Otros OEC ’0 | ’ 20 0.1
0 o o e 0
2016 -1 2016- 1l 2017-1 2017- 1l 2018- 1 2018- Il 2016 () 2017 () 2018 (D)
T3B: 36% 60% 50% 42% 22% 67% Dif TTB. 0010 0,058 0.031
Impacto
Base: 11 10 18 12 9 18 ! 4 :
T38B: 48% 47% 52%
Base: 21 30 27
100 100 0,4
9, 0, o, o,
80 239% 45% 519% 60% 64% 63% 80 42% 56% 63% 0,3
60 ° 60
0,2
20 ./’.-, 40
20 20 0,1
0 [ Y [ Y Y 0
0 2016- 1 2016- 11 2017-1 2017-11 2018- 1 2018- 11 2016 2017 2018
. 0, 0, 0, o, 0, o, Dif TTB. |
T3B: 70% 91% 76% 79% 86% 85% impacto 0,010 0,010 0,010
Base: 23 22 45 57 44 27 T38: 80% 77% 86%
Base: 45 102 71
J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza 100 4 100 0,4
80 - 80 0.3
60 A 42% 0, 0, (v) )
o .\2;/\ 20% 29% 37% 25% iz 36% 26% 33% |,
Laboratorio | \.//.”/.\. 20 o —0 |,
) 0 e —— | 'Y o
2016 -1 2016- 1l 2017-1 2017-11 2018-1 2018- 1l 2016 (1) 2017 () 2018 0)
1B 65% 59% 33% 67% 63% 63% ID" “f- 0.034 0025 0.010
mpacto
Base: 31* 22% 15* 24* 19* 8* ! ’ ’
T38B: 62% 54% 63%
Base: 53 39 27




ONAC Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones M cNe

ORGANISMO MACICNAL DE o) ys
ACREDITACION DE COLOMBIA

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza
- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
- BTB: Regular + Malo
Total
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 © Prom Base 2017 (B) Prom Base 2018 A Prom Base Imp.

é¢Como califica el tramite en el debido S
proceso en su derecho a la defensa a i- 3,1 119 ni- 3,2 171 “i- 3,4 125 0,010
sus apelaciones? .
Apelaciones a Decisién del Comité de
Apelaciones de No Conformidades “i- 3,2 o “ 28 - 3,4 140 i- 3,4 107 0,761




ONAC Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones M cNe

ORGANISMO MACICNAL DE Cantro Nacional éa Cansueria
ACREDITACION DE COLOMBIA

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

- BTB: Regular + Malo

Otros OEC
Total Total Total

Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 (F) Prom Base 2017 (E) Prom Base 2018 ) Prom Base Imp.
é¢Como califica el tramite en el debido . ——— B

proceso en su derecho a la defensa a n_ 2,6 21 _ 2,3 30 ﬂ_ 2,9 27 0,031

sus apelaciones?
Apelaciones de No Conformidades ni- 2,7 18 m_ 23 2 n_ 3,0 23 0,933
Apelaciones Plan de Accién ni- 2,9 12 m_ 2,4 10 n_ 2,6 10 0,010
Apelaciones a Decisién del Comitéde =+ = | |
e NS - Do NS - B v - o




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

ORGANISMO MACICNAL DE o) ys
ACREDITACION DE COLOMBIA

G/H/I... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

- BTB: Regular + Malo
Transito ﬁ
Total Total Total

Los datos graficados son porcentajes (%) 20160 Prom Base 2017 = Prom Base 2018 @ Prom Base Imp.
é¢Como califica el tramite en el debido | = — = 1

proceso en su derecho a la defensa a n 38 . 3,5 45 “i- 3,6 102 “ 23 3,8 71 0,010
sus apelaciones? : .

Apelaciones Plan de Accién “ 30 l 3,9 27 “ 16 . 3,9 68 18 . 3,9

Apelaciones de No Conformidades “ 28 . 3,7 36 “ 24 7. 3,9 93 “ 18 . 3,8

Apelaciones a Decisién del Comitéde B N
Acreditacion., “ 26 - 3,5 31 i- 3,6 77 “ i. 3,7 50 0,193

IS

5 0,125

v

9 0,649




ONAC Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones M cNe

ORGANISMO MACICNAL DE o) ys
ACREDITACION DE COLOMBIA

J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza

- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
- BTB: Regular + Malo
Laboratorios é;
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016w Prom Base 2017 ® Prom Base 2018 0 Prom Base  Imp.

é¢Como califica el tramite en el debido =
proceso en su derecho a la defensa a ni- 2,9 s3 ni- 2,7 39 El- 2,9 27 0,010
sus apelaciones?
Apelaciones a Decisién del Comité de
Apelaciones de No Conformidades “i- 3,0 40 42 - 2,8 26 ﬂ 0 - 3,0 25 0,856

o

0,371




(¢

ORGANISMO MACIOMNAL OF |
ACREDITACION DE COLOMBIA |

[
' T2B: Excelente + Muy Bueno

i T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Calidad de |la etapa de Oficializacion de la acreditacion

La datos graficados son porcentajes T2B (%)

100 A

80 +

60 A

40 -

20 A

T3B:

Base:

¢Como califica en general la etapa de oficializacion de la acreditacion?

Total

Semestre
0, (V)
a3z 9% | 4% 48% | a7% °6%
./‘\_ o ®
2016 - 1 2016- 11 2017 -1 2017 - 11 2018-1 2018- 11
81% 84% 78% 79% 80% 82%
355 316 381 450 523 357

% T2B

100 A

80 A

60 A

40 1

Dif TTB.
Impacto
T3B:

Base:

e——— Acumulado

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

47% 51%
o 47%

2016 () 2017 (B) 2018 (A)
0,125 0,237 0,158
82% 79% 81%
671 831 880

oypedw|



@

ORGANISMO MACIOMNAL OF |
ACREDITACION DE COLOMBIA |

i ——
1 T2B: Excelente + Muy Bueno
' T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza

\
I
1
1
1
1

’

Otros OEC

100 -
80 -
60 o
40 4
20 -

T3B:

Base:

¢Como califica en general la etapa de oficializacion de la acreditacion?

