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Foid Objeto del Contrato M cNC

2 Nacians do Censuto

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

La encuesta que evalua 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
electronico, solicitar el diligenciamiento de la encuesta y confirmar los medios habilitados para
contestar la encuesta (fisico o electrdnico).

En el segundo bimestre se conté con 352 OEC, 144 del mes de marzo y 208 del mes de abril. Se
contactaron teleféonicamente a 305 OEC y contestaron la encuesta 214, logrando asi una tasa de
respuesta del 70%.



Escalas utilizadas ®MCNC

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

Extremmadamente probable }TTB Excelente } 8
Muy probable Muy Bueno
Algo probable RBuenIO
No muy probable eguiar
B2B B2B
@orobobleﬁ - ‘} J L Malo } S




Escalas utilizadas ®OcnNc

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

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

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

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

Sugerenciaq, fijar las metas en el TTB

Cantro Macksns do Consuharia
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Universo

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

Poblacién Objetivo

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

Marco estadistico

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

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

Ficha Técnica O CNC

Cantro Macksns do Consuharia

OEC Acreditados

OEC alos cuales se les entregd o notificd alguna decision en los meses de marzoy abril de 2018

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

* Tipo de programa

* Tipo de servicio

* Zona geografica.

A continuacidn se detalla los registros suministrados para el 2do bimestre del afio 2018, segun tipo de programa:

LABORATORIOS 93 REGISTROS: Ensayo (64), Calibracion (27) y Laboratorio Clinico (2)

TRANSITO 216 REGISTROS: Centro de Diagnostico Automotor (185), Centro de Reconocimiento de conductores (31)

ORGANISMOS EVALUADORES DE LA CONFORMIDAD 43 REGISTROS:, Organismos de Certificacion de Producto (8), Organismos
de Certificacion de Sistema de Gestion (17), Organismo Certificador de personas (5), Organismo de verificacion metroldgica (3),
Organismos de Inspeccion (10)

Regiones de Colombia: Caribe, Pacifico, Andina, Orinoquia y Amazonia



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

O CNC

Castro Macksn do Consuhors

Ficha Técnica

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

Fechas de trabajo de campo: 11 de abril al 22 de junio de 2018

OEC a los cuales se les entregd o notificé alguna decisién durante los meses de marzo y abril de 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

Supervisién: No aplica

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

oportunidad de contestar la encuesta. Se obtuvieron 214 encuestas efectivas: 100 del mes de marzoy 114 del mes de
abril.

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

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

cuales el entrevistado haya dado autorizacién.

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



P
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2 Nacians do Censuto
rze de ta Confianza

2018
i Registros OEC Tasa de Respuesta |Efectividad BDD| Efectividad Total
Registros . Encuestas (Encuestas (OEC Contactados /| (Encuestas Efectivas /
entregados L p ara Corjta.ctados efectivas Efectivas/ OEC Registros validos | Registros validos para
trabajar Telefonicamente R e trabajar)
Marzo 144 142 130 100 77% 92% 70%
Abril 208 204 175 114 65% 86% 56%
Total 352 346 305 214 70% 88% 62%
2017
Marzo 157 155 128 90 70% 83% 58%
Abril 112 111 81 51 63% 73% 46%
Total 269 266 209 141 67% 79% 53%
2016
Marzo 83 82 73 53 73% 88% 64%
Abril 113 110 96 79 82% 85% 70%
Total 196 192 169 132 78% 88% 69%
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Perfil del Informante

M cCcnNC

Cantro Macksns do Consuharia

base: 20162017 ¥ Goge ) 2° Bimestre 2° Bimestre 2° Bimestre

132 141 214 Regional 2016 2017 2018

| Andina 80% 72% 78%

Pacifico 6% 12% 15%

S Caribe 9% 12% 5%

Orinoquia 3% 2% 2%

\_ Amazonia 1% 2% -
% % %

ﬁ\‘ﬂ Tipo de Servicio
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Levantar suspension
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Mantener
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2°Bimestre | 2°Bimestre | 2° Bimestre
2016 2017 2018

132 141 214

Base:

=5

Transito

G

Laboratorio

=

Otros OEC

Perfil del Informante

2° Bimestre

2016

Tipo de

=X

J/V
Transito @ .
programa /\ Laboratorio -

v

Centros de Diagnastico Automotor [l 23

Centro de Reconocimiento de Conductores . 13

Laboratorio de Ensayo - 34
Laboratorio de Calibracion . 14

Laboratorio de Clinico 1

Organismos de Certificacién de Sistemas I 3

Organismos de Inspeccidon . 12

Organismos de Certificacidon de Producto

Organismos de Certificacién de Personas

2° Bimestre

2017

2° Bimestre

2018
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2°Bimestre | 2°Bimestre | 2° Bimestre
2016 2017 2018

132 141 214

Base:

8%

Perfil del Informante

Tipo de Servicio - Agrupado

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

2° Bimestre

2016

924

Continuar con

certificacion

13%

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

87%

Continuar con
certificacion

4%
Suspensién/retiro/no otorgar/
suspensidn parcial/no ampliar

2° Bimestre

2018
96%

Continuar con
certificacion

M cCcnNC

Cantro Macksns do Consuharia

No conformidad

10 6 mas

No tienen no conformidad

2° Bimestre

2016

2° Bimestre

2017

2° Bimestre

2018
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Perfil del Informante
La fugrza de la Confianza
2°Bimestre | 2° Bimestre 2° Bimestre
Base: 2016 2017 2018

132 141 214

2° Bimestre 2° Bimestre ~ 2° Bimestre

2016 2017 2018

Abril | 60% % 53% ‘
Mediciones - - _ |
% 47% }

w
(o))

N
S

Marzo 40%

2° Bimestre 2° Bimestre

2° Bim
2016 2017 2018

Antigiiedad - 7 -5 Afios

O CNC
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Conceptos generales O CNC

Cantro Macksns do Consuharia

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

BTB: Regular + Malo n m

o N
2° Bimestre 2° Bimestre 2 Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 18 Prom Base

10. ¢Como evalua usted, en general el “
130 136 207
servicio y comportamiento de ONAC? i 15 34 23 34 2L B 37

11. (Como evalla el nivel técnico de los
servicios de ONAC?

I

12. {Cémo evalua usted, la oportunidad

136
de los servicios que presta ONAC? 23 34

36 22 3,212 29 15 3,6 207

T B
M -




Conceptos generales O CNC

Cantro Macksns do Consuharia

- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno 10. :Cémo evalla usted, en general el servicio y comportamiento de ONAC?

BTB: Regular + Malo n.m

o N
2° Bimestre 2° Bimestre 2 Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 18 prom  Base

[
= LN BTN - R
Otros OEC

Laboratorio

o T I > R
é Transito n

48 15 3,3 48 “ 25 17 3,6 72 “ 24 7 3,9 135
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10. ¢Como evalUa usted, en general el servicio y comportamiento de ONAC?

- TTB: Excelente + Muy Bueno

Conceptos generales

2° Bimestre

M cCcnNC

Cantro Macksns do Consuharia

. [31:Bueno 2° Bimestre 2° Bimestre
BTB: Regular + Malo
2016 Prom Base 2017 Prom Base 2018 Prom Base
TOTAL 43 14 34 193 28 22 3,4 136 32 11 (3,7 207
| | |
B 1 1 1
Suspensién/retiro/no : i i
P otorgar 23 31 32 13 Bl ! 0 25 16 CEEN 1! 44 2,9 o
Tipo servicio - Continuar con
1 certificacion a5 18 34 w7 28 20 3,5 120 33 9 3,7 198
I I I
1 1 1
) 1 1 1
4 1
1-5 42 13 3,5 31 _l 29 24/ 3,3 s8 31 7 3,8 106
. -1 54
Nimero de NO 2 6-10 87 13 3,5 30 23 24 34 a7 32 11 3,6
Conformidades 106 mas 29 s
No tienen no conformidad 3,4 11
o
1
-
0-1Afo 3,6 36
Antigiiedad 2-5 Afios 34 o
6 - 10 Afios 3,3 63
- | | |
v v v
Total Total Total

Los datos graficados son porcentajes (%)



©
ONAC

v

La fuerza de la Confianza

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

Conceptos generales

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

M cCcnNC

Cantro Macksns do Consuharia

2° Bimestre

2° Bimestre 2° Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 2018 Prom Base
m b
= “ 26 ﬁ‘ 3,5 19 “ 40 20 33 n 35 ﬂ 33 2

