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ONAC Objeto del Contrato

M DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Contratacion del servicio de investigacion para la medicién del nivel de satisfaccion y el
diagndstico estadistico de la percepcidon de cada uno de los clientes (Organismos de Evaluacién
de la Conformidad — OEC) con relacidn 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, planeacién y aplicacion de encuestas auto
diligenciadas y entrevistas en profundidad, incluyendo el levantamiento de la informacién y la
tabulacion y presentacién de los resultados.
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ONAC Metodologia

i OE CoLomein

44% orza apffJ,/ nZd

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 electrdénico).

Para el segundo bimestre del 2017 se conté con 269 OEC, 157 del mes de marzoy 112 del mes de
abril. Se contactaron telefdnicamente a 209 OEC, logrando una tasa de respuesta del 67%.
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ONAC Escalas utilizadas

La fuerza de la Confianza

Escalas de 5 opciones de respuesta balanceadas positivamente.

T Comportamientos | (TCalidad, procesos y afribt j

Extremadamente probable }TTB Excelente } B
Muy probable Muy Bueno
Algo probable Euenlo
No muy probable egular
B2B B2B
LNng probable } J L Malo } S
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ONAC Escalas utilizadas

ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

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

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

Se incluye también la tercera opcidon de respuesta en los casos en que la escala estd
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

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

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 entregé o notificé alguna decisién en los meses de marzoy abril de 2017
representado en el marco estadistico y sobre la cual se hace
inferencia. Este puede coincidir con el universo.

Las bases suministradas estdn 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 muestreo | ABORATORIOS 75 REGISTROS: Ensayo (40), Calibracién (34), Clinico (1)
y toda la informacion auxiliar para identificar, seleccionar y

representar a estas unidades.

A continuacion se detalla los registros suministrados para el 2do bimestre del afio 2017, segun tipo de programa:

TRANSITO 163 REGISTROS: Centro de Diagndstico Automotor (79), Centro de Reconocimiento de conductores (84)

OTROS ORGANISMOS EVALUADORES DE LA CONFORMIDAD 31 REGISTROS:, Organismos de Certificacion de Producto (6),
Organismos de Certificacién de Sistema de Gestidn (2), Organismo Certificador de personas (5), Organismos de Inspeccién (16),
Entidades de Certificacion 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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Ficha Técnica

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

*Analisis Cualitativo

Cobertura temporal ,
Especifica el intervalo de tiempo con que se requiere observar el Fechas de trabajo de campo: 20 de marzo al 25 de mayo de 2017

fenémeno.

Periodo de referencia X e L .
Es el intervalo de tiempo, dias, semanas, meses, o afios sobre el OEC a los cuales se les entregd o notificé alguna decisién durante los meses de marzoy abril de 2017.

(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

o | ermit e ( : ; _
permisible para que las estimaciones sean validas. Debe estar o0 4 nidad de contestar la encuesta. Se obtuvieron 141 encuestas efectivas: 90 del mes de marzo y 51 del mes de abril.
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
De§cr|pC|on del mecanismo para llegar a las entrevistas y/o papel para enviar escaneada y/o por correo certificado.
unidades de muestreo logradas

El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma ISO 20252:2006.

M CNC
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Bases suministradas por ONAC (Marco Estadistico)

OEC acreditadas en los meses de enero y febrero:

e Base enero recibida el 2 de febrero con 129 registros

e Base febrero recibida el 17 de febrero con 51 registros

e Base febrero adicional recibida el 3 de marzo con 79 registros

OEC acreditadas en los meses de marzo y abril:

e Base marzo recibida el 17 de marzo con 47 registros

Base marzo adicional recibida el 10 de abril con 110 registros
Base abril recibida el 19 de abril con 53 registros

Base abril adicional recibida el 5 de mayo con 59 registros
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Resumen de la gestion telefdnica

Tasa de Efectividad | Efectividad
Rogitros | oo | OFC | Encussas | ECER | e | e
entregados trabajar Contactados efectivas Efectivas/ OEC | Registros validos | Registros validos
Contactados) | Para trabajar) para trabajar)
Enero 129 110 84 60 71% 76% 55%
Febrero 130 124 94 60 64% 76% 48%
Marzo 157 155 128 90 70% 83% 58%
Abril 112 111 81 51 63% 73% 46%
Total 528 500 387 261 67% 77% 52%
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La fuerza de la Confianza
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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

Gestion Telefdnica de las base de enero

La encuesta es enviada al 100% de las OEC de las bases suministradas para el mes correspondiente, lo que se detallada a continuacién es

la gestidn telefdénica.