Semestre
43% 4% 9
o 34% 28% 31% 35%
2016-1 2016-11 2017-1 2017-11 2018-1 2018-11
74% 80% 67% 54% 66% 68%
54 46 58 78 62 65

Calidad de |la etapa de Oficializacion de la acreditacion

Contro Nacions 4o Cansuaris

MCNC

La datos graficados son porcentajes T2B (%)

——— Acumulado —————

100
80
60
40
20

0

Dif TTB.

Impacto
T3B:

0,4

48% 0.3

,,,,,,,,,,,, - 33% |,

. 0,1

31% A d
2016 () 2017 (®) 2018 0) 0
DE

0,150 0,278 0,065
77% 60% 67%

J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza

Laboratorio

T3B:

Base:

Dif TTB.
Impacto
T3B:

2016-1 2016-11 2017-1 2017-1 2018-1 2018-11
84% 83% 84% 90% 91% 96%
138 143 225 256 301 188

52% . .
42%/0\ 4% 30% | 309  40%

——_@

o —©

2016- | 2016- Il 2017- 1 2017- 11 2018- | 2018- Il
80% 87% 73% 70% 65% 66%
163 127 98* 116 160 104

Dif TTB.
Impacto
T3B:
Base:

20160 2017 (M) 2018(6) °
I I
0,143 0,225 0,148
83% 87% 93%
281 481 489
0,4
0,3
0,2
[ 0,1
34%
2016 ) 2017 () 201800 | °
T3
0,089 0,254 0,220
83% 71% 66%
290 214 264




PG
ONAC Calidad de la etapa de Oficializacion de la acreditacion () Jol)\[o

SANBMO o Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

Total

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 (© Prom Base 2017 ® Prom Base 20 18 (A) Prom Base  Imp.

34 11 3,6 sel “ 31 13 3,6 8% 0,498
33 3,1 861 n 29 31 3,2 892 0,448

¢Como califica en general la etapa de

oficializacion de la acreditacion? 35 18 3461

Precisién en la informacion del contrato
y los certificados de acreditacion

34 12 3,6 692

Oportunidad en la entrega de los

certificados y contratos 9 31 316

~N
N
N
~N
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ONAC Calidad de la etapa de Oficializacion de la acreditacion () Jol)\[o

SANBMO o Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

Otros OEC %

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016w Prom Base 2017 ® Prom Base 2018 ) Prom Base  Imp.

29 40 2,9 136 E 34 33 3,1 127 0,065
46 18 3,2 141 n 39 22 3,3 127 0,520

24 47 2,7 141 E 38 39 2,8 125 0,463

¢Como califica en general la etapa de

oficializacion de la acreditacion? 29 23 3,310

Precisién en la informacion del contrato
y los certificados de acreditacion

H U |

36 11 3,51

Oportunidad en la entrega de los
certificados y contratos

=

26 35 31w

o
o
m
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ONAC Calidad de la etapa de Oficializacion de la acreditacion () Jol)\[o

SANBMO o Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

G/H/I... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

Transito é
Total Total Total

Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 = Prom Base 2018 @ Prom Base  Imp.

¢Como califica en general la etapa de

oficializacion de la acreditacion? 34 17 3,58

28 13 3,7 421 29 7 3,9 489 0,148

Precisién en la informacion del contrato

y los certificados de acreditacion 37 9 3,7 295

|
I
27 24 3,4 49 ﬂ 27 18 3,6 49 0,396
I

Oportunidad en la entrega de los

certificados y contratos 0 31 312%

w H
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ONAC Calidad de la etapa de Oficializacion de la acreditacion () Jol)\[o

SANBMO o Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

Laboratorios é;

Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 0 Prom Base 2017 Prom Base 20 18 v Prom Base  Imp.

40 29 3,1 214 n 31 34 3,0 264 0,220
43 14 3,4 20 “ 35 21 3,3 211 0,499

29 43 28 n 28 51 2,6 271 0,467

¢Como califica en general la etapa de

oficializacion de la acreditacion? 37 17 3,4 2%

JK
Precisién en la informacion del contrato “

y los certificados de acreditacion 31 14 3,62

JK
Oportunidad en la entrega de los | 3.2 28
certificados y contratos “ 29 30 ,




(¢} . 7 . . . .z
< ¢Qué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus
ONAC - - o iy O CNC
e servicios, especificamente en La Oficializacion de la Acreditacion: Sdo

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

“Demasiada demora hay que estar llamando y
suplicando y nadie da respuesta a tiempo siempre
contestan que estdn en reunion”

Total Total Total
2016 © 2017 ® 2018 =

Agilizar/ mejorar tiempos . 40% . 37% . 40%

“Minimizar los tiempos de oficializacion”

“La evaluacion complementaria fue en septiembre el

Brindar la informacion con . . .
anticipacion I 3% A8 1% 1% ) T ’
e informe llega en diciembre los tiempos son en exceso
La auditoria mas corta / menos ”
dias - - 1% BC demorados
Dar la opcion de entregar “« / e : :
documentacion por Web - - 1% Que la carta de envio (Ije/ cert/f/cho tenga C:OhSIStenCIG
con la fecha real de envio ya que siempre estd desfasada.
Otra | 2% AB 1% 1% y que no dejen para ultima hora la oficializacion de la
) acreditacion que es un gran riesgo para el OEC”
Ninguno 40% A 38% 34%
0, . . .
No sabe /no responde | 11% § 13%  § 18% sC “Demorado para oficializar los contratos y la
Base: Total 13 ‘ ‘ 898 ‘ ‘ oas actualizacion de la pdgina de ONAC”

“El tiempo de entrega del informe sea lo mas pronto, ya
que en anteriores oportunidades llegaba la siguiente
auditoria y aun no habia llegado el informe de la
anterior auditoria”



(¢

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

¢Como califica en general la atencion de peticiones y quejas?