Otros OEC

Laboratorio

49

Transito
=

134




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

Los datos graficados son porcentajes (%)

Conceptos generales

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

2° Bimestre

2016

Prom Base

2° Bimestre

2017

Prom Base

M cCcnNC

Cantro Macksns do Consuharia

0o®
nfn
2° Bimestre

2018

]

I—_ 37 26 | 3,2 1 47 42 2,7 19 ﬂu 48 2,8 2
Otros OEC
Laboratorio

S - R 65 56 » e 7 50




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

2° Bimestre

2016

10%

BTB €L<)

3,6

Prom

0
364 O~

[3] 53%
TTB

‘ Base: Califican ‘ 129 ‘

Conceptos generales ®cnNC

13. (Qué tan probable es que usted, si tiene la -_‘
oportunidad de hacerlo, hable bien de ONAC? . .

2° Bimestre

2017

o 33
31%
[3] O—
53%
TTB

Base: Califican ‘ 137 ‘

2° Bimestre

2018

9
8T8 O

Prom
33«
o 58«

TTB

Base: Califican | 206
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. TTB: Excelente + Muy Bueno
[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

2° Bimestre

2016

36%

BTB ﬂ43

3,0

Prom

I
32%
(3]

‘ Base: Califican ‘ 128 ‘

O

Conceptos generales

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

2° Bimestre

2017

32%
TTB

31%
(3]

‘ Base: Califican ‘ 137 ‘

P

2° Bimestre

2018

24
mﬁlél{)

3,2

Prom

O

37%
(3]

‘ Base: Califican ‘ 203

O CNC

39y

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

Actitudes Claves

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

M cCcnNC

Cantro Macksns do Consuharia

ultimo servicio recibido por su empresa

[e] .
1 Bimestre 2° Bimestre 2" Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 18 Prom Base
c) La amabilidad y actitud de servicio del
personal de ONAC que intervino en la m 3,9 132 26 9 3,8 139 m 4,1 22
prestacion de su servicio.
d) La disposicién al seguimiento y
atencidn a los procesos de acreditacion 28 22 3413 24 26 3,4 139 26 13 3,8 210
por parte del personal de ONAC.
b) La disponibilidad y claridad de la
informacién suministrada 34 17 3811 32 18 3.7 19 31 10 4,0 m
a) La atencién en la respuesta a sus
correos y llamadas relacionadas con el n a5 g 3511 33 20 3414 27 15 3,7 m
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Conts Mok o Conmtris
La fu.efzo de ta { w:fm nzs

; C6mo califica en general la (Cémo califica en general la
1 etapa de PRESENTACION DE ] i

2° Bimestre etapa de EVALUACION?

Muy Bueno + Bueno 2018 ' i {Cémo califica en general la

LASOLICITUD"'
T3B: Excelente + -) J

s 201? _
etapa de COTIZACION? — PO
2°Bimestre | 2° Bimestre | 2° Bimestre \‘.
Base: 2016 2017 2018 E

v
2016
i
944, 04,
132 139 212 . |

|5

' {Como califica en general el ]‘

{Como califica en general la :
etapa de oficializacion de la :

proceso de DECISION de la
acreditacion?

T rvprprypyyrpsy . i acreditacion?
‘ iComo califica el tramite en el i v v ‘ 1
!|  debido proceso en suderechoala 2016 2018
defensa a sus apelaciones? - : .
i v v Y] | p "
| 2018 : /65 (89
| : -
’ Et ¢Como calificaen ' : iCémo evalda usted, en )
h ; general la atencién de _ ici

general el servicio y

;ﬂ]v[_ 207
' w78%) w78%

comportamiento de ONAC?

