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Objeto del Contrato ) Jol\ [

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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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 semestre de 2018 se contd con 900 OEC, se contactaron telefénicamente a 757 y contestaron
la encuesta 569, logrando asi una tasa de respuesta del 75%.



Escalas utilizadas M cCNC

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 () Jo\[o

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 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
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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 entregd o notificd alguna decision durante el primer semestre de 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 acreditacién
* 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 277 REGISTROS: Ensayo (161), Calibracién (109), Laboratorio Clinico (5) y Proveedores de ensayo de aptitud (2)
muestreo y toda la informacion auxiliar para identificar,

seleccionar y representar a estas unidades.

A continuacidn se detalla los registros suministrados para el ler semestre del afio 2018, segun tipo de programa:

TRANSITO 505 REGISTROS: Centro de Diagndstico Automotor (364), Centro de Reconocimiento de conductores (141)

ORGANISMOS EVALUADORES DE LA CONFORMIDAD 119 REGISTROS:, Organismos de Certificacion de Producto (24),
Organismos de Certificacidn de Sistema de Gestidn (22), Organismo Certificador de personas (11), Organismos de Inspeccion
(56), Organismo Verificacion Metroldgica y Entidad de Certificacidn Digital (2)

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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*Actitudes Claves
Cobertura tematica: *Procesos de Interaccidn
Especifica los objetivos en términos de las variables a estudiar *Conceptos Generales

*Analisis Cualitativo

Fechas de trabajo de campo:
Cobertura temporal ler bimestre: 16 de febrero al 6 de abril de 2018
Especifica el intervalo de tiempo con que se requiere observar el 2do bimestre: 11 de abril al 22 de junio de 2018
fenomeno. 3er bimestre: 25 de junio al 24 de agosto de 2018

Periodo de referencia . e - .
Es el intervalo de tiempo, dias, semanas, meses, o afios sobre el OEC alos cuales se les entregd o notifico alguna decision durante el primer semestre de 2018

(los) cual(es) se relaciona la informacién solicitada.

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
Instrumento variaciones en las base de respuesta de las preguntas.

Numero de encuestadores para el seguimiento telefénico: 1 encuestador

Supervisién: No aplica

Desagregacion: Datos globales para ONAC y OEC por programa de acreditacion, tipo de programa, tipo de servicio y zona geografica.

Precision
Valor que se establece en términos del error muestral maximo  Se realizd censo, el error muestral es 0% pues no hubo seleccién de personas a entrevistar. A todas se les dio la misma

S crmi e D ( : :
permisible para que las estimaciones sean validas. Debe estar 5,1t nidad de contestar la encuesta. Se obtuvieron 569 encuestas efectivas.
definida buscando garantizar significacion estadistica en las

estimaciones y estar expresada en términos relativos o absolutos

Disefio muestral Técnica de recoleccién: Encuesta auto-diligenciada via web con seguimiento telefénico, opcional auto — diligenciada en

Descripcion del i I [ trevist X o
escripcion del mecanismo para llegar a las entrevistas y/o 450 nara enviar escaneada y/o por correo certificado.
unidades de muestreo logradas

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

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

°g,

Base:
380

1° 1°
2016 2017

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

1° Semestre

2018 1° Semestre 1° Semestre
569 Regional 2016 2017 2018
 Andina 77% 74% 75x
Pacifico 11% 12% 14%
< Caribe 8% 0% 8%
Orinoquia 3% 4% 2%
~ Amazonia 1% 1% 1%
ﬁ\@ Tipo de Servicio % % %
Vortener [ENNNNSC N3 [ 6
Renovar [l 8 B 1a 12
Otorgamiento/Otorgar . 15 . 8 l 7
Reducir 1 17
Levantar suspensién | 6 iz la
No Levantar Suspensién/Suspender l 5 . 9 | 3
Ampliar | 3 | 2 | 2
Ajustar I 3 | 2 | 2
Actualizar |2 1 1
Retirar 1 [2 1
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” ” 1°s e °
Base: 2016 | 2017 2018 1 Séeomlesstre
380 415 569

1° Semestre

2017

Tipode . o
prog':ama 3 Laboratorio - @ .

Otros OEC @ ‘

v

O

v

1° Semestre

2018

- O@ OGE O G

S
& 4

% v

Transit Centros de Diagnéstico Automotor [l 25
s ransito
é Centro de Reconocimiento de Conductores . 14

B 38
B 22

N 24
B 13

Laboratorio de Ensayo [l 27

CEE

[ kW

é Laboratorio Laboratorio de Calibracién [l 18 [ b . 13
Laboratorio Clinico 1 1
Organismos de Inspecciéon [l 11 Bz [ 3
. Organismos de Certificacién de Sistemas | 2 13 |2
Otros OEC Organismos de Certificacién de Producto 1 | 3 | 2
Organismos de Certificacion de Personas 1 | 2 1

Organismo Verificacion Metroldgica

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris



Base:

°g,

1° 1°
2016 2017

380

415

2018

569

Perfil del Informante

Tipo de Servicio - Agrupado

8%
Suspensién/retiro/no otorgar/
suspension parcial/no ampliar

1° Semestre

2016

924

Continuar con
certificacion

12%

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

1° Semestre

2017

88%

Continuar con
certificacion

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

1° Semestre

2018
96%

Continuar con
certificacion

No conformidad
2016

10 6 mas . 11

No tienen no conformidad

1° Semestre

1° Semestre

2017

1° Semestre

2018
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Base:

1° 1°
2016 2017

380

415

Perfil

del Informante

Antigiiedad -

N 1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
269 2016 2017 2018
: . .2.0% ..... i 5.% ..... i .3.% "
Febrero 21% 14% 17%
| Marzo 18% 22% 18%
Mediciones \/ Abril 12% 12% 20%
Mayo 15% 20% 19%
Junio % % %
14 17 13
1° Semestre 1° Semestre ° Semestre

1
2016 2017 2018

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris
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s 4o Conmuarts

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

BTB: Regular + Malo n m

o
1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 18 prom  Base

10. ¢Como evalua usted, en general el “
376 402 550
servicio y comportamiento de ONAC? = ‘ 15 34 ) 17] 35 35 13 3,6

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

I

21 3,4 401 32 18 3,5 ss0

N -
31 7 3,837 27 6 3,9 403 0 25 6 3,9 547
8

12. {Cémo evalua usted, la oportunidad
L 35 22 | 3,3 3714
de los servicios que presta ONAC?
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- TTB: Excelente + Muy Bueno

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

BTB: Regular + Malo n.m

o
1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 18 prom  Base

W
¥§_ OEC ﬂ 47 18 3,2 57 37 36 2,9 59 n 48 23 3,1 e

ég Transito “ 43 13 3,5 1% “ 30 10 3,7 240 “ 28 6 3,9 312

é Laboratorio 34 16 3,517 n 42 20 3,2 103 ﬂ 43 23 | 3,2 13
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TOTAL

Lo fuerza de la Confianza

Conceptos generales

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

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

1° Semestre

1° Semestre

1° Semestre

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

BTB: Regular + Malo
e 2016 Prom Base 2017 Prom Base 2018 Prom Base
| | |
B I 1 I
S Y i 1 - 1 I
_ - J uspension/retiolne I 2 %) 32 v [P s )27 % [CHNe 33312
Tipo servicio - Continuar con 1 1
1 certificacién 40 14 3,4 349 34 13 |3,6 356 35 12 |3,6 529
I I
1 |
1 |
Vs |
1-5 115 32 15 3,6 176 33 10 3,7 259
— | 1
. -1
Numero de NO 2 6-10 74 36 15 3,5 138 140 13 3,5 142
. 1
Conformidades 10 6 mas 21 138 25 /3,2 32 44 25/ 3,2 52
~ Notienen no conformidad 166 1 34 21 3,4 56 26 18 3,6 97
- 1 |
| 1 |
~ 1 |
. 1
0-1Afio 33 13 3,6 63 Mu 3,6 85 31 12 3,7 52
Antigiiedad < 2 -5 Afios 38 14 3,5 178 23 21 3,6 153 35 13 3,6 209
6-10Af0s [T | 43 17| 33 13 | 39 16 3,4 164 35 14 3,5 289
_ I
1 1 1
v v v
Total Total Total

Los datos graficados son porcentajes (%)
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Total 10. ¢Cémo evalla usted, en general el servicio y comportamiento de ONAC?

*AS: Acumulado Semestre

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

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
60| 83 85 87 83 86 83 84 83 87 85 89 85
40
20 85x 84x 832 85x @
As AS AS As AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T28: | 40 45 53 56 52 44 45 49 52 54 45 53 48 57 a9 |
Base: 122 130 124 103 106 120 117 136 149 149 139 186 168 207 175
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*AS: Acumulado Semestre

100
80
60
40

Otros OEC

Bimestre:

Transito

Bimestre:

Laboratorio 40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

Conceptos generales

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

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

58

61

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
27 47 30 44 58 45 34 11 36 22 29 34 37 30 22 1

1

15 19 23 16 12 20 29 19 11 23 31 32 19 23 23 |

Oﬁ—o————'o?-_---

89 85 87 93 93
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :

38 38 54 60 54 42 61 58 60 67 58 64 64 69 65 :

37 48 61 43 41 64 56 72 112 85 79 102 80 135 97 1

71

8% 86 80 79, @
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
a4 49 65 57 49 47 28 51 27 46 28 42 33 39 33 |
70 63 40 44 53 36 32 45 26 41 29 52 69 49 55 :




Conceptos generales

- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno 11. ¢Cémo evalua el nivel técnico de los servicios de ONAC?
BTB: Regular + Malo

1° Semestre 1° Semestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

0o®
afh
1° Semestre

2018

s

31 5 38 103

Y, |

& et oy s

—
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Total 11. ¢Cémo evalla el nivel técnico de los servicios 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 oO——O—————0— e G—————O——0- Oo— 00— O—— O

80

L. 94 93 90 92 94 93 93 96 94 95 91 97 94 93

40

20 93x% 92y 94y 93% 94

AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :

T28: | 57 62 66 71 65 59 66 63 72 75 61 63 71 74 64 |
Base: 122 130 124 102 106 120 117 137 149 149 139 186 167 206 174
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*AS: Acumulado Semestre

100
80
60
40

Otros OEC

Bimestre:

Transito

20

Bimestre:

Laboratorio 40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

Conceptos generales

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

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

87 84 78
824 88+ 855 87 @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
73 58 52 69 75 70 55 40 45 57 45 50 58 48 35 1
15 19 23 16 12 20 29 20 11 23 31 32 19 23 23 :
U} ={ WWW
97 9% 97 98 93 91 95 94 97 9% 97 91 99 9 98
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
65 60 64 69 71 53 75 64 79 84 70 72 77 81 75 :
37 48 61 42 41 64 56 72 112 85 79 102 79 134 97 1
7
924 924 95, 93, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
50 63 78 73 58 64 59 71 58 68 55 54 67 67 56 |
70 63 40 44 53 36 32 45 26 41 29 52 69 49 54 :
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- TTB: Excelente + Muy Bueno

[3]: Bueno 12. {Cémo evalla usted, la oportunidad de los servicios que presta ONAC?

BTB: Regular + Malo n.m.

o
1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 18 prom  Base

s
i% OEC n 38 25 3,156 E 37 37 | 2,9 s n 36 35 2,9 e

ég Transito “ 36 21 33 s 29 14 3,7 23 “ 29 6 3,8 3u

é Laboratorio “ 32 23 3,313 37 26 3,1 103 ﬂ 35 33 3,0 173
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Total 12. ¢Cémo evalla 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 (%)
100
80 o——-o———O—‘—‘o\o—o———-‘o\o-——o——o—@—o——o—-—N
1 75 78 80 85 78 79 83 77 78 80 79 79 | g9 8 79
40
20 78% 81x 79% 79« 824
AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
18 | 39 42 50 59 54 43 44 48 49 54 43 50 a4 56 49 |
Base: 122 129 123 101 106 120 117 136 148 149 139 185 169 207 174 :
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*AS: Acumulado Semestre

100
80
60
40

Otros OEC

Bimestre:

Transito

Bimestre:

Laboratorio 40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

Conceptos generales

12. {Como evalia usted, la oportunidad de los servicios que presta ONAC?