ORGANISMO MACIOMNAL OF |
ACREDITACION DE COLOMSIA |

oottt A A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza
' T2B: Excelente + Muy Bueno ! Total
i T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno |
La datos graficados son porcentajes T2B (%)
° Semestre ° e——— Acumulado ——
100 A 100 A 0,4
80 A 80 A @
0 0, [ - __ e 0,3 _
ol 36 V% | a0% 2% | 42% 47% ol o) S n
o~ T
[ 0,2 -9
w] ¢—® 1o o 0 —©® 1wl @ o —© 3
20 4 20 A 41% 41% 44% 0.1
0 0 4 0
2016 -1 2016 -11 2017 -1 2017 -1 2018 -1 2018 -11 2016 (C) 2017 (B) 2018 (A)
T3B: 78% 79% 77% 77% 80% 80% Dif TTB.
Base: 274 232 283 364 393 245 Impacto 0,286 0,251 0,314
T3B: 79% 77% 80%
Base: 506 647 638




@

ORGANISMO MACIOMNAL OF |
ACREDITACION DE COLOMBIA |

Contro Nacions 4o Cansuaris

Calidad de la atencion de peticiones y quejas EQ\CNC

[ i ¢Como califica en general la atencion de peticiones y quejas? La datos graficados son porcentajes T2B (%)
1 T2B: Excelente + Muy Bueno !
:\ T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno /: ° Semestre ° ° Acumulado °
D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza 100 4 100 0.4
80 A 80 o e
| 39% 34% 30% - e 03
o] 2% 23% 25% ©31% 7 32% 1,
] . . 40 -
Otros OEC 20 4 ./.\\'———.” 20 .\‘P/. 0,1
0 . 24% 0
2016 -1 2016- 1l 2017-1 2017- 1l 2018- 1 2018- 11 2016 () 2017 () 2018 (D)
T38: 67% 76% 53% 53% 80% 65% Dif TTB. 0321 0118 0.338
Impacto
Base: 39 33 43 64 41 46 ! z z
T3B: 71% 53% 72%
Base: 72 107 87
100 100 ° 0,4
9 80 — ®
1 s0% 48% 52% 54% 53% 63% — 03
60 _./. 60 02
40 ./‘.— 40 o 0,
0] 48% 33% 7% 1.,
20 -
0 0
0 2016- | 2016- 11 2017-1 2017- 11 2018- 1 2018- I 2016 () 2017 t) 2018 (G}
. 0, 0, 0, o, 0, o, Dif TTB. | |
T3B: 87% 81% 88% 89% 90% 95% mpacto 0,349 0,258 0,317
Base: 113 107 169 209 231 135 T38: 84% 89% 92%
Base: 220 378 366
J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza 100 4 100 0.4
80 A 50% 80 — @ 0.3
60 1 37% 27% 0 60 * °
. 40 | ./.\ 20% 22% 27% 0 24% 24% 0.2
Laboratorio | ~_—© | @ —© 2 3% ———@ 01
0 2016 -1 2016- 1l 2017-1 2017-11 2018-1 2018- 11 0 2016 (1) 2017 () 2018 0) [ ©
1B 75% 78% 66% 64% 60% 58% ID" “f- o ’2'24 0,333 0316
mpacto
Base: 122 92* 71%* 91* 121 64* 4 d z
T38B: 76% 65% 59%
Base: 214 162 185




ONAC Calidad de la atencion de peticiones y quejas () Jol [

ORGANISMO MACICNAL DE o) ys
ACREDITACION DE COLOMBIA

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza
- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
- BTB: Regular + Malo

Total

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 © Prom Base 2017 ® Prom Base 20 18 (A) Prom Base Imp.

¢Como califica en general la atencion | —— = ] = ]
de peticiones y quejas? “ 4 - 33508 “4-36 i “ 19 - 3,4 8 0,314
Solicitudes y quejas en contra de otros | __ - . .
organismos evaluadores de la 36 - 3,4 363 39 . 3,5 484 38 3,5 492 0,010
conformidad “ “ “4. !
Solicitudes y quejas en contra de ONAC “ 38 - 3,3 443 _“ 33 - 3,3 589 “ 35 - 3,4 573 0,625
Seguimiento a las solicitudes formuladas “ 35 - 3,2 501 “ 34 - 3,3 625 “ 33 - 3,4 625 0,374

Oportunidad en la atencién “ 36 - 3,3 522 “ 32 - 3,3 657 “ 32 - 3,4 656 0,107




©

ONAC Calidad de la atencién de peticiones y quejas () Jol)\[o

Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMSIA

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

Bimestres 2017 | Total Bimestres 2018 | Total

Los datos son porcentajes (%) (8) (A)

Base: Total encuestados | 124 132 124 103 108 122 | 713 | 120 141 154 155 141 187 | 898 | 173 214 182 131 142 103 945
9. ¢Como califica en general la atencidn de peticiones y quejas?
TopTwoBoxes| 30 33 46 45 53 44 |41 36 34 48 50 29 46 |41 38 48 38 51 51 38 44
TopThreeBoxes| 74 78 84 81 79 78 |79 76 71 83 79 70 80 |77 78 81 79 82 83 72|80

f) Solicitudes y quejas en contra de ONAC
TopTwoBoxes| 29 31 46 44 52 39 |40 38 36 49 50 33 46 |42 36 54 41 47 53 41 46

TopThreeBoxes| 72 73 81 81 82 77 77 75 70 81 77 70 79 |76 76 84 83 77 84 74 80

g) Solicitudes y quejas en contra de otros organismos evaluadores de la conformidad
TopTwoBoxes| 29 36 54 49 53 49 |45 44 41 52 55 38 54 |48 44 59 41 52 51 47 |49