I, . petlcmnesy quejas? (l i
- v v v
SETTER r prie 2018
1 - o

m
) \ ) .,71%) 81



Presentacién de la Solicitud () Jo,[o

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

2° Bimestre

1 Bimestre 2° Bimestre

Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 18 Prom Base

2. ¢Como califica en general la etapa de
PRESENTACION DE LA SOLICITUD? 39 7 36w 3,4 126 34 10 3,7 2o

b) Suficiencia del instructivo para el
diligenciamiento del formulario de 35 5 3,7 14 3,5 130 34 7 3,7 22

solicitud.

a) La respuesta y solucién de
inquietudes 44 3,4 125 3,3 131 31 15 3,6 0




17. ¢Qué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus “ CNC
servicios, especificamente en La solicitud inicial: et

2° Bimestre 2° Bimestre
2016 2017 2018

15% 11% ' Agilizar/ mejorar tiempos
5% 4% | E g;r(ijt:z(: en la informacién
5% 1% ' m aI\S/Ieas\::)orrljaacompaﬁamiento/
1% 1% ' m aBnrtiir::cii:;cI%i:formacién con
- 2% ’ E Brindar informacién detallada
46% 41% 'm Ninguno
19% 23% .m No sabe / no responde

“Mayor celeridad en la atencion de la solicitud”

“Que los tiempos de respuesta a una solicitud tengan un
tiempo mas corto de respuesta”

“Mejorar los tiempos de solicitudes de servicios ya que los
empresarios hacen una inversion muy alta, y la puesta en
marcha de un CDA es bastante demorada”

“Tiempo de respuesta muy largos, no es lo mismo lo que se
le exige en los tiempos de acreditacion al acreditado que al
acreditador, deberian existir en ambos sentidos”

“Se recomienda tener en cuenta las notificaciones de
cambios de correos y direccion de correspondencia con el
dnimo de darle celeridad a estos procesos”

“Confirmar recepcion de documentos en lo posible conceder
un ticket de seguimiento”

2016 2017 Otros 2018
- - Mejoras tecnoldgicas 1% e ; L
k - Brindar asesorias acerca de como presentar la solicitud
B 1% Contar con personal capacitado / idoneo / 1% . )
experto para evitar retrocesos
2% 1% Otra 1% 2°Bimestre | 2°Bimestre | 2° Bimestre

2016 2017 2018
132 141 214

Base:




Calidad de la etapa de Cotizacion O CNC

Cantro Macksns do Consuharia

- TTB: Excelente + Muy Bueno

—
[3]: Bueno — ;
BTB: Regular + Malo —
[e] .
1 Bimestre 2° Bimestre 2" Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 2018 Prom Base
3. ¢Como califica en general la etapa de
B OTIZACION? 50 10 34 120 48 14 3,3 14 34 12 3,6 w6
a) Claridad de la propuesta de servicios 48 6 3,512 36 14 3,5 120 32 10 3,7 o1

b) Oportunidad de la entrega de la
124 129 201
cotizacién 45 11 35 36 14 3,5 31 13 3,7
c) Oportunidad en la cuenta de cobro y
envio de la facturacién 46 12 34 14 34 19 35 1s 32 13 3,7 203
d) Alternativas en medios de pago 49 16 3,3 107 37 14 3,4 128 35 13 3,6 19
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OA;AC 17. i Qué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus “ CNC
Wy weipriaril servicios, especificamente en La Cotizacion: e

“Mejorar el tiempo de respuesta en el envio de la
cotizacion, los precios son un poco elevados y de dificil
acceso para laboratorios nuevos”

2° Bimestre 2° Bimestre
2016 2017 2018

7% 13% ' m Agilizar/ mejorar tiempos
20% 9% ' m Bajar costos / tarifas
o o ' Claridad en la informacion
2% 6% m brindada
3% 3% I m Brindar informacién detallada
1% _ , m Brindar la informacion con
° anticipacion
46% 39% 'm Ninguno
18% 20% 'm No sabe / no responde

“Enviarla dentro de los términos, no desde el afio anterior.
Incluir la fecha y descripcion clara del cobro”

“Evaluacion de la relacion costo beneficio, ya que al tener
tiempos tan largos no se puede recuperar la inversion de la
auditoria”

“Ajustar las tarifas porque las evaluaciones
complementarias son muy costosas”

“Los costos de sostener la acreditacion son bastantes altos"
“Posibilidad de revisar los precios, ya que los organismos de

inspeccion suelen ser pequefios como empresa y es muy
complejo mantener econémicamente el sistema de gestion”