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

74 73 73 70 . 65 63 70
75% 72% 45(63% 62% 52 65%
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
40 37 36 53 67 35 38 11 18 26 23 31 30 35 22 1
15 19 22 15 12 20 29 19 11 23 31 32 20 23 23 :

O O— O]

78 77 82 89 . % % 93 92
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :

38 38 51 64 61 44 57 57 57 69 58 67 60 67 65 :

37 47 61 42 41 64 56 72 111 85 79 101 80 135 9% |

58 55 64
77 83« 70 67 @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
39 46 55 57 45 44 28 49 27 39 24 27 30 35 33 |
|
70 63 40 44 53 36 32 45 26 41 29 52 69 49 55 |
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Conceptos generales

. TTB: Extremadamente probable + Muy probable
[3]: Probable

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

BTB: Poco probable + Nada probable

1° Semestre

2016

Prom

32% V
[3] 58%
TTB

‘ Base: Califican ‘ 375 ‘

1° Semestre

2017

7o 36
30%
[3] O—
56%
TTB

Base: Califican ‘ 398 ‘

1° Semestre

2018

10+
BTB/ <—|—O

Prom
32
3 58«

TTB

Base:CaIifican‘ 548 ‘
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Total

*AS: Acumulado Semestre

M CNC

Conceptos generales CNC

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

[
! T2B: Extremadamente probable + Muy probable
' T3B: Extremadamente probable + Muy probable + Probable

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

100
80
60
40

20
Bimestre:

T2B:

= ] — o O ﬁ-‘Fa-——O—-'— = —_—-_—— =
85 84 90 88 85 89 92 91 88

87x 862 88 @
AS AS AS AS

Base:

89x%
AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
58 53 61 67 64 46 60 53 56 58 52 53 60 58 56 |
122 129 124 100 104 119 116 137 145 150 139 185 168 206 174 :
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Conceptos generales

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

*AS: Acumulado Semestre

100
80
60
40

Otros OEC

Bimestre:

Transito

Bimestre:

Laboratorio 40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

T2B: Extremadamente probable + Muy probable

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

T3B: Extremadamente probable + Muy probable + Probable

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

55

86% 79% 724 77% 824
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
60 42 52 56 58 60 52 15 27 39 26 31 50 43 30 1
15 19 23 16 12 20 29 20 11 23 31 32 20 23 23 :
— — = — — O =
86 86 % 91 % 91 ¥ 94 95
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
62 47 59 67 71 42 71 64 62 66 66 68 77 69 67 :
37 47 61 43 41 64 56 72 109 85 79 101 79 134 97 1
88+ 80, 862 85 @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
56 62 70 71 61 46 48 51 40 52 41 37 43 37 48 :
70 63 40 41 51 35 31 45 25 42 29 52 69 49 54 |



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

1° Semestre

2016

AP .
29%
3,0 TTB

Prom

.
39«
(3]

‘ Base: Califican ‘ 372 ‘

Conceptos generales O CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

P

1° Semestre 1° Semestre
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La datos graficados son porcentajes T3B (%)
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7 16 22 44 50 35 34 15 18 4 10 3 15 30 17 1
1
15 19 23 16 12 20 29 20 11 23 31 32 20 23 23 |

52 67%
AS
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c) La amabilidad y actitud de servicio del
personal de ONAC que intervino en la 26 6 3,931 m 3,9 a11 23 4,0 se7

prestacion de su servicio.

d) La disposicién al seguimiento y
atencidn a los procesos de acreditacion 31 20 3,431 30 19 3,54 27 17 3,6 564

por parte del personal de ONAC.

b) La disponibilidad y claridad de la
informacién suministrada 39 15 3,737 34 14 3841 32 14 3,8 s

a) La atencidn en la respuesta a sus
_correos y llamadas relacionadas con el a4 11 35378 31 18 3541 28 18 3,5 %63

ultimo servicio recibido por su empresa
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T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100 — — ' ) v g — g — ) W— O
O_—O——-‘—‘-L" O e ey '\-)‘-&o_'——l —) —{
80
95 97 98 98 98 96 96 95 96 95
- o 92 92 9% 9 97
c) La amabilidad y 0
actitud de servicio del 20 95, 95, 965, 965, 96
personal de ONAC s A - - -
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 66 67 69 83 79 60 66 68 73 72 74 71 77 81 73 |
_________________________________ Base 38 48 61 42 42 65 58 74 116 88 80 102 83 139 102 :
100 o —O Q.-—-——-_‘—-——.
80
a) La atencion en la 20
respuesta a sus correos y 20 90« 87x @@ @ZS) @
llamadas |
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero I
T2B: 45 56 57 64 64 48 57 55 65 65 65 63 72 71 68 :
Base: 38 48 61 42 42 65 58 76 116 88 80 101 82 139 101 |
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T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

-O- 2016 -@- 2017 @- 2018

100 —0 o L o=
o 94 95 2
) o . 89 90 91 91 93 9 9% 94 03
b) La dlSpOI’?Iblhdad y 0
claridad de la 20 914 855 90, 93, 94,
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Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 42 56 57 67 62 46 64 58 63 62 69 67 66 69 66 |
_________________________________ Base: 38 48 61 42 42 65 58 74 116 87 80 102 83 139 102 :
100 W - P— —o—L
80 95 91
s0{ 82 83 82 92 94 95
d) La disposicion al 20
seguimiento y atencion a 20 8A2$% @\Zs) @
los procesos de ]
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero I
T28B: 37 44 52 69 69 42 60 57 64 64 68 60 69 67 70 :
Base: 38 48 61 42 42 65 58 74 116 88 80 102 83 138 101 |
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Laboratorio é T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
* .
AS: Acumulado Semestre 1. ¢Cémo califica a ONAC con relacién a...
-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
~———o———o—T—0—0—0
80 2
0 . s 9 93 90 93
c) La amabilidad y 0
actitud de servicio del 20 954 934 91, 91, 92,
personal de ONAC -~ - - - -
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 61 80 83 70 70 73 70 71 58 63 70 51 71 64 63 |
_________________________________ Base: | 70 64 40 44 54 37 33 45 2 43 30 53 70 50 s6 |
100 . O-
80
95 90 | .. 91 9 | o
60 89 20 o
a) La atencion en la 20 o 60 60 69 59
respuesta a sus correos y 20 91« 90« @75 @‘9 @
llamadas ;
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero I
T28B: 39 46 50 61 54 62 42 42 27 37 33 26 27 35 30 :
Base: 70 63 40 44 54 37 33 45 26 43 30 53 70 49 56 1

Continua ...



@
ONAC Actitudes Claves M cCNC

ACREDIACH

i
Lo fuerza de la Confianza

. T2B: Excelente + Muy Bueno
Laboratorio é T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
*AG.
AS: Acumulado Semestre 1. ¢Como califica a ONAC con relacion a...
-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
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. . e 60
b) La disponibilidad y 0 70
claridad de la 20 81« 87 85 81 772
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T28B: 36 51 45 59 61 59 45 49 23 40 30 30 31 45 41 |
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. . 60 79 77
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Procesos de Interaccion - Comparativo

;Cémo calificaen general la
etapa de PRESENTACION DE

Df LA SOLICITUD7
T3B: Excelente + )
Muy Bueno + Bueno —
1° 1° °S 1 O/ 89()
Base: 2016 = 2017 2018 y ( ) @
380 415 569
S
. ;Cémo califica en general la
: etapa de oficializacion de la :
acreditacién? A ,
; v
:
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r
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1 ¢Como califica en general la '
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5 i CH i v ¥ ¥
;Cémo califica en general la 26 27 Y

etapa de COTIZACION?

D

iComo califica en general el
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;Como califica el tramite en el ;
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defensa a sus apelaciones7

2016 2017

‘9000' '830 ’

¥
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general la atencién de
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;Como evalda usted, en :
general el servicio y
comportamiento de ONAC7 :

2017
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ISOW) ) e ‘870/>§

¥ 3 e '
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Presentacidon de la Solicitud M cnNc

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

o
1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
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? 43 9 3,53

b) Suficiencia del instructivo para el
diligenciamiento del formulario de 42 7 3,6 360 3,6 386 M 3,6 531
solicitud.

a) La respuesta y solucién de

inquietudes 44 3,4 363

3,4 392 n 34 17 3,5 s37
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La datos graficados son porcentajes T3B (%)

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018

it O O——0—— Oo— e e i O O—0———————»
87 93 93 93 92 95 88 86 92 94 91 90 92 91 88
91x 93% 894 924 90%
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Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
40 55 48 56 53 47 42 46 55 57 47 48 48 57 48 |
119 121 114 95 101 117 112 126 140 145 128 178 155 200 172 :
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La datos graficados son porcentajes T3B (%)
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56 57 62
90 93 675 80; @
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
57 19 36 36 50 a7 31 13 43 35 26 18 22 33 29 1
14 16 22 14 12 19 29 16 7 20 23 28 18 21 21 :
% 9 95 | 99 97 96
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
38 48 52 62 58 40 55 57 62 68 60 62 67 67 60 :
37 46 54 39 38 62 51 68 108 82 78 99 72 132 98 |
97 95
&7 gs 8 77
92 91 89 88 @
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
38 69 50 57 51 58 31 40 28 47 26 37 34 40 32 |
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-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
N G SE—— O g To e & e NS - = ——Q—-—.O_O_—-—.————H
o______C O o) W—_‘O—
87 93 93 93 92 95 88 86 92 94 91 90 92 91 83
91, 93, 80, 92, @
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56 89 94 97 95 95 92 91 96 8 97 95 9 97 9
91 96% 94, 97%
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® ® ®
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Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :

38 78 50 64 45 53 47 45 28 47 36 38 32 51 37 :

69 58 38 42 51 36 32 42 25 43 28 53 63 47 51 1|

56

------ ————8——@

74

70 69

89 83« 77 79, @
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
41 51 53 63 53 67 38 49 24 39 25 40 29 33 29 |
69 59 38 43 51 36 32 43 25 41 28 53 63 46 55 :




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

1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
2016 2017 2018

18% 13% @) Agilizar/ mejorar tiempos
5% 5% @) Claridad en la informacion brindada
Otros 2016 2017 2018

3% 2% @) Mayor acompafiamiento / asesoria Disminuir tramitologia{ 4% | 2% 1%
o o Dar la opcién de entregar documentacion porWeb : 1% 1% 1%
Unificar de criterios | - - 1%

2% 2% @) Brindar la informacién con anticipacién Contar con personal capacitado / idéneo / experto | - 1% : 1%
Dar cumplimiento a las fechas y horarios establecidos - 2% 1%

@) Mejoras tecnoldgicas - - 1%

1% 1% Brindar informacion detallada otra! 3% _ 2%

47% 41% @) Ninguno
18% 20% @) No sabe / no responde

‘ 380 ‘ 415 ‘ ‘ 569 ‘Base:TotaI Encuestados ‘



Calidad de la etapa de Cotizacion O CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

- TTB: Excelente + Muy Bueno

—
[3]: Bueno — ;
BTB: Regular + Malo -—
o
1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 18 Prom Base
3. ¢Como califica en general la etapa de
8 COTIZACFI'ON? 48 11 3,4 356 44 11 3,5 378 .‘. 41 13 3,5 518

b) Oportunidad de la entrega de la
cotizacién

3,4 363 38 11 3,6 391 37 13 3,6 530
c) Oportunidad en la cuenta de cobro y
envio de la facturacién 39 16 3,435 “ 38 14 3,53 35 15 3,5 5%

d) Alternativas en medios de pago 44 17 3,3 343 40 13 3,5 39 38 14 3,552

a) Claridad de la propuesta de servicios “ 45 g8 3,5 364 38 11 3,6 32 ‘M 3,6 s32
._ 40 13




P
ONAC

ACHEDN

’
La fuerza de la Confianza

Total

*AS: Acumulado Semestre

100

80

60

40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Cotizacion

3. éComo califica en general la etapa de COTIZACION?