TopThree Boxes| 76 85 87 80 81 81 |82 89 84 88 84 88 90 (87c |8 92 8 84 86 82|88

h) Seguimiento a las solicitudes formuladas

TopTwoBoxes| 26 32 49 46 51 43 |41 41 40 49 47 31 43 42 40 52 37 53 52 40 |46
TopThreeBoxes| 72 73 78 80 80 77 |76 76 72 84 77 68 77 |76 76 83 75 81 83 75|79

i) Oportunidad en la atencién
TopTwoBoxes| 27 35 47 47 54 39 |41 40 41 51 50 35 45 44 40 52 39 52 51 39 |46
TopThreeBoxes| 70 73 80 81 82 79 77 78 72 82 73 73 76 |76 74 82 75 80 83 73 |78




ONAC Calidad de la atencion de peticiones y quejas M CNC

ORGANISMO MACICNAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

D/E/F... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

Otros OEC
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 ® Prom Base 2017 ® Prom Base 2018 (D) Prom Base Imp.
é¢Como califica en general la atencién | =+ T ] T | |

de peticiones y quejas? | .. 40 20 317 i 29 a7 | 27w R 40 | 28 30 ¥ 033

Oportunidad en la atencién m 39 - 3,0 75 mz_s_ 2,6 105 m 34 - 3,0 8 0,010
Solicitudes y quejas en contra de ONAC m 38 - 3,0 61 m_ 2,6 9 m 35 - 3,0 82 0,581
Seguimiento a las solicitudes formuladas “ 35 - 3,0 74 _ 2,5 100 m 37 - 2,9 8 0,873

Solicitudes y quejas en contradeotros | R R I

organismos evaluadores de la EL- 3,1 53 “ 36 - 3,1 s3 m 46 - 3,0 61 0,010

conformidad
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ONAC Calidad de la atencidn de peticiones y quejas () Jol)\[o

SANS MO o Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMEIA

G/H/I... Diferencia Significativa del 95% de confianza

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

Transito é

Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 ® Prom Base 2017 = Prom Base 2018 @) Prom Base Imp.
¢Como califica en general la atencion 40 16 3,4 220 36 11 3,6 378 57 35 g 3,7 366 0,317

de peticiones y quejas?

Oportunidad en la atencion 40 16 3,4 225 32 12 3,7 384 32 8 3,8 375 0,108

Seguimiento a las solicitudes formuladas 39 17 3,4 216 34 12 3,6 366 33 g 3,8 360 0,150

Solicitudes y quejas en contra de otros

organismos evaluadores de la 43 11 3,5 182 36 10 3,7 335 34 6 3,8 318 0,010
conformidad | === — e = -
Solicitudes y quejas en contra de ONAC 42 16 3,4 200 34 13 3,6 356 34 8 3,7 33 0,792
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ACREDITACION DE COLOMEIA St S
J/K/L... Diferencia Significativa del 95% de confianza
- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

Laboratorios (}
Total Total Total
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016w Prom Base 2017 w Prom Base 2018 0 Prom Base Imp.
¢Como califica en general la atencion Y
‘ de piticionesyquejas? 34 24 322 41 35 2,816 m 35 a1 2,8 185 0,316

JK

Solicitudes y quejas en contra de otros

organismos evaluadores de la 29 23 3,412 50 17 3,2 % a5 24 3,1 113 0,010
conformidad = — e S  ——

Seguimiento a las solicitudes formuladas 33 27 3,22 40 33 2,9 159 m 33 a1 2,8 182 0,360
_ S| N |

Solicitudes y quejas en contra de ONAC 33 27 3,2 182 36 36 2,9 143 m 37 37 2,8 155 0,349
I B I I

Oportunidad en la atencidn 32 25 3,3 222 37 36 2,9 168 m 32 44 2,7 192 0,342
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ONAC Analisis Cualitativo M cnNc

Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMBIA

@ A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

¢Cémo califica usted la prestacién del ultimo servicio recibido conrelacién a
los servicios prestados por ONAC en afios anteriores?

Total Total Total
2016 © 2017 @ 2018 @
Mejor @ 46%
we
No sabe/No responde 1% 2% 4% ¢

Total Total Total
2016 2017 2018

713 898 945

Base:
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Andlisis Cualitativo M cCNC

A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza

ORGANISMO MACIONAL DE
ACREDITACION CE COLOMEIA

¢Cémo califica usted la prestacién del ultimo servicio recibido con relacién a
los servicios prestados por ONAC en afios anteriores?

Mejor que en afios anteriores 46% (2018)

POSitiVOS \ + l“ Total Total Total
L / 2018 (A) 2017(B) 2016 ()
Buen Servicio [N 2 3% 23% 21%

Auditor idéneo / calificado 9 . .

/ experto B 23% 26% 24%

Agilidad en los tiempos de Q9 7% 9%
respuesta .9 -

Brindan informacidn clara I 6% c 6c% 1%

Buena comunicacion con i4% c 3% 1%

los auditores

Buen trato / amable I4% 4% 4%
Mejoramiento continuo 14% s _ i

Unificacién de criterios | 1% 2% 1%

Total Total Total
2016 2017 2018

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del ultimo servicio prestado fue mejor que en afios anteriores 363 427 434
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Andlisis Cualitativo M cnNc

ORGANISMO MACIONAL DE Contro Nacions 4o Cansuaris
ACREDITACION DE COLOMEIA

s e . Srae . . ol ., A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza
¢Cémo califica usted la prestacién del ultimo servicio recibido con relacién a

los servicios prestados por ONAC en afios anteriores?