2016 2017 otros 2018 “Dar posibilidad de pago por medio de un contrato a
1% Mejoras tecnologicas 2% cuotas, los honorarios son sumamente costosos, las
1% | 1% Contar con per5°2)fr')$‘t‘;a°itad° /idéneo / 1% evaluaciones complementarias son supremamente costosos
. Otra 1% T a2 B el valor hora del profesional”

2016 2017 2018
132 141 214

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

1 Bimestre 2° Bimestre 2° Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 2018 Prom Base
b etapa de evaLoacion: IIET s 6 7 WG e a1 v [N 25 6 40 w
L e PR ¢ RN @ e
e) Nivel técnico del equipo evaluador m 4,1 131 29 6 3,9 137 m 4,3 210
h) Utilidad del informe de evaluacf:g:n?fargigﬁ m 3,9 129 6 3,9 133 “1_6_5 4,2 202
g) Objetividad del informe de evaluacion m 3,9 129 23 13 3,7 134 m 4,1 203

f) Calidad general del informe de evaluacién 3,9 129

N
o
(0]

il

b) Cumplimiento del plan de evaluacién m 3,8 130 3,8 137 m 4,1 2
a) Claridad del plan de evaluacién m 3,9 130 8 3,3 138 m 4,1

w
N
[y
N
w
~N
[y
(V)]

c) Como evalula en general el soporte
brindado por la coordinacidn que apoya la 3,7 127 3,5 136 m 3'9 207

logistica de la evaluacion




La fugrza de la Confianza

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

2017

2° Bimestre
2018

2° Bimestre 2° Bimestre
2016 2017 2018
11% 4% ' m Unificar de criterios
14% 9% r m Agilizar/ mejorar tiempos
1% - ' m Bajar costos / tarifas
’ Contar con personal capacitado
0, 0, )
13% 9% m / idéneo / experto
2% 1% ’ m Otra
34% 33% . Ninguno
15% 20% 'm No sabe / no responde
2016 2017 Otros 2018
2% 9% Deben ser objetivos 2%
§ § Dar cumplimiento a las fechas y horarios §
3% § 2% § establecidos f 2%
1% 2% Claridad en la informacidn brindada 1% PTYT e Py
- Mayor acompafiamiento / asesoria { 1% | Base: 2016

1% |

Mejoras tecnolégicas 1%

132

141

214

“Se deben estandarizar conceptos ya que la interpretacion de
cada requisito a cumplir por parte del OEC es subjetivo al
evaluador lider”

“Unificar criterios de los auditores, que sean mds humanos y no
se crean dioses, no jueguen con el dinero de los inversionistas.
éen caso de un mal trato del auditor para los auditados... que
se debe hacer? quien nos protege ante esta situacion”

“Unificacion de criterios entre los evaluadores, no es necesario
rebuscar no conformidades para generar visitas
complementarias que acarreen mds cobros a los organismos”

“Reducir el tiempo de evaluacion ya que aumenta el costo del
servicio”

“Hacer un programa de evaluacion para el ciclo de acreditacion
de manera que en todas las visitas no se evalue lo mismo. Otros
organismos de acreditacion manejan tienen esta politica. lo
que permitird que el tiempo de evaluacion se aproveche mds en
la evaluacion técnica del alcance que en otros aspectos de la
norma que no cambian entre evaluaciones en la organizacion.”

“Los tiempos de respuesta estipulados por el ONAC son muy
largos, esto afecta negativamente las actividades de los
laboratorios y las oportunidades de negocio”

M cCcnNC

Cantro Macksns do Consuharia



c
ONAC Calidad del proceso de Decisiéon de la acreditacion ®CNC

ControNacosl o Conmerts
La fuerza de ta Confianza

- TTB: Excelente + Muy Bueno .