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

88
&7 87 8 86
89% 88% 894 88« 87%
AS AS AS AS AS

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
34 40 50 52 46 40 40 38 55 53 43 43 38 54 44 1

|

119 120 117 99 104 113 112 124 142 146 129 177 156 196 166

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris



ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

100
80
60
40

Otros OEC

Bimestre:

Transito

20

Bimestre:

Laboratorio 40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Cotizacion

3. éComo califica en general la etapa de COTIZACION?

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

76
57 71
82y 81x% 70% 76% 77%
AS AS AS AS AS

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
29 21 26 40 33 35 25 5 43 23 19 10 28 24 29 1

1

14 19 23 15 12 20 28 19 7 22 26 30 18 21 21 |

O——O—]

92 87 93 90 92 93 96 91 96 94 93 92 97 03 03
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :

39 44 58 51 49 39 58 45 60 68 57 58 56 62 49 :

36 45 55 41 39 61 52 66 110 82 76 96 72 133 95 |

. —o °

77 19 ®
90x 85« 88 85, @
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
33 43 51 56 47 44 25 41 36 38 26 33 21 40 40 |
69 56 39 43 53 32 32 39 25 42 27 51 66 42 50 :



ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre
100
80

60
3. éComo califica en

general la etapa de
COTIZACION?

Bimestre:

40

20

a) Claridad de la 20
propuesta de servicios 20

Bimestre:

b) Oportunidad de la
entrega de la cotizacion

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Cotizacion

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Total

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

') - —8——9
8 8 | g7 8 g
89x% 88« 89y 88« 87%
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
34 40 50 52 46 40 40 38 55 53 43 43 38 54 44 1
119 120 117 99 104 113 112 124 142 146 129 177 156 196 166 :
92 94 93 92 93 92
90 89 91 86 90 88 S 90 88
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
40 45 56 58 54 46 47 50 57 57 46 49 53 57 46 :
121 124 119 101 104 117 118 129 145 148 134 184 162 201 169 |
86 89 85 89 87 86
87x 80, 80, 80, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
44 44 53 53 51 45 46 50 57 60 51 49 47 56 48 |
121 124 118 101 105 117 117 129 145 147 134 183 161 201 168 :

Continua ...



(¢
ONAC

ACREDIACH

i
Lo fuerza de la Confianza

Calidad de la etapa de Cotizacion McNC

T2B: Excelente + Muy Bueno

Total T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
50 MMMW—H—.
o] 83 84 81 81 85 82 83 86 90 87 82 8 | g5 8 86
d) Alternativas en 10
medios de pago 1o 83« 83« 872 85, @
AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T28B: 35 36 46 51 51 41 44 48 48 53 46 46 47 52 45 |
Base: 118 107 118 99 102 118 118 128 144 148 132 184 156 199 168 :
_________________________________ 100
. - 9
60
c) Oportunidad enla 83 87 83
cuenta de cobro y envio 84 854 869 862 850
L, 20 AS AS AS AS AS
de la facturacién
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 46 42 48 48 47 40 47 47 51 59 49 49 48 56 45 :
Base: 122 124 119 101 105 118 118 128 145 151 134 184 162 203 170




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre
100
80

60
3. éComo califica en

general la etapa de
COTIZACION?

Bimestre:

40

20

a) Claridad de la 20
propuesta de servicios 20

Bimestre:

b) Oportunidad de la
entrega de la cotizacion

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Cotizacion

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Otros OEC

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

76
57 71
82y 81x% 70% 76% 77%
AS AS AS AS AS

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
29 21 26 40 33 35 25 5 43 23 19 10 28 24 29 1

1

14 19 23 15 12 20 28 19 7 22 26 30 18 21 21 |

81
71
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
29 26 35 47 42 45 38 26 43 36 25 23 56 29 29 :
14 19 23 15 12 20 29 19 7 22 28 31 18 21 21 1

70 67 61 71
754 87x 762 712 @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
43 26 26 47 33 50 29 11 43 43 25 20 39 24 25 |
14 19 23 15 12 20 28 19 7 21 28 30 18 21 20 :

Continua ...



Calidad de la etapa de Cotizacion McNC

T2B: Excelente + Muy Bueno

©
ONAC

ACREDnAC i
La fuerza de la Confianza

Otros OEC = T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
84
- 78 74 82 81 76

d) Alternativas en 20
medios de pago 20

30 79 @
AS AS AS

Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T28B: 23 21 36 33 36 50 41 17 14 43 30 32 29 33 33 1
1
Base: 13 19 22 15 11 20 29 18 7 23 27 31 17 21 21 |
_________________________________ 100
80
c) Oportunidad en la 67
cuenta de cobro y envio 755
L, 20 AS
de la facturacién
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 50 21 30 20 33 40 41 17 57 50 21 23 28 24 29 |
1
Base: 14 19 23 15 12 20 29 18 7 22 28 31 18 21 21 |



ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

100
80
ya .pe 60
3. ¢Como califica en 0
generalla etapade
COTIZACION?
Bimestre:
T28B:
_________________________________ Base
100
80
60
a) Claridad de la 20
propuesta de servicios 20
Bimestre:
T2B:
Base:
--------------------------------- 100
80
b) Oportunidad de la
entrega de la cotizacion
Bimestre:
T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Cotizacion

Transito

SE]

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
92 87 93 90 92 93 96 91 96 94 93 92 97 03 93
90 92, 95, 93, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
39 44 58 51 49 39 58 45 60 68 57 58 56 62 49 1
36 45 55 41 39 61 52 66 110 82 76 96 72 133 95 :
7 oo 93 | 95 98 95 | 95 o 95 | 100 o5 5 | 100 g3 95
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
46 48 61 62 60 44 57 56 62 70 55 62 68 64 51 :
37 48 57 42 40 62 56 71 113 84 78 100 78 137 96 |
) S IR A MM
99 7
’ B 1 9% 92 93
91 90« 93, 96 @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
46 48 61 55 50 39 57 62 62 73 67 62 61 64 54 |
37 48 56 42 40 62 56 71 113 84 78 100 77 137 96 :

Continua ...



)
ONAC Calidad de la etapa de Cotizacién (M CNC

ACREDIACH

i
Lo fuerza de la Confianza

a — T2B: Excelente + Muy Bueno
d
Transito é T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
80
. 89 88 88 92 90 90
d) Alternativasen
medios de pago o 91« 86 91, 89 @
AS As AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 43 34 54 60 56 37 54 55 53 60 55 54 62 59 47 1
Base: 37 a7 57 42 39 63 56 71 112 85 78 101 76 136 96 :
_________________________________ 100
80 ) O
89 83 88
c) Oportunidad en la
cuenta de cobro y envio . 8A7S% sAss% @@ @15) SA%%
de la facturacién
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 47 46 58 55 53 38 59 54 58 70 64 62 62 66 54 :
Base: 38 48 57 42 40 63 56 70 113 86 78 101 78 138 97 |




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre
100
80

60
3. éComo califica en

general la etapa de
COTIZACION?

Bimestre:

40

20

a) Claridad de la 20
propuesta de servicios 20

Bimestre:

b) Oportunidad de la
entrega de la cotizacion

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Cotizacion
Laboratorio é;

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

86 95 92 ¢ ° °
77 79 76
90% 85% 88 85% 77%
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
33 43 51 56 47 a4 25 41 36 38 26 33 21 40 40 1
69 56 39 43 53 32 32 39 25 42 27 51 66 42 50 :

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
40 49 62 59 52 51 36 49 40 43 39 40 35 51 44 :
70 57 39 44 52 35 33 39 25 42 28 53 66 43 52 1

77 79 75

87% 89 87 84, @
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
43 46 56 55 57 54 42 46 40 43 36 40 32 47 44 |
70 57 39 44 53 35 33 39 25 42 28 53 66 43 52 :

Continua ...



(¢
ONAC

ACREDIACH

i
Lo fuerza de la Confianza

100
80

60
d) Alternativas en 10

medios de pago 20

Bimestre:

c) Oportunidad en la
cuenta de cobro y envio

20
de la facturacién
Bimestre:
T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Cotizacion
Laboratorio é;

-O- 2016 -@- 2017 -@- 2018

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

76 81 84
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
32 44 38 48 50 43 30 51 36 43 37 37 35 40 47 1
68 41 39 42 52 35 33 39 25 40 27 52 63 42 51 :

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
44 46 44 50 45 43 30 48 20 42 36 38 36 39 37 1

1

70 57 39 44 53 35 33 40 25 43 28 52 66 44 52 |



17. ¢Qué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de prestacion de sus “ CNC
servicios, especificamente en La Cotizacion? b

1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
2016 2017 2018

17% 12% @ Bajar costos / tarifas
12% 11% @) Agilizar/ mejorar tiempos
Otros 2016 2017 2018

: : AP o 5 B
4% 2% @) Brindar facilidades de pago Claridad en la mrr:;:::od:t:;::: 3_A 4_A’ :;:
Contar con personal capacitado / idéneo / experto - - 1%
3% 2% @) Brindar informacion detallada Mejoras tecnolégicas | - - 1%
Otra: 2% - 1%

1% 1% @) Brindar la informacidn con anticipacion
43% 39% Ninguno
17% 18% @) No sabe / no responde

‘ 380 ‘ 415 ‘ ‘ 569 ‘ Base: Total Encuestados ‘



ONAC Calidad de la etapa de Evaluacion ®Mcnc

' Contro Naconsd do Cansohars
Lo fuerza de la Confianza

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

1° Semestre

1° Semestre 1° Semestre

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

4. ¢{Cémo califica en general la

d) Manejo profesional y ético de la
evaluacién por parte del equipo evaluador. 22 6 40377 21 6 41 408 m 4,1 ss3

h) Utilidad del informe de evaluacidn parasu
b) Cumplimiento del plan de evaluacién 31 8 3,8377 26 7 3,9 407 m 4,0 ss4

c) Como evalula en general el soporte
brindado por la coordinacidn que apoya la 33 11 3,6 3711 35 11 3,6 401 30 1 3'7 545

logistica de la evaluacién




P
ONAC

ACHEDN

Calidad de la etapa de Evaluacion McNC

Total 4. ;Cémo califica en general la etapa de EVALUACION?

’
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

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

-O- 2016 Q- 2017 @- 201 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
T o—o0— 00050 o ® —----0
80
o3 94 95 90 96 92 94 89 96 95 96 94 94 94 93
40
20 94y 93x% 93 95% 94
AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T28: | 50 55 57 67 67 56 54 55 68 68 58 61 60 70 55 |
Base: 120 128 119 100 104 119 117 134 148 153 137 182 163 207 176 :




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

100
80
60
40

Otros OEC

Bimestre:

Transito

20

Bimestre:

Laboratorio 40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Calidad de la etapa de Evaluacion

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

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

AS AS

Primero

34
29

N e © e Caney

®
AS

95

Cuarto Sexto Primero Segundo Tercero !
50 52 42 41 22 1
24 31 19 22 23 :
_O_———.-.K.)’—-_O—_
95 95 97 92 92

Primero Cuarto Sexto Primero Segundo Tercero :
64 77 72 72 82 71 :
55 86 100 76 136 100 |

o
- ——8—0
%0 9 91
96> @
AS AS

Primero Cuarto Sexto Primero Segundo Tercero :
55 60 45 51 51 40 |
33 43 51 68 49 53 :




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre
100
80

60
4. ¢{Como califica en

general la etapa de
EVALUACION?