Igual que en afios anteriores 42 % (201)

POSitiVOS ! + .‘ Total Total Total E Negativos ‘ - w Total Total Total
' / 2018 () 2017(8)  2016(C) , \___/ 2018w 2017(8) 2016(C)
. g Demora en entrega de
Buen Servicio . 12% 13% 11% | infogrmes . 12% 14% 14%
Auditor idéneo / calificado g . . Demora en los tiempos de 5 )
/ experto 9% 10% | 7% : respuesta .12% 13% | 11%
El servicio sigue igual / no g . . No hay unificacion de . .
hay cambios .9% 8% | & ! criterios I 7% 7% 4%
Agilidad en los tiempos de | 4, ) 8 Los costos de la auditoria § . ,
respuesta |1A’ 1% | 1% son muy elevados I 3% 2% | 2%
Mejoramiento continuo |1% - - Augistt%rrﬁiigr?xcggggiia/ o I 2% 2% 2%
Brindan informacién clara |1% 1% . ' Falta amabilidad / buen | 1% 1% 2%

trato

Total Total Total
2016 2017 2018

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del tltimo servicio prestado fue igual que en afios anteriores 290 351 401
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Andlisis Cualitativo M cnNc

ORGANISMO MACIONAL DE 2 i o
ACREDITACION DE COLOMEIA

s e . Srae . . ol ., A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza
¢Cémo califica usted la prestacién del ultimo servicio recibido con relacién a

los servicios prestados por ONAC en afios anteriores?

Peor que en afios anteriores 8% (2018)

/" a : /
POS'thOS “ + | Total Total Total E NegatIVOS ‘ — ,: Total Total Total
/ 2018 () 2017(B) 2016 (C) ! \_ _/ 2018w 2017 (B) 2016 (C)
Buen Servicio | 1% 1% 4% E Demora en entrega de informes - 31% 47% 32%
| A
. . . . | Auditores inexpertos / no estdn s
Auditor |doneo/7aell)2)c:r<ilcg | 1% 1% 4% bien capacitados - 30%c 17% 11%
_ _ - ) : No hay unificacion de criterios - 15% 23% 15%
Brindan informacion clara | 1% - 2% :
i Los costos de la auditoria son muy i 7% 3% 6%
El servicio sigue igual / no | 1% . . elevados
hay cambios | ° e 2% ! - Brco
! Falta amabilidad / buen trato I 5% 6% 4%
E Mala comunicacion / atencion § ~,
! telefdnica I3A’ - -
i Demora en los tiempos de | 4,
' respuesta |1A’ 1% 4%
Hay auditores que son empleados | 4
de otros laboratorios | 1A’ - 2%
Total Total Total
2016 | 2017 2018
Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del ultimo servicio prestado fue peor que en afios anteriores ‘ 53 98 74
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Analisis Cualitativo O CNC

ORGANISMO MACICNAL DE 2 pe
ACREDITACION DE COLOMBIA

. 7 . .l P .. A/B/C... Diferencia Significativa del 95% de confianza
¢Qué aspectos considera positivos en el Gltimo servicio que le G—)

prestd ONAC en su organizacion? ®
Total Total Total
2016 (© 2017 ®) 2018

Personal Idéneo / i1y} %

capacitado / experto

Puntualidad 8%

Buen trato / amable

Total Total Total
B Base: 2016 2017 2018
Buena retroalimentacion 713 898 945
La claridad en la Total
informacién Otros 2016 2017 2018

Objetividad de la evaluacion | 13% A: 10% A | 7%
Sus procesos son agiles Calidad del servicio| 8% B 5% 6%
Buena comunicaciéon ;2% 6% AC: 2%

Agilidad en las respuestas - - 1% BC
Otros | 1% 1% 1%

Ninguno ! 5% 5% 6%

No sabe / no responde

“““.
>
“‘““.
W

00

x

00000060
00000060
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ONAC Matriz de Prioridades Total () Joi\\[of

Contro Nacions 4o Cansuaris
CREDITACION DE COLOMEIA

Maxima prioridad de mejora Prioridad secundaria de mejora Fortaleza de apalancamiento

o Oficializacién Solicitud o Evaluacién
o Peticiones y quejas Cotizacion . Decision
o Relacion costo beneficio del servicio de Apelaciones (bajo impacto) . Nivel Técnico

acreditacion La oportunidad de los servicios . Servicio y comportamiento en general



c
onac

Maxima prioridad de mejora

Solicitud
La respuesta y solucion de inquietudes

Cotizacion
Oportunidad en la entrega de cotizacién

Apelaciones
Apelaciones de No Conformidades

Oficializacion
Oportunidad en la entrega de los certificados y
contratos

Atencion de peticiones y quejas
Solicitudes y quejas en contra de ONAC
Seguimiento a las solicitudes formuladas
Oportunidad en la atencidn
Solicitudes y quejas en contra de otros
organismos evaluadores de la conformidad

Matriz de Prioridades Total

Prioridad secundaria de mejora

Solicitud
Suficiencia del instructivo para el
diligenciamiento del formulario

Cotizacién
Claridad de la propuesta de servicio
Alternativas de medios de pago
Oportunidad en la cuenta de cobro y envio de
la facturacién

Decision
Oportunidad de la decision
Apelaciones

Apelacidn a decisién del Comité de
Acreditacién

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

Fortaleza de apalancamiento

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
evaluacién

Decision
Objetividad de la decision
Apelaciones
Apelaciones Plan de Accidn
Oficializacion
Precision en la informacién del contrato y los
certificados de acreditacién
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ONAC Matriz de Prioridades Transito ) Joi [

Cantrs Nacions 4o Con

Maxima prioridad de mejora Prioridad secundaria de mejora Fortaleza de apalancamiento

o Peticiones y quejas Cotizacion . Solicitud
o Relacion costo beneficio del servicio de Apelaciones (bajo impacto) . Evaluacion
acreditacion Oficializacién . Decisidén

. Nivel Técnico
o Servicio y comportamiento en general
o La oportunidad de los servicios



M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

c©
ONAC Matriz de Prioridades Transito

Maxima prioridad de mejora Fortaleza de apalancamiento

Prioridad secundaria de mejora

Cotizacion
Alternativas de medios de pago

Apelaciones
Apelaciones de No Conformidades

Oficializacion
Oportunidad en la entrega de los certificados y
contratos

Atencion de peticiones y quejas
Solicitudes y quejas en contra de ONAC
Seguimiento a las solicitudes formuladas
Oportunidad en la atencion
Solicitudes y quejas en contra de otros
organismos evaluadores de la conformidad