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

o .
1 Bimestre 2° Bimestre 2" Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 1 8 Prom Base

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

a) Objetividad de la decisién m 3,8 126 24 18 3,6 136 26 6 3,9 203

b) Oportunidad de la decisién 27 24 33127 24 25 3,313 25 18 3,6 202

35 10 3,6 124 24 24 3,4 135 28 11 3,8 20:

14




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

2° Bimestre
2016 2017
39% 28%
1% 1%
- 5%
36 31%
17% 17%

2° Bimestre

2018

.m Agilizar/ mejorar tiempos

' Claridad en la informacién
brindada

’ m Deben ser objetivos

l Brindar la informacidn con
anticipacion

D o

' m No sabe / no responde

2016 2017
132 141

Base:

2°Bimestre | 2°Bimestre  2° Bimestre

2018
214

“Ser mds oportunos en la entrega del informe final y la
decision del comité de acreditacion, ya que incluso se
programa una nueva auditoria sin hacer entrega del

informe de la auditoria anterior”

“Disminuir los tiempos de decision ya que se tardaron dos
meses en la respuesta”

“Optimizar los procesos para obtener la respuesta de
decision en un periodo de tiempo mds corto”

“Oportunidad en la toma de la decision, mejorar la agilidad
en el envio de la decisién de acreditacion”

“Enviar a tiempo los informes de evaluacion, a veces pasan
hasta 6 u 8 meses para que los envien”

“Que el comité de decision de una respuesta en un tiempo
estimado de un mes o menos”

“Mejorar los tiempos de la toma de decision del comité de
acreditacion, ya que el comunicado de la decision de la
auditoria de vigilancia de 2017, se recibio 6 meses después
del cierre de los hallazgos”



(C
ONAC

ACHEDI K DE COLDMBA
La fugrza de la Confianza

—
=M

2°Bimestre | 2°Bimestre | 2° Bimestre
2016 2017 2018

132 141 214

Base:

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

Apelaciones de No
Conformidades

Apelaciones
Plan de Accidn

Apelaciones a Decision del
Comité de Acreditacion

-

2° Bimestre

2016

~

Si
14+
O s 85%
No/

Si
5%
s 94y
No

Si
8%
® ; 91%
No

2° Bimestre

2017

, I

N
15%

@t 8|\|2(;%
)

Si
11%
s 86%
No/

20%
® : 77%
No/

M cCcnNC

2° Bimestre

2018
m

Si
11%

88%
= No
Si

7%
92%
No
Si
7%
92%
No

Cantro Macksns do Consuharia



Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones () Jol\[o

Cantro Macksns do Consuharia

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

o .
1 Bimestre 2° Bimestre 2" Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 18 prom Base
7. éComo califica el tramite en el
debido proceso en su derecho a la n 35 35 I 2,9 23 19 45 2,8 31 3,3 z
defensa a sus apelaciones?

3,5

48 2,8 27 36 3,1 14

b) Apelaciones Plan de Accion 43 14 3,3 7 “ 20 40 3,1 15
-

c) Apelaciones a Decisién del Comité de 27/
Acreditacion. | | 4 37 36 )

a) Apelaciones de No Conformidades 28 28 3118 35 30 322 27 36 3,0 2




Calidad de |la etapa de Oficializacion de la acreditacion () Jo!\[o

Cantro Macksns do Consuharia

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

le) .
1 Bimestre 2° Bimestre 2 Bimestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 18 Prom Base

N
a) Precisioén en la informacion del
contrato y los certificados de “ 37 1—3J 3,5 123

acreditacion

b) Oportunidad en la entrega de los 30 125
certificados y contratos 30 35 ’

8. ¢Como califica en general la etapa de

oficializacion de la acreditacion? 36 22 33 10

28 17 3,6 198

=

3,6 134 61 28 12 3,8 200

35 2’9 > n 26 33 3'2 200

IS
-

w
w

[




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

v

Lo Fares a2 s Conense servicios, especificamente en La Oficializacion de la Acreditacion: SR

“Un poco mds de agilidad en la entrega del informe y
certificados”

2° Bimestre 2° Bimestre
2016 2017 2018

48% 37% ' Agilizar/ mejorar tiempos
1% ' Dar cumplimiento a las fechas y
’ horarios establecidos
30% 31% .m Ninguno
15% 16% ' m No sabe / no responde

“Mejorar oportunidad en la entrega, a la fecha no se ha
oficializado este servicio y se termind el trabajo en campo en
noviembre”

“Agilizar y evacuar con rapidez los informes de las auditorias
anteriores, pasan meses luego de la visita y los evaluados sin
tener la informacion requerida”

“Reducir el tiempo del tramite para oficializar la decision de
acreditacion, publicaciony entrega de los certificados de
acreditado”

“Establecer tiempos limites de entrega en la decision del comité
de acreditacion”