Bimestre:

40

20

b) Cumplimiento del 20
plan de evaluacion 20

Bimestre:

f) Calidad general del

informe de evaluacion .

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Evaluacion

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

T2B: Excelente + Muy Bueno

Total T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
-O- 2016 Q- 2017 @- 201 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
93 94 95 90 96 92 94 89 96 95 96 94 94 94 03
94, 93, 93, 95, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
50 55 57 67 67 56 54 55 68 68 58 61 60 70 55 1|
120 128 119 100 104 119 117 134 148 153 137 182 163 207 176 :
93 92 93 93 95 95 92 91 95 96 98 94 95 9% 9%
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
55 62 68 78 71 63 61 64 75 74 64 65 71 73 65 :
123 130 124 103 106 121 119 137 151 155 140 187 168 211 175 |
92 95 97 94 96 92 94 88 95 93 94 93 94 94 95
954 94 92, 93, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
58 66 69 74 72 66 66 64 71 75 64 64 71 75 66 |
118 129 123 101 105 119 116 135 150 150 135 180 167 202 174 :




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

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

g) Objetividad del
informe de evaluacion

a) Claridad del plan de
evaluacion

100

80

60

40

20

Bimestre:

40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Evaluacion

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

T2B: Excelente + Muy Bueno

Total T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
93 94 94 93 95 92 93 91 9 9 95 2 | 95 95 o
94, 93, 94, 94, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
71 69 75 83 73 73 73 67 78 81 73 72 73 82 70 1
122 131 124 103 106 119 119 137 152 154 139 186 167 210 176 :
88 91 94 91 93 93 92 87 95 93 93 94 93 o5 94
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
64 67 68 73 71 62 71 63 74 77 67 65 69 75 66 :
119 129 123 101 105 119 116 134 151 149 134 179 166 203 174 |
98 98 97 99
94 9% 94 95 94 93 94 %6 98 95 93
96x 96 955 96> @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
59 66 67 76 70 63 61 65 72 71 61 66 71 72 61 |
123 130 124 103 106 121 120 138 152 155 140 187 169 211 178 :




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre
100
80

60
e) Nivel técnico del

equipo evaluador

40

20

Bimestre:

h) Utilidad del informe 20
de evaluacion para su 20
organizacion

c) Como evalla en
general el soporte
brindado por la

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Evaluacion

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Total

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

93 96 97 93 92 93 95 94 % » 9% 4 96 96 93
95, 93, 95, 96 @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
67 77 74 83 70 71 76 65 78 81 73 73 81 81 70 1
122 131 124 103 106 120 119 137 152 154 139 186 168 210 176 :
88 91 94 91 93 93 92 87 95 93 93 94 93 o5 94
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
65 74 74 75 72 64 75 67 74 76 68 67 76 78 66 :
119 129 122 101 105 119 117 133 150 149 134 180 166 202 175 |
92 90 88
80 80 80, 91, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
50 56 61 65 63 52 51 49 59 63 53 59 59 65 55 1
121 127 123 100 104 120 117 136 148 153 137 185 165 207 173 :



ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

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

b) Cumplimiento del
plan de evaluaciéon

f) Calidad general del
informe de evaluacion

100

80

60

40

20

Bimestre:

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Evaluacion

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Otros OEC

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

AS

824 924 84y 89«
AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
60 45 32 50 58 60 34 26 44 50 41 52 42 41 22 1
15 20 22 16 12 20 29 19 9 24 29 31 19 22 23 :

96
87
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
67 40 52 63 67 60 41 32 60 63 52 59 58 43 39 :
15 20 23 16 12 20 29 19 10 24 31 32 19 23 23 1

AS

87 90 90 95 86 95
8A9S% 9/\65% 8A65% SA%%
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
69 68 52 63 67 63 46 53 55 57 53 55 65 59 41 1
13 19 23 16 12 19 28 19 11 23 30 29 20 22 22 :



ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

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

g) Objetividad del
informe de evaluacion

a) Claridad del plan de
evaluacion

100

80

60

40

20

Bimestre:

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Evaluacion

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Otros OEC

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

89y%

go 8 % B s | 95 g g
86% 924 86 90%
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
80 50 61 75 58 85 55 47 64 67 71 69 68 52 57 1
15 20 23 16 12 20 29 19 11 24 31 32 19 23 23 :

N 8 8
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
69 74 48 69 67 58 48 47 64 64 60 54 60 55 50 :
13 19 23 16 12 19 29 19 11 22 30 28 20 22 22 |

8A7S%
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
73 45 52 63 67 60 38 40 64 58 48 59 60 35 30 |
15 20 23 16 12 20 29 20 11 24 31 32 20 23 23 :




ACHOIAG ey
Lo fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre
100
80

60
e) Nivel técnico del

equipo evaluador

40

20

Bimestre:

h) Utilidad del informe 20
de evaluacion para su 20

organizacion
Bimestre:

c) Como evalla en
general el soporte
brindado por la

Bimestre:

T2B:
Base:

17 -@- 2018

Calidad de la etapa de Evaluacion
Otros OEC

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

-O- 2016 @- 20

Quinto

58
12

94 94
AS AS
Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
69 65 57 57 1
32 20 23 23 :

Quinto

67
12

o

Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
52 65 50 39 :
29 20 22 23 1

79 74 68

AS AS

Quinto

45
11

Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
55 42 35 27 |

|

31 19 23 22 |



ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

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

b) Cumplimiento del
plan de evaluacion

f) Calidad general del
informe de evaluacion

Calidad de la etapa de Evaluacion

Transito é

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

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
97 98 98 98 97 89 9 95 95
98x% 96% 964
AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Segundo Cuarto Sexto
46 39 59 66 74 52 66 77 72
37 46 58 41 39 64 70 86 100 ]
e ‘O_'-O——_-H’:' o '_'*—\.)—-—-'—C;' (- o el ‘B)'\-O-—
100 9% 95 100 98 94 96 99 95
® ®
AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Segundo Cuarto Sexto :
50 55 69 84 80 58 67 84 75 :
38 47 61 43 41 65 73 88 102 1
U hegiiaiaiinl nlialiel O W’@W\‘h‘( )-—__'U"_~'O——
100
97 98 97 95 89 89 93 %
97% 945 94
AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Segundo Cuarto Sexto
62 55 72 80 80 59 66 80 73
37 47 60 41 41 64 73 87 102

M CNC




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

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

g) Objetividad del
informe de evaluacion

a) Claridad del plan de
evaluacion

100

80

60

40

20

Bimestre:

40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

Transito

Calidad de la etapa de Evaluacion

SE]

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

B .w _-—_O___.ioi__-—k, O— o 4 ._
100
95 B g | 5 o3 B % | 98 96 96
96+ 95, 96> 96 @
AS AS AS AS AS
Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Quinto Sexto Primero Segundo Tercero
75 86 85 68 78 71 80 76 79 89 76
61 43 41 63 58 73 115 102 80 137 100
93 95 95 91 95 88 97 94 95 96 96
95, 93, G@ G@ 962
AS AS AS AS AS
Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Quinto Sexto Primero Segundo Tercero
67 76 80 59 77 67 77 74 80 84 73
60 41 41 64 57 72 114 102 79 134 99
W SR S s o— —— G e u\._o_____. ﬁ
98 100 100 95 95 96 98 100 94 99 06 98
98+ 98+ 97 97 @
AS AS AS AS AS
Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
69 79 78 58 72 70 75 74 77 80 72 |
61 43 41 65 58 73 115 102 81 138 101 :




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre
100
80

60
e) Nivel técnico del

equipo evaluador

40

20

Bimestre:

h) Utilidad del informe

de evaluacion para su
organizacion

c) Como evalla en
general el soporte
brindado por la

40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Evaluacion

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

. = T2B: Excelente + Muy Bueno
4
Transito é T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
-O- 2016 Q) 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
[ g —_— g P o——= e ————
100
99, 95, 98, 972 @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero
73 73 77 88 83 67 81 70 83 88 76 79 86 89 77
37 48 61 43 41 64 58 73 115 88 79 102 80 137 100
o4 v ]
95 94 93 8 93 92 95 92 9% 92 99 92 97 9% 9%
94, 94, Gs) G@ 962
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero
70 68 71 80 80 58 79 67 79 82 71 75 85 85 74
37 47 59 41 41 64 58 72 113 87 76 102 79 134 99
87 88 95 93 20 89 91 92 % 95 95 92 100 93 94
90« 90 94, 94, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
45 48 56 63 68 44 68 53 65 70 64 69 75 76 68 |
38 48 61 41 41 64 57 73 113 87 78 102 80 135 99 :




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

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

b) Cumplimiento del
plan de evaluacion

f) Calidad general del
informe de evaluacion

100

80

60

40

20

Bimestre:

40

20

Bimestre:

20

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Evaluacion

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Laboratorio é;

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

95 95 96 97
%3 84 90 92 9
94y 924 90% 964 91x%
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero
50 71 69 74 64 63 55 51 54 60 55 45 51 51 40
68 62 39 43 53 35 33 45 26 43 29 51 68 49 53
O—-—H?%———O__ s - i.HH
91 94 90 93 96 92
92 92 61) Gs) 94,
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero
56 73 75 77 64 72 56 71 69 58 57 51 69 72 60
70 63 40 44 53 36 32 45 26 43 30 53 68 50 52
97 95 96 97
93 89 #1 3 a1 9
954 94 91, 94, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
54 73 75 73 67 78 70 67 50 73 64 53 61 57 58 |
68 63 40 44 52 36 30 43 26 40 28 49 67 47 53 :




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

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

g) Objetividad del
informe de evaluacion

a) Claridad del plan de
evaluacion

100

80

60

40

20

Bimestre:

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Evaluacion

Laboratorio é;

T2B: Excelente + Muy Bueno

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

94 95 95 89 94 94 93 94 %
95, 924 92, 94, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero
70 79 83 82 66 75 81 69 77 81 76 63 68 78 66
70 63 40 44 53 36 32 45 26 42 29 52 68 50 53
g7 9% % 91 94 94
90 91, Gz) Gs) 93,
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero
58 71 83 73 65 69 80 65 65 73 64 53 58 60 60
69 63 40 44 52 36 30 43 26 40 28 49 67 47 53

o — @

AS

97 96 91
9/8% 9A25% 9A65% 9A65%
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
60 76 73 77 64 72 61 69 65 53 57 55 68 66 54 |
70 63 40 44 53 36 33 45 26 43 30 53 68 50 54 :




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre
100
80

60
e) Nivel técnico del

equipo evaluador

40

20

Bimestre:

h) Utilidad del informe 20

de evaluacion para su 20
organizacion

c) Como evalla en
general el soporte
brindado por la

40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la etapa de Evaluacion
Laboratorio é;

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
O] S RN . pa- e P, o N_—.———ki g
93 97 95 93
93 94 85
954 964 91x%
AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Primero Segundo Tercero
61 79 80 82 79 72 64
70 63 40 44 68 50 53

92y
AS

93 % g

92y
AS

Cuarto

75
44

Primero Segundo Tercero
69 72 64
67 46 53

90%
AS

———0——0o—| ¢o—0—9

86 838 85

AS AS

Cuarto

Primero Segundo Tercero
62 79 90
69 63 40
85 93 92

Primero Segundo Tercero
51 71 77

68 59 39

70
44

Primero Segundo Tercero :
44 51 42 |

|

66 49 52 |



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

1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
2016 2017 2018

12% 9% @) Agilizar/ mejorar tiempos
9% 7% @) Unificar de criterios
Otros 2016 2017 2018

. . Contar con personal capacitado / Dar cumplimiento a las fechas y horarios establecidos | 1% | 2% | 2%
1OA 84 idéneo / experto Bajar costos / tarifas - 1% 2%
Brindar la informacién con anticipacién | 1% 1% 1%

. . S o o o
3% 4% Deben ser objetivos Claridad en la informacién brindada | 1% 2% 1%
Mayor acompafiamiento / asesoria | 1% - 1%
La auditoria mas corta / menosdias | 1% 1% 1%
1% - Brindar informacion detallada Mejoras tecnolégicas | - - 1%
Otra! 3% 1% 2%

39% 39% ) Ninguno
17% 16% @) No sabe / no responde

‘ 380 ‘ 415 ‘ ‘ 569 ‘Base: Total Encuestados ‘



ONAC Calidad del proceso de Decisidon de la acreditacion () Yol '

Lo fuerza de la Confianza

- TTB: Excelente + Muy Bueno .