Cotizacion
Oportunidad en la entrega de cotizacion
Oportunidad en la cuenta de cobro y envio de
la facturacién

Apelaciones
Apelacion a decisiéon del Comité de
Acreditacioén

Solicitud
Suficiencia del instructivo para el
diligenciamiento del formulario
La respuesta y solucién de inquietudes

Cotizacion
Claridad de la propuesta de servicio

Evaluacion
Claridad y Cumplimiento del plan de evaluacidn
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
evaluacién

Decision
Objetividad de la decisién
Oportunidad de la decisién

Apelaciones
Apelaciones Plan de Accién

Oficializacion
Precisidon en la informacion del contrato y los
certificados de acreditacidon
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Cantrs Nacions 4o Con

Maxima prioridad de mejora Prioridad secundaria de mejora Fortaleza de apalancamiento

o Apelaciones (bajo impacto) Solicitud . Evaluacion
o Oficializacién Cotizacion . Nivel Técnico
° Peticiones y quejas Decision

o Relacion costo beneficio del servicio de
acreditacion

o La oportunidad de los servicios

° Servicio y comportamiento en general
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Solicitud
Suficiencia del instructivo para el diligenciamiento
del formulario
La respuesta y solucién de inquietudes

Cotizacion
Oportunidad en la entrega de cotizacion
Oportunidad en la cuenta de cobro y envio de la
facturacién
Claridad de la propuesta de servicio

Decisidon
Oportunidad de la decision

Apelaciones
Apelaciones de No Conformidades
Apelacion a decision del Comité de Acreditacion

Oficializacion
Precisidn en la informacidon del contratoy los
certificados de acreditacion
Oportunidad en la entrega de los certificados y
contratos

Atencion de peticiones y quejas
Solicitudes y quejas en contra de ONAC
Seguimiento a las solicitudes formuladas
Oportunidad en la atencion
Solicitudes y quejas en contra de otros organismos
evaluadores de la conformidad

Matriz de Prioridades Laboratorios

Maxima prioridad de mejora

Prioridad secundaria de mejora

Cotizacion
Alternativas de medios de pago

Evaluacién
Claridad del plan de evaluacién
Soporte brindado por la coordinacién que apoya la
logistica

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

Fortaleza de apalancamiento

Evaluacion
. Cumplimiento del plan de evaluacion
. Manejo profesional y ético.
. Nivel Técnico del equipo evaluador
. Calidad, Objetividad y Utilidad del informe de
evaluacién
Decision

. Objetividad de la decision

Apelaciones
o Apelaciones Plan de Accidn
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Cantrs Nacions 4o Con

Maxima prioridad de mejora Prioridad secundaria de mejora Fortaleza de apalancamiento

o Solicitud Evaluacion

o Cotizacion (bajo impacto) Decision

o Peticiones y quejas Apelaciones (bajo impacto)
o Relacion costo beneficio del servicio de Oficializacion

acreditacion
o La oportunidad de los servicios
° Servicio y comportamiento en general
o Nivel Técnico



M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

Fortaleza de apalancamiento

Matriz de Prioridades Otros OEC

PG
ONAC

Prioridad secundaria de mejora

Solicitud
La respuesta y solucién de inquietudes

Cotizacion
Claridad de la propuesta de servicio
Oportunidad en la entrega de cotizacion

Decision
Oportunidad de la decision

Apelaciones
Apelaciones de No Conformidades
Apelacion a decision del Comité de Acreditacion
Apelaciones Plan de Accidn

Oficializacion
Precisidn en la informacidon del contratoy los
certificados de acreditacion
Oportunidad en la entrega de los certificados y
contratos

Atencién de peticiones y quejas
Solicitudes y quejas en contra de ONAC
Seguimiento a las solicitudes formuladas
Oportunidad en la atencion
Solicitudes y quejas en contra de otros organismos
evaluadores de la conformidad

Solicitud
Suficiencia del instructivo para el diligenciamiento
del formulario

Cotizacion
Oportunidad en la cuenta de cobro y envio de la
facturacion
Alternativas de medios de pago

Evaluacion
Claridad y cumplimiento del plan de evaluacién
Soporte brindado por la coordinacién que apoya la
logistica
Utilidad del informe de evaluacién

Decision
Objetividad de la decisidén

Evaluacién
Calidad y Objetividad del informe de evaluacién
Manejo profesional y ético.
Nivel Técnico del equipo evaluador



©
ONAC

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Analisis Cualitativo afo 2018
Entrevistas en profundidad

M cCNC

Nacios Consultoria



Empresa contratante

Proveedor de Investigacion
Nombre del Proyecto

Metodologia de la Investigacién
Técnica de recoleccion
Instrumento

Poblacion objetivo
Muestra Efectiva
Cubrimiento
Fecha de campo

Numero de entrevistadoras

Método de validacion de entrevistadores

o moderadores

Documentos, materiales o productos

Nota 1

Nota 2

M CNC

Ficha técnica

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

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

Cualitativa

Entrevista en profundidad

Tiempo de aplicacién 1 hora aproximada

Cargos directivos de los OEC que fueron evaluados durante el primer semestre del afio 2018

10 entrevistas en profundidad (5 OEC con la mas altas calificaciones y 5 OEC con las mds bajas calificaciones del servicio recibido por
ONAC)

Urbano: Bogotd

4 entrevistas realizadas del 10 al 17 de agosto de 2018
6 entrevistas realizadas: del 24 de enero al 1 de febrero de 2019

3 investigadores
Revisién de cobertura de la tematica del estudio en las grabaciones o transcripciones