2°Bimestre | 2°Bimestre = 2° Bimestre
2016 2017 2018

132 141 214

“Demora en el envio del contrato para las firmas y la
actualizacion de la pagina web de ONAC”

Base:




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

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

2° Bimestre

M cCcnNC

Cantro Macksns do Consuharia

1 Bimestre 2° Bimestre

Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 2018 Prom Base

9. ¢éComo califica en general la atencidn
de peticiones y quejas? 45 22 318 37 29 3010 “ 38 19 3,41

g) Solicitudes y quejas en contra de
otros organismos evaluadores de la 49 15 3,3 59 43 16 3,3 7 m 3,7 19

conformidad

A solici .
) Solicitudes y quejas en contra de n 27 ] 3,0 81 34 30 3,0 % 31 16 3.5 13
ONAC »
h) Seguimiento a las solicitudes ﬂ

formuladas 27 ] 3,0 s 32 28 3,1 100 31 17 3,5 3
i) Oportunidad en la atencién 37 27 3,1 % 31 28 | 3,1 1 31 18 3,5 14




La fuerza de la Confianza

Analisis Cualitativo




2'!59 Andlisis Cualitativo O CNC

La fuerza de ta Confianza R

15. (Cémo califica usted la prestacion del Gltimo servicio recibido con
relacidn a los servicios prestados por ONAC en afios anteriores?

2° Bimestre 2° Bimestre 2° Bimestre
2016 2017 2018

Q@ @ X
- O Gl -
Peor @ ‘ ‘

No sabe/No responde @ (

0000

2°Bimestre | 2° Bimestre | 2° Bimestre
2016 2017 2018

132 141 214

Base:
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Andlisis Cualitativo M cCNC

Cantro Macksns do Consuharia

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

Mejor que en afios anteriores 48%

Positivos ' + /'l 2° Bimestre
Y/ 2018
Auditor idéneo / calificado / experto - 38%
Buen Servicio - 24%
Brindan informacién clara . 10%
Agilidad en los tiempos de respuesta l 7%
Buen trato / amable l 5%
Unificacién de criterios | 2%

Buena comunicacion con los auditores | 1%

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del tltimo servicio prestado fue mejor que en afios anteriores 103



Andlisis Cualitativo M cnNc

Cantro Macksns do Consuharia

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

Positivos x-l—
U
Auditor idéneo / calificado / experto . 13%
Buen Servicio . 12%
El servicio sigue igual / no hay cambios . 9%
Brindan informacién clara I 2%

Unificacion de criterios I 1%

Igual que en afios anteriores 43%

2° Bimestre

2018

Negativos | —) 2° Bimestre
\_ 2018

Demora en entrega de informes . 18%

No hay unificacién de criterios l 9%

Los costos de la auditoria son muy -
3%
elevados

Falta amabilidad / buen trato | 1%

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del tltimo servicio prestado fue igual que en afios anteriores 93



Andlisis Cualitativo M cnNc

Cantro Macksns do Consuharia

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

Peor que en afios anteriores 5%

Negativos | === | 2°Bimestre
N4 2018

Demora en entrega de informes - 30%
Auditores inexpertos / no estan bien - 30‘y
0

capacitados

No hay unificacién de criterios - 20%

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del ultimo servicio prestado fue peor que en afios anteriores 10
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ONAC Analisis Cualitativo () Jol\[o

ACHEDI K DE COLDMBA

La fugrza de ta Confianza

16. ¢ Qué aspectos considera positivos en el Gltimo servicio que le prestd G—)
ONAC en su organizacion? ®

2° Bimestre 2° Bimestre

2016 2017
a

Personal Idéneo /
capacitado / experto

Puntualidad

Buen trato / amable

2°Bimestre | 2°Bimestre | 2° Bimestre

Base: 2016 | 2017 2018
Buena retroalimentacion 132 11 214
Calidad del servicio 2° Bimestre
Otros 2016 2017 2018
La claridad en la inf » Calidad del servicio: 9% | 1% | 5%
Pandadeniainoma®” 8 Buena comunicaciéon | - 9% | 2%
Otros | 9% - 2%

Objetividad de la evaluacién }
Ninguno: 5% : 3% | 5%

No sabe /noresponde: 7% | 3% : 13%

A.
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