[3]: Bueno
BTB: Regular + Malo

o
1° Semestre 1° Semestre 1” Semestre
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 decision 29 7 3,837 26 12 3,7 401 m 3,9 s3

34 10 3,7 363 28 17 3,6 393 30 14 3,7 s28

F

b) Oportunidad de la decisién 27 21 343 25 24 3,4 402 25 22 3,5 5%




[C)
ONAC

e wan
La fuerza de la Confianza

Total 5. éComo califica en general el proceso de DECISION de la acreditacién?

Calidad del proceso de Decision de la acreditacion M cCNC

*AS: Acumulado Semestre

[
i T2B: Excelente + Muy Bueno

' T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100 1
s0 | 86 % 85 89 83

40 |
20 | 90% 6 % 9 @
AS AS AS

Bimestre: [ Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
18: | 55 55 58 68 58 51 57 53 56 62 49 56 55 61 51 |

|

Base: 118 124 121 100 101 118 114 135 144 148 135 176 158 201 169



(¢
ONAC

ACREDIACH

"
Lo fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

100
80
60
40

Otros OEC

Bimestre:

Transito

Bimestre:

Laboratorio 40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

5. éComo califica en general el proceso de DECISION de la acreditacién?

Calidad del proceso de Decision de la acreditacion

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

O/% S B O o
0 o | e T e
73 80
. 64 66 64 74
86% 87% 47 64 70% 724
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
60 50 39 67 67 55 45 21 45 41 17 39 32 32 26 |
15 20 23 15 12 20 29 19 11 22 29 28 19 22 23 :
93 95 92 97 93 93
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
58 47 63 72 59 41 65 58 62 75 67 72 72 69 62 :
36 45 59 43 39 63 55 71 108 85 79 100 74 136 95 1

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
52 63 62 64 56 66 53 58 36 46 30 33 43 49 41 |

|

67 59 39 42 50 35 30 45 25 41 27 48 65 43 51 |



(¢
ONAC

ACHOIAG "
Lo fuerza de la Confianza

Calidad del proceso de Decision de la acreditacion M cCNC

T2B: Excelente + Muy Bueno

Total T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
*AS: Acumulado Semestre
-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100 #‘o__.—-o———.———.——_.
80
60 86 83 88 89
5. ¢éComo califica en 0 85 83
general el proceso de 20 90« 87« 83, 862 86x
DECISION de la - - .- - 8
acreditacién" Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 55 55 58 68 58 51 57 53 56 62 49 56 55 61 51 1|
_________________________________ Base: 118 124 121 100 101 118 114 135 144 148 135 176 158 201 169 :
100
80
60
a) Objetividad de la 20
decisién 20 93y 93y G@ Gz) @
AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 59 66 65 72 65 60 61 58 65 70 60 65 66 68 61 :
Base: 120 126 124 102 103 118 116 136 149 151 136 179 162 203 171 |
--------------------------------- 100
80 M’“‘Q?_ ... c\ .. .. 'S O ____G)—_.O.____(;—__()__ O ___O__—.ﬂ{!x._._.
: 60 1 84
b) Oportunidad dela .| 8 76 B 5 75 | 77 s 77| 76 73 75 | g6 82 4,
decision 2 79 78+ 762 752 @
AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 52 49 53 63 53 48 49 51 52 53 46 55 49 57 51 |
Base: 121 127 124 103 103 118 117 136 149 151 137 179 164 202 171 :



ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

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

a) Objetividad de la
decision

b) Oportunidad de la
decisién

Calidad del proceso de Decision de la acreditacion

100

80

60

40

20

Bimestre:

40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Otros OEC

M CNC

Cantro Hacions

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

e Conuitara

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

T O O]
0 o | s e T e
73 80
. 64 66 64 74
86% 87% 47 64 70% 724
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
60 50 39 67 67 55 45 21 45 41 17 39 32 32 26 |
15 20 23 15 12 20 29 19 11 22 29 28 19 22 23 :

®
As

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
71 65 52 67 75 70 54 32 64 50 41 50 45 32 43 :
14 20 23 15 12 20 28 19 11 22 29 28 20 22 23 1

67 75 74
59 53 55 59
72x% 75x% 56% 50
AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
60 50 39 63 58 55 38 26 45 36 13 43 20 27 22 |
15 20 23 16 12 20 29 19 11 22 30 28 20 22 23 :




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

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

a) Objetividad de la
decision

b) Oportunidad de la
decisién

Calidad del proceso de Decision de la acreditacion

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

100

80

60

40

20

Bimestre:

40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Transito é

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

93 95 92 97 93 93
90« 88 88, 93, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
58 47 63 72 59 41 65 58 62 75 67 72 72 69 62 |
36 45 59 43 39 63 55 71 108 85 79 100 74 136 95 :
95 91 95 93 97 92 9% 96 93
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
59 54 64 77 66 49 64 63 67 77 70 73 78 74 66 :
37 46 61 43 41 63 58 72 113 87 79 101 80 137 96 1

AS

89 92 90
8A]§% 8/%% 8&% 9A]§%
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
57 45 57 70 59 38 55 56 58 66 65 68 66 67 68 |
37 47 61 43 41 63 58 72 113 87 79 101 80 137 96 :




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

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

a) Objetividad de la
decision

b) Oportunidad de la
decisién

Calidad del proceso de Decision de la acreditacion

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

100

80

60

40

20

Bimestre:

40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

Laboratorio é;

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

As

95 92 = \./.\.
88
86
74 71
92y 87x% 824 80%
AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
52 63 62 64 56 66 53 58 36 46 30 33 43 49 41 1
67 59 39 42 50 35 30 45 25 41 27 48 65 43 51 :

9A3S%
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
57 75 75 68 62 74 63 62 56 64 50 56 58 66 62 :
69 60 40 44 50 35 30 45 25 42 28 50 62 44 52 1

81 77 80
60 62
79% 70%
AS AS 32
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
48 52 55 57 48 63 47 56 32 36 29 34 38 40 35 |
69 60 40 44 50 35 30 45 25 42 28 50 64 43 52 :




Lo fuerza de la fon/a 126

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

1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
2016 2017 2018

33% 30% @ Agilizar/ mejorar tiempos
1% 3% @) Deben ser objetivos

Mayor investigacion antes de tomar
3% 2% cualquier decision
1% 1% @) Claridad en la informacién brindada
- 1% @) Unificar de criterios

@) Brindar la informacion con anticipacion
@ Ninguno
@) No sabe / no responde

‘ 380 ‘ 415 ‘ ‘ ‘ Base: Total Encuestados ‘

41%  35%

18% 16%

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris



Lo fuerza de la Confianza

—
=M

2016 2017
380 415

Base:

1°Semestre | 1° Semestre | 1° Semestre
2018

569

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

-

1° Semestre

2016
—._
5

14% .
o4 5%
No/

—

i
Si

9%
® ; 91%
No

—

N

Si
10%
o 89%
No/

1° Semestre

2017
—
5
14% .
( ) E 400
No/

—

Lo
Si
9y
O > 88%
No/

.
5 ®

14«
( ) ; 8400
No/

M CNC

1° Semestre
2018
"

Si
11%

86%
No
Si
6%
91%
No
Si
7%
90%
No



Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones M cNe

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

)
1 Bimestre 1° Semestre 1" Semestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 1 8 orom Base

7. éComo califica el tramite en el

debido proceso en su derecho a la 26 38 3,0 65 26 38 3,0 78 22 28 3,47
defensa a sus apelaciones?

18 21 3,6 3

25 25 34 ¢«

b) Apelaciones Plan de Accidn 23 30 3,3 30 “15
a) Apelaciones de No Conformidades 21 37 3,1 52 n 33 28 3,3 s8
a 18 49 |28 % 22 28 3,4 %

38 33 4

c) Apelaciones a Decision del Comité de

34
Acreditacion. 24 35 3,1
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Total

*AS: Acumulado Semestre

100

60 1

40 1

Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones

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

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018

80 1

58

20 1

Bimestre: |

T2B:
Base:

Primero

33
24

65

Segundo

30
23

61

Tercero

a4
18

GAZS%
Cuarto
18
17

Quinto
50
16

[

i T2B: Excelente + Muy Bueno

' T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Primero
26
19

55

Segundo
35
31

Tercero
43
28

Cuarto

57
30

61

Quinto
32
28

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

Sexto

49
35

72 70 74
AS
Primero Segundo Tercero :
44 52 52 |
18 27 27 :

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris
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7. iComo califica el tramite en el debido proceso en su derecho a la defensa a sus apelaciones?

*AS: Acumulado Semestre

100
80
60
40

Otros OEC

Bimestre:

Transito

Bimestre:

Laboratorio 40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

----- 67
50 50.° T AN
. 0 33 0\ s/ 33 33 AS \’,
Primero Segundo Tercero Cuarto Qu\lﬁto Sexto Primero Segundo Ter}éro Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero
- - 33 25 - 80 11 17 - 33 - 33 -
4 4 3 4 1 5 9 6 3 3 6 3 2
~ ~

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
50 22 50 40 57 40 57 44 55 65 57 57 56 63 69 :
6 9 8 5 7 10 7 18 20 20 14 23 9 19 16 1

O
71
57
%% 38 5 S
29 20 25

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :

36 50 43 - 50 33 - 29 20 43 13 33 43 33 33 |
|
14 10 7 8 8 6 3 7 5 7 8 9 7 6 6 |




Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones McNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

TOtaI T2B: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
*AS: Acumulado Semestre

‘O‘ 2016 ‘O‘ 2017 -.— 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
7. ¢Cémo califica el 80 ——g———0
tramite en el debido o O o=
67 74
proceso en su derecho a ‘01 58 65 61 55 61 72 70
20 62% 624 71 724
la defensa a sus AS AS As AS
apelaCiOHES? Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 33 30 a4 18 50 48 26 35 43 57 32 49 44 52 52 1
_________________________________ Base: 24 23 18 17 16 21 19 31 28 30 28 35 18 27 27 :
100 'S
IR e B e © YR [P P NI o R
60
b) Apelaciones Plan de 40 60
L 50 %
Accidn 20 70% 83 @39
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 44 43 57 50 67 64 40 40 60 71 64 71 75 58 57 :
Base: 16 7 7 6 9 14 10 15 15 21 11 17 8 12 14 |

Continua ...
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Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones McNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

T2B: Excelente + Muy Bueno

Total T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
*AS: Acumulado Semestre
-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
80
o] O
a) Apelaciones de No 0 65
Conformidades 50 63, 46 74s 72 78 @
AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 40 a4 43 31 55 61 36 35 46 63 38 55 53 36 63 |
_________________________________ Base: | 20 18 14 13 11 18 14 20 2 30 21 31 15 2 x|
100
o /.\'/.
o] OO LN O e T g T 86
c) Apelaciones a Decision 40 60 64 59 64 73
y 52 .
del Comité de 20 65% 36 58x) 50 50@15) CGA@ @
Acreditacion. _. - - - - - 1
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero I
T2B: 33 27 75 9 50 47 30 33 35 58 36 62 71 43 47 :
Base: 15 11 8 11 10 15 10 27 20 19 22 21 7 14 15 |
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Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones McNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