Guia de entrevista / Informe - Adjunto

Los resultados de una investigacion cualitativa no son extrapolables a la poblacidn en su totalidad. La investigacidn 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 Unicamente con fines estadisticos o de investigacion atendiendo
su Politica de Tratamiento y Proteccidn de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para garantizar lo anterior, la
informacion que se entrega es anonimizada, con excepcién 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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g > = Contro Nacions 4o Cansuaris
A MCION DE COLOMEIA

v/Certificador de Producto v'Centro de Diagndstico
(Otorgar) Automotor (Mantener)

v/(2) Laboratorio de Calibracion v'Organismo Verificacion
(Levantar suspension; Metrolégica (Otorgar)
Suspender)

- . v'Certificacidn de sistemas de
v'Centro de Diagndstico gestion (Mantener)
Automotriz (Mantener) .
] y v'Centro de Reconocimiento de
\/Organls:mo de Inspeccion Conductores (Mantener)
(Actualizar) -
v'Certificadores de Producto

(Reducir)

Promedio de calificacion

0 de Percepcion positiva
(4.8)
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Logros del servicio de ONAC O CNC

ORGANISMO MACICHNAL OF Contro Nacions 4o Cansuaris

ACREDITACION CE COLOMEIA

N\

“Lo positivo siempre ha sido que las personas que
vienen de ONAC son muy competentes cuando nos
hacen la evaluacion, son competentes, imparciales que
\\ es lo que se busca.”

Amabilidad, imparcialidad y conocimientos técnicos del personal
evaluador

Las visitas de ONAC impulsan el mejoramiento continuo en

“El equipo fue muy bueno, la verdad fueron buenos y
todos los comentarios que tuvimos pues nos ayudaron
a mejorar, mds siendo como tan nuevos”

Reconocimiento de sus pares internacionales
“Aparecer en el directorio de acreditacion es una gran
ventaja... aumentan los contratos con los clientes...”

Generar valor en los OEC y elevar los niveles de competitividad
nacional “Una de las cosas que mds aporta valor es el

conocimiento que tienen ellos, la experiencia que han
tenido en trabajar en muchos laboratorios”
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La acreditacion y su significado

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

En general para los OEC, la acreditacion es un atributo que genera valor al interior y exterior de la
organizacion. No obstante, algunos la relacionan sélo con el cumplimiento de un requisito para

garantizar la operacion.

Acreditacion como requisito obligatorio

“..es lo que exige la resolucion y uno a lo que va cuando comienza a
proyectarse en una empresa como esta es... es como basdndose en la
resolucion ... es necesario estar acreditado.”

“Para nosotros es fundamental, el Estado exige que para sus procesos
hay que estar acreditados ONAC, ya eso no es negociable”

“Es una cosa que es obligatoria.”

N .

e

“Significa que se garantiza la competencia, entonces bien, igual
ONAC para nosotros es como un aliado estratégico ... Si uno esta
acreditado es porque se estdn haciendo las cosas bien.”

“Poderle dar la posibilidad a mucha gente de darle empleo porque
nosotros aparte de las personas que estamos acd estdn los
inspectores de afuera... Es la posibilidad de darle vida con dignidad
para mucha gente.”

Para nosotros significa la tranquilidad de tener el respaldo en el
mercado de un organismo de reconocimiento internacional, es lo
que a nosotros nos mantiene en el mercado, creo que es la esencia
de nuestra empresa... sin la acreditacion de ONAC no funciona este

negocio, entonces prdcticamente que lo es todo, nosotros vivimos
de la acreditacion
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Oportunidades de mejora en el servicio de ONAC

Buscando fortalecer la creacion de valor para los OEC, se reconocen las
siguientes oportunidades de mejora para ONAC:

Los informantes
manifiestan que en general
todo el proceso de
acreditacion con sus
respectivas etapas,
representa un costo alto
para cada OEC.

Es importante cumplir
con los tiempos
pactados. Se manifiesta
que los tiempos siempre
se alargan y esto afecta
la operacidn interna de
cada OEC e incrementa
los costos.

Logistica con los evaluadores

Los entrevistados sugieren
que los evaluadores sean de
la misma ciudad en la que
se encuentra el OEC. El
desplazamiento de un
experto de una ciudad a
otra incrementa los costos
para ellos.

Criterios de
evaluacion

%

Brindar una informacion
claray unificar los criterios
de evaluacion. Se requiere
claridad en la interpretacion
de la norma.

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

“En la ultima evaluacién nos programaron un
profesional que venia desde Cali. Entonces eso le
incrementa al centro de diagndstico costos, pues

los vidticos.”

“Seria bueno que hicieran cierta claridad...son
requisitos que aparecen en una parte, pero cuando
uno hace la solicitud, uno llama y le dicen “no,
tiene que corregir esto y aquello” y a veces no es
tan facil.”

“El problema como tal radica en cuando tu
haces solicitudes, ahi es donde se trancan los
procesos, donde se empiezan a extender los
tiempos.”

“..altos, los costos son altos en virtud a las
actividades que se realizan, realmente tener una
acreditacion implica tener un gasto muy alto.”
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Creacion de valor en los procesos de interaccion
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ONAC Solicitud M CNC

ACREDITACION DE COLOMEIA

7 a N\
( ‘
Aspectos positivos (Fortalezas) \I /

Aspectos por mejorar '\\

“Han ido mejorando, porque antes uno presentaba una solicitud a ONAC
y nosotros tenemos unos tiempos que nos obligan a cumplir, pero
cuando por ejemplo se presenta una solicitud, antes habian como unos
plazos, creo que ya se ajustaron para que ONAC de respuesta. Entonces
el tiempo como que juagaba a favor de ellos o habian reglas para
nosotros pero ellos no tenian reglas, creo que eso ya se ha venido
mejorando.”

“Tuvimos problemas tal vez un poco en la parte inicial con la informacion
que se presenta en la pdgina Web, tendria que ser mds especifica, al
comienzo acerca de las pdlizas, recibimos una informacion por parte de
servicio al cliente de ONACy otra informacion por parte del evaluador que
“La solicitud en este caso la ultima fue hace dos arfios, la necesitabamos vino”
urgente y nos la dieron fue a principios entonces les damos la
acreditacion rapido pues para poder trabajar entonces por ese lado no

hubo problema...”

Se destaca una mejora en los tiempos de respuesta

cuando se presenta la solicitud inicial.
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“Completo, o sea por haber prestado el servicio para que el auditor
hubiese venido fueron casi 6 millones de pesos.”

“El costo a asumir es bastante alto, adicional que nosotros tenemos que
asumir los costos desde que el evaluador o experto salga de su casa.” ’

“...pero si me ha pasado con el organismo de certificacion de personas,
entonces o tengo claro que aqui en Bogota hay expertos de todo y me
manda experto de Cali... se me elevan los costos.”

Mejorar temas
de costos

Percepcion de
altos costos

Costo que
implica el viaje
del evaluador

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

Pago de
viaticos
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“Pues el proceso siempre lo hemos calificado y hemos visto que ha
mejorado mucho para que cada vez cumplamos mds las normas y
digamos no hemos sentido que se hayan cometido algun proceso
inadecuado por parte del personal que ha venido, como siempre, uno
piensa que estd haciendo bien el trabajo, siente que lo estd haciendo
y se esfuerza y cuando se encuentra un hallazgo o una no
conformidad, la reaccion inicial es negacion, pero no hemos tenido en
el momento ningun problema.”

“Si, no recuerdo ahorita el nombre del auditor, pero también fue muy
cordial y muy dado a hablar y a entender lo que uno queria que era
trabajar.”

Buen trato

Competencia

Imparcialidad

Atribuido a los
evaluadores
principalmente

Amabilidad

Experiencia

Evaluacion

Aspectos por mejorar | e |

“En ese momento estabamos en plena auditoria y ese mismo dia que
estdbamos en auditoria vino INDRA a colocar el sistema... entonces ya
sabiendo la auditora de que estaban haciendo prdcticas con nosotros, aun
asi nos cerrd los procesos, nos coloco todas las “no conformidades”
posibles.”

“La forma como, como realizo la evaluacion, nos quedd como un poco de
insatisfaccion; porque cuando encontré unos incumplimientos por parte
nuestra no fue, no tuvo como una actitud comparada con los otros
evaluadores como mejor, pues no nos sentimos ni vulnerados, ni
maltratados, pero si, si fue, con ese evaluador, también sentimos que en
su lenguaje estaba como buscdndonos el quiebre.”
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Decision

Aspectos por mejorar | e

“No, en la decision como tal, no tenemos como quejas acerca de los
planteamientos que da ONAC, el problema si son los tiempos ... si ellos
quisieran demorarse dos meses, podrian hacerlo.”

“No hubo respuesta de ONAC, no enviaron un informe final de esa
auditoria, el informe final llego con la decision de la suspensidn, hasta
septiembre, entonces el proceso demoro un montdn de tiempo.”

Tiempos de
respuesta

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris
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Aspectos por mejorar

“Es decir que si hubiesen pasado los tiempos normales, hubiera habido
comité de acreditacion mdximo en dos meses, pero lo que te decia a
nosotros nos llego reporte ya de finalizacion con contrato y demds en
diciembre del afio pasado, o sea se extendieron seis meses”

“Nosotros tuvimos la evaluacion digamos del 2017 y el informe llega

después de unos 7 meses, 8 meses y queda entonces mucho, mucho tiempo.
La decision final que ya es el informe de aprobacion se demora mucho.”

Tiempos extensos para conocer conceptos de
evaluacion
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“Nosotros nos ha ido bien, o sea eso es una parte que ha mejorado
ONAC, antes no manejdbamos mucho el tema de las apelaciones porque
siempre salian a favor del equipo evaluador; desde finales de 2017 y el
afio pasado la cosa se ha vuelto un poquito mds reciproca, mds sentido
comun “no, ellos si tienen la razén” hay cosas que de lejos uno si dice
disparates, pero otras cosas en las que si tenemos la razon y la respuesta
ha sido rapida y oportuna.”

u.cha respuesta
activa

Proceso
reciproco
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Aspectos por mejorar

‘ “...pues una cosa nos dijo uno y otra cosa nos dijo otro y asi
quedamos, ese fue como el unico impase...”

“No, tu partes del hecho del canal de comunicacidn con
ONAC jesta imposible! Y yo creo que yo no soy la tnica,
cualquiera que llame a ONAC, el filtrico “estamos en la
llamada numero 5, usted va a ser la siguiente llamada” o
sea el proceso se estd demorando mucho.” ’
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La fuerza de la Confianza

\ Comentarios generales

M cCNC
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A lo largo de los tres afios (2016/2017/2018), se destaca positivamente el nivel técnico del equipo evaluador y la
amabilidad de los funcionarios de ONAC.

El estar acreditado por ONAC ha permitido que los OEC fortalezcan tanto sus procesos internos, como imagen
externa. Estar acreditado genera confianza en los usuarios de cada OEC y fortalece el funcionamiento interno de
cada organismo.

Durante los tres ultimos afos, se destaca la unificacion de criterios de evaluacion como una de las principales
oportunidades de mejora para ONAC. Los OEC sienten que entre los mismos evaluadores se presentan diferencias
en los aspectos a evaluar y ciertos criterios técnicos. Para este aspecto, los OEC sugieren la creacién de unos
lineamientos o criterios basicos de evaluacién.

Una de las principales oportunidades de mejora recurrentes en los tres afios que se han evaluado los servicios de
ONAC, y al mismo tiempo transversal a todas las etapas del proceso de acreditacidon, son los tiempos de respuesta.
Los OEC manifiestan que el proceso de acreditacion se ha extendido mas de lo normal afectando directamente la

operacion de la organizacion e incrementando los costos que cada organismo tiene que asumir.
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