OtrOS OEC lg T2B: Excelente + Muy Bueno

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
*AS: Acumulado Semestre

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018

La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
7. ¢éCémo califica el 80
tramite en el debido o0 78 o
proceso en su derecho a ‘0 P = N A R © SRR A0 N
la def 20 36 60% 0 50% 42 0 T (224
a defensa a sus ) 33 As 0 As 33 As/) 33 33 AS AS
apelaCiOHES? Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Qu\lﬁto Sexto Primero Segundo Tertgro Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: - - 33 25 - 80 11 17 - 33 - 33 - - 20 1
1
_________________________________ Base: 4 4 3 4 1 5 9 6 3 3 6 3 2 2 5 |
100
80
60
b) Apelaciones Plan de e N
id 4 50% -%
Accion 2 O\B 9/ 3 v C“S/'U"""U""'-O A
33 33
Bimestre: Primero Seg\u’ndo Ter‘éro Cuarto Qu\lﬁto Sexto Primero Segh’ndo TerEéro Cuarto Quinto Sexto Prirgro Segundo Ter!ro :
T28: - : : 100 i 80 25 - - 33 - - - - -
Base: 3 1 1 1 1 5 4 1 1 3 1 1 1 2 1

Continua ...
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Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones McNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

Otros OEC l% T2B: Excelente + Muy Bueno

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

*AS: Acumulado Semestre

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
80
60
a) Apelaciones de No 20 T o7 67
Conformidades 20 a4, 50 I, @
33 33 As 33 AS \ As
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Seg}rndo TerEgro Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: - - 33 25 - 80 14 - - 33 - 33 - - 33 1
_________________________________ Base: 3 3 3 4 - 5 7 2 2 3 4 3 2 2 3 :
100
80 O
60 80
c) Apelaciones a Decisién 40 O NG o—0
deIComité'de 28 I %) o B IR I NG} 393333 """" 6\9 ------ B I LS
AcredltaC|on. Bimestre: Primero Segundo Terc\'ero Cu‘atho Quinto Sexto Primero Segundo Tergro Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Terg'o_:
T2B: - 33 - - - 80 33 20 - 33 - - - - - :
Base: 3 3 1 1 - 5 3 5 3 3 6 - - 1 3 |




Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones McNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

Transito é T2B: Excelente + Muy Bueno

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
*AS: Acumulado Semestre

» -O- 2016 Q- 2017 @- 201%\ _ La datos graficados son porcentajes T3B (%)
1
7. éComo califica el o0 /.\/._
tramite en el debido 0 89 79 4
proceso en su derecho a 0
20 76% 79% 86%
la defensa a sus AS As @
apelaCiOHES? Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 50 22 50 40 57 40 57 44 55 65 57 57 56 63 69 I
_________________________________ Base: 6 9 8 5 7 10 7 18 20 20 14 23 9 19 16 :
100 '
80
60
b) Apelaciones Plan de 40
Accidn 20 86 92x) 50 @@ @ZS) @
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 60 40 75 33 50 83 50 50 69 87 70 71 100 63 64 :
Base: 5 5 4 3 4 6 6 10 13 15 10 14 4 8 1 |

Continua ...
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*AS: Acumulado Semestre

a) Apelaciones de No
Conformidades

c) Apelaciones a Decision
del Comité de
Acreditacion.

Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones McNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

Transito é T2B: Excelente + Muy Bueno

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

. -O- 2016 Q- 2017 @- 201%\ _ _ La datos graficados son porcentajes T3B (%)
80
60 85 86 100
40 57 78 69
20 68+ 945 85 89x @
AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 60 29 43 75 50 71 67 47 56 80 62 67 67 46 80 I
_ Base: 5 7 7 4 6 7 6 15 18 20 13 21 9 13 15 :
100
80
60
"0 60 63 67
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 60 20 100 25 60 38 40 44 54 69 64 63 67 44 60 :
Base: 5 5 4 4 5 8 5 16 13 13 11 19 6 9 10 |




Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones McNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

Laboratorio é T2B: Excelente + Muy Bueno

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
*AS: Acumulado Semestre

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
7. ¢éCémo califica el 80
tramite en el debido o0 < S R NG i TN
proceso en su derecho a 0 57
Ia def 20 65+ 38 59 33, 672 5@
a dertensa a sus As As 29 2o \AS e As AS
apelaCiOHES? Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 36 50 43 - 50 33 - 29 20 43 13 33 43 33 33 1
_________________________________ Base: 14 10 7 8 8 6 3 7 5 7 8 9 7 6 6 :
100 2 S,
80 R --100- -
sod O
b) Apelaciones Plan de 40 63 67
id 50 50 o 5
Accién 20 64 ! @9 @
5
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 50 100 50 50 100 - - 25 - 33 - 67 67 67 100 :
Base: 8 1 2 2 4 3 - 4 1 3 - 3 3 3 1 |

Continua ...
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*AS: Acumulado Semestre

100
80

60
a) Apelaciones de No .0

Conformidades 20

Bimestre:

c) Apelaciones a Decision 40
del Comité de 20

Acreditacion. _.
Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018

Laboratorio é;

Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

57 71 67
50 5063 61 @
& AS e AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
42 75 50 - 60 33 - - 25 29 - 29 50 29 33 1
1
12 8 4 5 5 6 1 3 4 7 4 7 4 7 6 |

/100
""" 75

5038 50 G@ @

AS AS AS

17 20

Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tekéro Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
29 33 67 - 40 - - 17 - 33 20 50 100 50 50 :
7 3 3 6 5 2 2 6 4 3 5 2 1 4 2 1




Calidad de la etapa de Oficializacion de la acreditacion McNC

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

o
1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
Los datos graficados son porcentajes (%) 2016 Prom Base 2017 Prom Base 20 1 8 Prom Base

a) Precisioén en la informacion del
contrato y los certificados de 37 12 3,6 365 ﬂ 34 1—2J 3,6 395
]
- -

acreditacion
I

8. ¢Como califica en general la etapa de

oficializacién de la acreditacion? 33 20 3,4 s

3,3 355

3,6 536

H )
~N
w

w

[

S

b) Oportunidad en la entrega de los
certificados y contratos




[C)
ONAC

e wan
La fuerza de la Confianza

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

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

*AS: Acumulado Semestre

[
i T2B: Excelente + Muy Bueno

' T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100 1
80 { —— re-—-—-- = o — —"—‘9—"-'\‘)=-'—G | -7
60 | 84 87 84 81 84
o 80 78 78 75 80 76 80 78 83 79

20 | 81x% 84 78 79% 80%
AS AS AS AS AS
Bimestre: | Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero

1
1
28: | 36 44 48 60 53 45 49 42 49 49 42 52 a4 55 a1 |
Base: 113 122 120 99 102 115 111 130 140 148 132 170 156 198 169 :
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Calidad de |la etapa de Oficializacion de la acreditacion () Jo!\[o

Contro Nacions 4o Cansuaris

T2B: Excelente + Muy Bueno

8. ¢Como califica en general la etapa de oficializaciéon de la acreditacion- T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

*AS: Acumulado Semestre

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
|l o—== == \@Z;:\O‘ /\/0
iZ 69 72 8 69 . 79 . 83 70
Otros OEC 74y 80« . 50(%67x) 50 52 54, 48 665
AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 31 44 48 50 64 53 45 16 40 23 21 41 39 33 22 1
_________________________________ Base: 13 18 23 16 11 19 29 19 10 22 29 27 18 21 23 :
100
50 O>_<(P_(_Q—_-:-:Q:O\_O_/_ e — & — e S e—
60 86 78 88 90 88 75 88 82 82 89 92 90 93 91 89
40
Transito 84x 83+ @9 é@ @
AS As AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 46 42 50 58 63 41 58 54 56 62 57 67 60 63 55 :
Base: 35 45 58 40 40 63 52 67 106 84 76 96 73 133 95 |
--------------------------------- 100
80
60 —~ -
Laboratorio o 77 63
20 80« 87x 4732 > 70)) 58 @
AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 32 46 46 65 43 48 37 36 25 38 22 28 28 41 24 :
Base: 65 59 39 43 51 33 30 44 24 42 27 47 65 44 51
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Calidad de |la etapa de Oficializacion de la acreditacion () Jo!\[o

Contro Nacions 4o Cansuaris

T2B: Excelente + Muy Bueno

Total T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
*AS: Acumulado Semestre
-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
80 == il e = = === =g =0 ===
8. ¢Como califica en 501 80 78 84 87 84 81 84 78 75 80 76 80 78 83 79
general la etapa de 40
oficializacién de la 20 81x 8 s 5 80
acreditadén? Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 36 44 48 60 53 45 49 42 49 49 42 52 44 55 41 1
_________________________________ Base: | 113 122 120 99 102 115 111 130 140 148 132 170 156 198 169 |
100
O____O__-g—_O_T_ —_ — = P -0 - — _{\)_‘_‘.____._.
80
a) Precision en la | 86 87 92 91 88 87 93 88 85 89 88 90 . 89 87
informacidn del contrato 40

y los certificados de 20 8A85% SAS;% @9 6@ @

acreditacion

Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 43 50 60 66 62 49 58 51 55 58 49 54 54 61 47 :
Base: 119 123 123 103 104 120 114 134 147 151 136 179 164 200 172 |

o O\;()_I____‘%_—_—-_-Q}JS O ‘O—_O____e__—-o-—-&_—_—_ﬁ—.__.__.g.,\’
b) Oportunidad en la 60

entrega de los wf T 65 69 73 68 68 68 65 65 68 68 70 65 68 63
certificados y contratos 20 68 63 66x 63x @
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T28B: 32 34 39 49 45 42 46 32 41 45 38 41 34 42 35 :
)

Base: 121 125 123 103 104 120 114 134 147 151 136 179 164 200 171
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*AS: Acumulado Semestre

100

80

8. ¢Como califica en 60
general la etapa de 40
oficializacion de la 20

acreditacion? g estre:

a) Precisién en la 50
informacién del contrato 40
y los certificados de 20

acreditacion
Bimestre:

b) Oportunidad en la 60

entrega de los 40
certificados y contratos 20
Bimestre:

T2B:

Base:

Otros OEC =

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Calidad de |la etapa de Oficializacion de la acreditacion

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

84
69 72 8 69 7
58 52 59
74 80« 30(67x) 50 4y 48 66%
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
31 44 48 50 64 53 45 16 40 23 21 41 39 33 22 1
13 18 23 16 11 19 29 19 10 22 29 27 18 21 23 :
85 83
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
54 39 57 63 55 55 52 25 45 35 27 32 63 33 23 :
13 18 23 16 11 20 29 20 11 23 30 28 19 21 22 1
e _7_4 .., —_—
56 61 60 52
50 565 74x S 48 a7 46(a72 50 @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
21 28 39 38 64 45 52 20 36 26 10 32 16 30 14 1
14 18 23 16 11 20 29 20 11 23 30 28 19 20 21 :
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Transito é

ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

100

80

8. ¢Como califica en 60
general la etapa de 40
oficializacion de la 20

acreditacion? g estre:

a) Precisién en la 50

informacién del contrato 40

y los certificados de 20
acreditacion

Bimestre:

b) Oportunidad en la 60
entrega de los 40
certificados y contratos 20

Bimestre:

T2B:
Base:

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
O>-<(P—AQT—O_Q\O/ 92
86 78 8 8 g 82 93 91 g9
84y 83« 84y 90«
AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Primero Segundo Tercero Quinto Primero Segundo Tercero
46 42 50 58 54 56 57 60 63 55
35 45 58 52 67 106 76 73 133 95
O 00— =t~ - ! o —0 0o |- a9
95 96
92 90 91 89 92 91 93 92
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Primero Segundo Tercero Quinto Primero Segundo Tercero :
42 52 59 65 61 62 64 65 67 59 :
38 48 61 55 70 110 78 78 134 97 |
g |— O ——=0— . 77
69 70 75 67 71 82 78
734 66 71 81, @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Primero Segundo Tercero Quinto Primero Segundo Tercero
37 35 38 51 36 45 53 50 51 49
38 48 61 55 69 110 78 78 134 97
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*AS: Acumulado Semestre

100

80

8. ¢Como califica en 60
general la etapa de 40
oficializacion de la 20

acreditacion? g estre:

a) Precisién en la 50
informacién del contrato 40
y los certificados de 20

acreditacion
Bimestre:

b) Oportunidad en la 60

entrega de los 40
certificados y contratos 20
Bimestre:

T2B:

Base:

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Laboratorio é;

Calidad de |la etapa de Oficializacion de la acreditacion

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

77 63
56
80« 87x >4 73 70, 58 @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
32 46 46 65 43 48 37 36 25 38 22 28 28 41 24 1
65 59 39 43 51 33 30 a4 24 42 27 47 65 44 51 :
O=—==b> =T
82 86 91
79
AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
41 51 64 70 60 56 50 48 31 43 32 46 39 53 36 :
68 57 39 44 52 36 30 44 26 42 28 50 67 45 53 1
70 64 7 | B 65 —~————9
" ) 4 )
6A85% 7A]§% 46 5A85/ 46 SAGSy 43 46 4A%y
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
32 36 41 48 42 50 30 31 27 31 25 22 21 20 15 1
69 59 39 44 52 36 30 45 26 42 28 50 67 46 53 :



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

1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
2016 2017 2018

44% 36% @ Agilizar/ mejorar tiempos
1% 2% @) Brindar la informacidn con anticipacion

. . .. Otros 2016 2017
1% 1% Brindar informacion detallada : 016 : 017 2018
La auditoria mas corta / menos dias Po- - 1%

Dar cumplimiento a las fechas y horarios establecidos - 1% 1%
_ 1% Deben ser objetivos otrai 1% | - 1%
Dar la opcion de entregar
- - documentacién por web
33% 34% @ Ninguno
16% 15% @ No sabe / no responde

‘ 380 ‘ 415 ‘ ‘ 569 ‘ Base: Total Encuestados ‘




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

Los datos graficados son porcentajes (%)

1° Semestre

2016

Prom Base

1° Semestre

2017

Prom

Base

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

1° Semestre

2018

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

Prom Base

9. ¢éComo califica en general la atencidn

de peticiones y quejas? 42 22 32 38 23 32 23 n 38 20 3,3 3%
g) Solicitudes y quejas en contra de
otros organismos evaIucaodnof;er;nciigal(:;1I 42 17 3,3 187 “ a1 14 3,5 222 M 3,5 297
f) Solicitudes y quejas en contra de
) yatel ONAC 40 25 3,2 23 34 24 3,2 27 “ 37 19 3,4
h) Seguimiento a las solicitudes
) See formuladas 39 26 | 3,125 34 23 | 3377 35 21 | 3,3 391
i) Oportunidad en la atencién 38 26 | 3,2 2717 33 23 3,3 287 33 23 3,3 408




Calidad de |a atencion de peticiones y quejas M cCNC

9. ¢Cémo califica en general la atencidn de peticiones y quejas?

*AS: Acumulado Semestre

[
i T2B: Excelente + Muy Bueno

' T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

‘O‘ 2016 ‘O‘ 2017 "— 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100 f
80 f -—.—-———‘—-———.
60 1 84 81 83
oo | 74 78 79 78 76 71 79 70 80 78 81 79
20 | 78+ 794 67) 67% @
AS AS AS AS AS
Bimestre: I Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
128: | 30 33 46 a5 53 a4 36 34 48 50 29 46 38 a8 38 |
Base: 87 98 89 77 76 79 80 101 102 114 113 137 113 151 129 :
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ONAC

ACREDIACH

"
Lo fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

100
80
60
40

Otros OEC

Bimestre:

Transito

20

Bimestre:

Laboratorio 40

20

Bimestre:

T2B:
Base:

9. ¢Cémo califica en general la atencidn de peticiones y quejas?

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

30 77 78
35 67% 76% 47 43( 53« 53« 80%
AS AS AS 38 AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
18 20 31 25 38 54 29 13 29 38 12 32 50 31 28 1
11 15 13 12 8 13 21 15 7 16 26 22 10 13 18 :

9  go 93
® ®
AS As
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
39 34 45 47 64 36 49 44 60 56 41 62 56 55 49 :
28 38 47 30 33 44 39 55 75 66 64 79 52 105 74 |

65

75 78 o 66 2 64 59 51@
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
27 36 55 51 46 55 20 26 10 44 17 19 18 30 22 |
48 45 29 35 35 22 20 31 20 32 23 36 51 33 37 :



ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre
100
80

60
9. ¢Como califica en

general la atencion de

peticiones y quejas?
Bimestre:

40

20

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

f) Solicitudes y quejas en 40
contra de ONAC 20

Bimestre:

T2B:
Base:

Total

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

74 78 84 81 79 78 78 81 75
78% 79« 77% 77% 80%
AS AS AS AS As
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
30 33 46 45 53 a4 36 34 48 50 29 46 38 48 38 1
87 98 89 77 76 79 80 101 102 114 113 137 113 151 129 :

88

90

84 88 92 89
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
29 36 54 49 53 49 44 41 52 55 38 54 a4 59 41 :
58 59 70 55 64 57 61 79 82 85 76 101 80 119 98 |

75 80 76, 76, @
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
29 31 46 a4 52 39 38 36 49 50 33 46 36 54 41 |
78 81 79 64 71 70 77 94 96 103 94 125 101 134 116 :

Continua ...



Calidad de la atencidn de peticiones y quejas McNC

T2B: Excelente + Muy Bueno

Total T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno
*AS: Acumulado Semestre
-O- 2016 Q- 2017 @- 2018 La datos graficados son porcentajes T3B (%)
100
80 O__O___—-& —O— OO0
- 60 78 80 80
h) Seguimientoalas , | 72 73 77
solicitudes formuladas 744 79 772 74 79
AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
T2B: 26 32 49 46 51 43 41 40 49 47 31 43 40 52 37 1
_________________________________ Base: 86 93 86 79 80 77 79 100 98 108 104 136 122 143 126 :
100
80 a./.\.
i) Oportunidad enla  °° 82
) Op e 74 75
atencion . 74 81« 67) 69 @
AS AS AS AS AS
Bimestre: Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
T2B: 27 35 47 47 54 39 40 41 51 50 35 45 40 52 39 :
Base: 91 96 90 81 82 82 81 101 105 116 111 143 122 154 132 |




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

9. ¢Como califica en
general la atencion de

peticiones y quejas?
Bimestre:

g) Solicitudes y quejas en 60
contra de otros 40
organismos evaluadores
de la conformidad gimestre:

20

f) Solicitudes y quejas en 40
contra de ONAC 20

Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Calidad de la atencion de peticiones y quejas
Otros OEC

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

gy

77 78
35 67% 76% 47 43( 53« 53« 80%
AS AS AS 38 AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
18 20 31 25 38 54 29 13 29 38 12 32 50 31 28 |
11 15 13 12 8 13 21 15 7 16 26 22 10 13 18 :

70

60
44 50@@
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
22 20 44 29 33 58 55 17 50 30 20 42 17 38 31 :
9 10 9 7 6 12 11 6 4 10 10 12 6 8 13 |

"""""""""""""""""""""""" 70 72
67
% | = 60 4% (A . 29 @
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
22 18 30 27 29 46 30 8 40 25 11 33 33 30 33 :
9 11 10 11 7 13 20 12 5 16 19 18 9 10 18

Continua ...
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ACREDIACH

i
Lo fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

100
80

60
h) Seguimiento a las

solicitudes formuladas

40

20

Bimestre:

i) Oportunidad enla  *°

atencion
20

Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018

Otros OEC

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

63

% | 56 61 73,50 44, 5046, 5@
AS AS 33\ AS 30 AS As
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
17 19 38 18 44 54 30 15 33 25 9 23 33 31 24 |
12 16 13 11 9 13 20 13 6 16 23 22 12 13 17 :

58

56

62x 73« a3 50 .

29
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
17 13 36 18 33 54 25 14 29 25 17 29 42 36 28 :
12 16 14 11 9 13 20 14 7 16 24 24 12 14 18 1




ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre
100
80

60
9. ¢Como califica en

general la atencion de

peticiones y quejas?
Bimestre:

40

20

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

f) Solicitudes y quejas en 40
contra de ONAC 20

Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Calidad de la atencion de peticiones y quejas
Transito é

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

86 87 87 90 82 7 85 84 92 88 o 87 % 86 93
87% 81 88> 89, @
AS AS AS AS As
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
39 34 45 47 64 36 49 44 60 56 41 62 56 55 49 |
28 38 47 30 33 44 39 55 75 66 64 79 52 105 74 :

92 92 95
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
35 36 49 52 58 43 50 42 62 58 43 66 58 65 46 :
20 28 39 27 31 37 36 52 65 59 56 67 45 89 65 1

88

85 84 86 88 @
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
42 35 43 41 61 35 49 43 59 60 44 58 50 63 48 |
24 34 42 29 31 40 39 53 71 62 57 74 48 96 67 :

Continua ...
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i
Lo fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

100
80

60
h) Seguimiento a las

solicitudes formuladas

40

20

Bimestre:

i) Oportunidad enla  *°

atencion
20

Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018

Transito ﬁ

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

920 20
87x 80« 88, 88> @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
42 36 a4 42 62 40 55 46 60 54 46 60 57 62 49 |
26 36 45 33 34 42 40 56 73 63 59 75 56 98 73 :
89 84 83 85
® ® ®
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
39 42 41 48 60 33 56 48 63 59 47 63 60 62 51 :
28 38 46 33 35 45 41 54 78 69 64 78 55 106 77 1



ACHOIAG ey
La fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre
100
80

60
9. ¢Como califica en

general la atencion de

peticiones y quejas?
Bimestre:

40

20

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

f) Solicitudes y quejas en 40
contra de ONAC 20

Bimestre:

T2B:
Base:

-O- 2016 @- 2017 -@- 2018

Calidad de la atencion de peticiones y quejas
Laboratorio é;

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

61

7A55% 7A8;% Gg% 39
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
27 36 55 51 46 55 20 26 10 44 17 19 18 30 22 :
48 45 29 35 35 22 20 31 20 32 23 36 51 33 37
81 73 613 o0 Gs) 5@
AS AS As AS As
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
28 43 68 52 52 63 21 43 8 63 30 27 28 41 30 :
29 21 22 21 27 8 14 21 13 16 10 22 29 22 20 |

62 60 66
66 2 63: @
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
24 31 56 54 48 41 22 34 15 44 22 24 20 32 29 :
45 36 27 24 33 17 18 29 20 25 18 33 44 28 31 |

Continua ...



(¢
ONAC

ACREDnAC i
Lo fuerza de la Confianza

*AS: Acumulado Semestre

100
80
60

h) Seguimiento a las
solicitudes formuladas

40

20

Bimestre:

i) Oportunidad enla  *°

atencion
20

Bimestre:

T2B:
Base:

Calidad de la atencion de peticiones y quejas

-O- 2016 Q- 2017 @- 2018

Laboratorio é;

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

La datos graficados son porcentajes T3B (%)

65
59 69 53
68+ 80« 71 " 64 @
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero !
19 34 61 57 43 41 21 39 11 45 14 23 24 31 19 1
48 41 28 35 37 22 19 31 19 29 22 39 54 32 36 :

63 69 60 61 71 5
69« 82 67) a8 Gz% 51 1@
AS AS AS AS AS
Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto Sexto Primero Segundo Tercero :
24 38 60 54 53 42 20 39 15 42 22 20 20 26 22 :
51 42 30 37 38 24 20 33 20 31 23 41 55 34 37 |



La fuerza de la Confianza

Analisis Cualitativo
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ONAC Andlisis Cualitativo M CNC

! Comro Nacional de Conwwhoria.
La fuerza de la Confianza

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

1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
2016 2017 2018

Mejor @ - @ -
Igual @ . -
Peor ‘ @ ‘ 8
No sabe/No responde @ 1 @ ‘

10 10 1° e
2016 2017 2018
380 415 569

00006
“Ak

Base:




[C)
ONAC

pr 3
La fuerza de la Confianza

Analisis Cualitativo

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

Mejor que en afios anteriores 45%

POSitiVOS \ + ‘ 10 SemeStre Semleostre Semleostre
\_/ 2018 2017 2016

Auditor idéneo / calificado o . .
/ experto - 24/’ 25%  28%
Buen Servicio - 23% 16% 18%

Agilidad en los tiempos de %
7%  11%

respuesta . 9%
Brindan informacion clara . 8% 6% 1%

Buena comunicacién con § 5o 2% B

los auditores

(v) o o
Buen trato / amable l 46 3% 4%

Unificacion de criterios | 2% - 1%

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

1°Semestre | 1°Semestre  1° Semestre
2016 2017 2018

196 194 258

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris



Positivos n-l-
L%
Buen Servicio . 11%

Auditor idéneo / calificado ®
/ experto . 11/’

El servicio sigue igual / no . 10%

hay cambios

Brindan informacion clara I 1%

Andlisis Cualitativo M cnNc

Contro Nacions 4o Cansuaris

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

Igual que en afios anteriores 43%

1° Semestre 1 1
Semestre Semestre

Negativos | c— 1° Semestre 1° 1°
2018 2017 2016 \ /

Semestre Semestre

! N 2018 2017 2016
. . Demora en entrega de o . .
12% 13% : informes . 13% 10% 15%
. . No hay unificacién de o . .
10% 9% : Criterios ' 7% 9% 3%
. . Los costos de la auditoria | o . .
11% 4% son muy elevados 2% % 2%
2% i Demora en los tiempos de | 2% ) )
respuesta
i Auditores inexpertos / no | 1% 2% 3%
! estan bien capacitados
i Falta amabilidad / buen | ] % 2% 1%

trato

1°Semestre | 1°Semestre  1° Semestre
2016 2017 2018

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del tltimo servicio prestado fue igual que en afios anteriores 149 168 247




©
ONAC

OEGANISMO NACIONAL OF
ACREDIACION DE

La fuerza de la Confianza

Analisis Cualitativo

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

Peor que en afios anteriores 8%

Negativos (e )|  1°Ssemestre _ = T

/ S t S t
N4 2018 o7 2016
Demora en entrega de
informes -35% 41% 31%
Auditores inexpertos / no 5 . .
estan bien capacitados - 28% 12% 9%
No hay unificacién de . G . .
criterios 14% 24% 9%
Los costos de la auditoria l 7% 5% 6%
son muy elevados

Demora en los tiempos de l 5% R .
respuesta

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

1°Semestre | 1°Semestre  1° Semestre
2016 2017 2018

32 41 43

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris



Andlisis Cualitativo M cCNC

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

1° Semestre 1° Semestre 1° Semestre
2016 2017 2018

Personal Idéneo /
capacitado / experto
Buen trato / amable

Puntualidad

1°Semestre | 1°Semestre | 1° Semestre
2016 2017 2018

380 415 569

Base:

Buena retroalimentacion

1° Semestre
Otros 2016 2017 2018
Calidad del servicio: 6% | 6% @ 6%
Buena comunicacion: 1% | 4% | 2%
Otros: 2% - 2%
Ninguno:! 4% | 4% | 5%
No sabe/noresponde: 8% | 5% | 10%

Sus procesos son agiles

Objetividad de la
evaluacion 8

La claridad en la
informacién | ¥

A“‘h"‘“‘.
“-“-.

8

0600600
0060066
0006060606
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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Analisis Cualitativo semestre 2018
Entrevistas en profundidad




Empresa contratante

Proveedor de Investigacion
Nombre del Proyecto

Metodologia de la Investigacion
Técnica de recoleccion
Instrumento

Poblacidén 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

Contro Nacions do Cansuoria

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 Evaluacion de la Conformidad - OEC) con relacidn a los servicios de
acreditacion que le brinda ONAC

Cualitativa
Entrevista en profundidad
Tiempo de aplicacion 1 hora aproximada

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

4 entrevistas en profundidad (2 OEC con la mas altas calificaciones y 2 OEC con las mas bajas calificaciones del servicio recibido por ONAC)
Urbano: Bogota

4 entrevistas realizadas del 10 al 17 de agosto de 2018

2 investigadores

Revision 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 poblacion 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 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 excepcion de los casos en los cuales el entrevistado haya dado autorizacion.

“El presente informe atiende los lineamientos de la norma ISO 20252:2012”

169



Perfil de los entrevistados

v'Certificador de Producto
(Otorgar)

v'Laboratorio de Calibracidon
(Levantar suspensién)

Promedio de calificacion

0 de Percepcion positiva
(5.0)

v'Centro de Diagndstico
Automotor (Mantener)

v'Organismo Verificacion
Metroldgica (Otorgar)

M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris
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Logros del servicio de ONAC
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Reconocimiento de
sus pares
internacionales

¢ La exigencia
internacional se
traslada a lo local,
haciendo mas
competentes a los
OEC

¢ Expandir el mercado
nacional a un marco
internacional

\_ J

Logros del servicio de ONAC

¢ Mejorar el
desempefio de los
OEC en cada visita

e Gestar una mejor
percepcidn de las no
conformidades

Generar valor en los
OECy elevar los
niveles de
competitividad
nacional

® Productos y servicios
de mayor calidad

e Creacion de
reputaciény
confianza

e Culturaen
acreditacion

) Jel, e



Contro Nacions 4o Cansuaris

Lo que significa estar acreditado () Joi\\[of

e
La fuerza de la Confianza

“...lo que yo certifique aqui, utilizando laboratorios acreditados, haciendo todo el deber ser que ordena el
procedimiento ONAC tiene validez en cualquier pais del mundo, donde ese pais sea un par de ONAC”

“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”

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

Exigencia para operar

-

1 Competencia técnica -

\

La certificacion —

Respaldo

|

Ventaja competitiva

173



Personal evaluador de ONAC M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

[ _§
]
¢© @° 5 / V\)
@, (
gota e Retroalimentacién
‘.‘. Gl
q ':VQ,E }p
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4 : Experiencia “El equipo fue muy bueno, la verdad fueron buenos y todos los
| comentarios que tuvimos pues nos ayudaron a mejorar, mds
Conocimiento siendo como tan nuevos”

“El auditor que vino habia estado en Avianca y aportd en detalles
de la calibracion, tenia una experiencia grandisima”

“Una de las cosas que mds aporta valor es el conocimiento que tienen
ellos, la experiencia que han tenido en trabajar en muchos laboratorios”

“Dejan para el laboratorio un nivel altisimo de exigencia y el resultado son
aportes buenos, porque ellos se van a profundidad en ciertos temas”
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La fuerza de la Confianza

Superar las expectativas en
tiempos de respuesta

Acompafiar a los OEC en el
acople a los cambios que se
han venido dando en la
normatividad

Actuar bajo la normatividad

Aciertos de ONAC M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

“En cualquier servicio casi siempre lo que va a marcar la
diferencia es que sean unos tiempos de respuesta
oportunos, o por debajo de los oportunos que es lo que
ayuda a que las empresas se mantengan”

“Todo con ellos ha sido muy organizado, en las auditorias,
los expertos que han traido; todo se rigen por los
documentos de ONAC, por la norma, entonces digamos que
todo ha sido muy fluido”

“Realmente el servicio fue muy bueno porque nos fue bien y
siempre hemos tenido como ese apoyo de parte del
organismo nacional”

“La visita que nos hicieron fue casi a la mitad de tiempo en
la que nos habian programado, entonces eso ayudo... Se
exceden las expectativas porque se anticipan a la necesidad
del tiempo de respuesta”
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Elementos que debilitan la creacion de valor



Contro Nacions 4o Cansuaris

©
oNAE Elementos que debilitan la creacién de valor (M CNC

“Lo que pasa es que ONAC es monopolio, es uno solo, entonces tu
no puedes pelear contra ellos, eso resume todo”

“En las evaluaciones ultimamente han mandado sdlo evaluadores
de fuera de Bogotd siendo que tienen de Bogotd y el OEC ademds
corra con todos los gastos de los evaluadores de afuera”

“Uno lo ve como negocio, como que no les importa desangrar a
los OEC, paguen lo que tengan que hacer y vuelvan y paguen, uno
lo ve es en ese sentido”

“Teniamos evaluacion de vigilancia el 24 y el 25 de julio y yo
escribi miles de veces y el informe nos llegd el 18 de julio o sea
menos de una semana antes de la siguiente evaluacion”

“... en eso si falta un poco mds de estandarizacion y creo que ellos
estdn trabajando en eso, digamos y ahorita que se viene el
cambio de norma porque estamos en eso... no que haya esa
discordancia entre que algun evaluador pueda decir tal cosa y
otro otra”

Imagen de Monopolio

eControl en las tarifas y los tiempos de
respuesta

Criterios de evaluacion

eClaridad en la interpretacion
eUnificar los criterios

Administracion de los evaluadores

ePoca oferta de evaluadores
*Manejo de viaticos




Desaciertos de ONAC M CNC

Contro Nacions 4o Cansuaris

“No se por qué no tiene incorporado el tema de tiquetes y de vidticos para sus
Libertad del evaluador en auditores en la tarifa que cobra, a mi me parece que ese punto es crucial... a veces
qué y dénde gastar sus el auditor dice yo no quiero esto, yo quiero mds, no me parece que la cena esta
noche sea en el hotel, no le es suficiente, quiero mds, entonces me empieza a pedir
cosas que no deberia estar pidiendo, los hoteles donde se quedan son buenos, pero

para ellos no les era suficiente, queria domicilio de crepes and waffles y cosas de
esas... me parece que deberian estar incluidos estos gastos para evitar este tipo de

viaticos

¢ P_a,ra_‘ los OEC la administracion de los situaciones... ONAC debe ser la que se encargue de comprar los tiquetes a la
viaticos debe estar a cargo de ONACy persona y también de darle los vidticos para que ellos tengan vayan donde quieran
no ellos. No importa que este almorzar, donde quieran cenar, cuando quieran hacer etc.. porque se incurre en
sobrecosto se traslade via precio. este tipo de situaciones y pues uno de auditado solamente dice bueno pues si”
Comunicacién entre “Que el director técnico diga yo no estoy enterado del tema, es con la

coordinaciony él es el que firma la carta donde niega la apelacion, no hay

dependencias en el interior eyaIe
comunicacion interna en ONAC”

de ONAC

“.. yo prefiero pagar 11 pesos mds y me quito este tema de encima (los
vidticos) porque es un tema muy, muy complicado y de dificil manejo, uno esta
haciendo auditado y a todo toca decirle que si, entonces pues el evaluador se

¢ De acuerdo a los OEC, ONAC podria
optimizar sus visitas si con antelacion

h?y una m(?JOI‘ com ur_ncauo.n entre las aprovechaba, estaba en una posicion digamos un poquito privilegiada por ser el
diferentes areas que intervienen en la auditor; puede entonces aprovecharse de un poco donde cosas que no debe
etapa de evaluacién con los OEC haber... se debe reglamentar los vidticos desde ONAC para evitar sesgos en la

evaluacion”
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