DE LA CON

OTROS ORGANISMOS EVALUADORES

ORMIDAD

CIERRE DE CAMPO ENERO
TRANSITO

LABORATORIO

Total general

Efectiva 3 3 2 18 18 8 8 60
No colabora 1 1
No contestan en la empresa 1 1 1 2 7 12
Secretaria, recepcion, otro 1 1
Teléfono errado 4 9 13
Volver allamar 1 5 7 3 7 23
Registro repetido 1 1 3 11 2 1 19
Total general 6 1 5 3 32 53 13 16 129
Registros validos para trabajar 5 1 4 3 29 42 11 15 110
OEC Contactados 4 1 3 2 23 25 11 15 84
Tasa de Respuesta 75% -% 100% 100% 78% 72% 73% 53% 71%
Tasa de Efectividad 80% 100% 75% 67% 79% 60% 100% 100% 76%
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ONAC Gestion Telefdonica de las base de febrero

La fuerza de la Confianza

La encuesta es enviada al 100% de las OEC de las bases suministradas para el mes correspondiente, lo que se detallada a continuacién es
la gestidn telefdénica.

CIERRE DE CAMPO FEBRERO

OTROS ORGANISMOS EVALUADORES DE LA

CONFORMIDAD TRANSITO LABORATORIO
Total general
Efectiva 2 5 13 1 7 15 10 7 60
No colabora 3 3
No contestan en la empresa 1 2 2 8 4 17
No pasa filtro 1 1
Secretaria, recepcion, otro 1 3 2 1 7
Teléfono errado 2 4 6
Volver allamar 2 3 11 5 1 4 4 30
Registro repetido 2 1 3 6
Total general 2 8 21 1 26 39 1 16 16 130
Registros validos para trabajar 2 8 19 1 25 36 1 16 16 124
OEC Contactados 2 7 16 1 18 24 1 14 11 94
Tasa de Respuesta 100% 71% 81% 100% 39% 63% 0% 71% 64% 64%
[Tasa de Efectividad 100% 88% 84% 100% 72% 67% 100% 88% 69% 76%
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ONAC Gestion Telefonica de las base de marzo

ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

La encuesta es enviada al 100% de las OEC de las bases suministradas para el mes correspondiente, lo que se detallada a continuacién es
la gestidn telefdénica.

CIERRE DE CAMPO MARZO

OTROS ORGANISMOS EVALUADORES DE LA TRANSITO LABORATORIO

CONFORMIDAD

Total general
Efectiva 2 3 5 2 26 22 10 19 1 90
No colabora 0
No contestan en la empresa 1 1 6 3 2 13
No pasa filtro 3 3
Secretaria, recepcion, otro 1 1 1 3
Teléfono errado 1 10 11
Volver allamar 1 12 11 4 7 35
Registro repetido 1 1 2
Total general 2 3 7 2 40 54 18 30 1 157
Registros validos para trabajar 2 3 7 2 40 53 18 29 1 155
OEC Contactados 2 3 6 2 38 36 14 26 1 128
Tasa de Respuesta 100% 100% 83% 100% 68% 61% 71% 73% 100% 70%
[Tasa de Efectividad 100% 100% 86% 100% 95% 68% 78% 90% 100% 83%
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Gestion Telefdnica de las base de abril

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

La encuesta es enviada al 100% de las OEC de las bases suministradas para el mes correspondiente, lo que se detallada a continuacién es
la gestidn telefdnica.

CIERRE DE CAMPO ABRIL
OTROS ORGANISMOS EVALUADORES DE LA

CONFORMIDAD TRANSITO

LABORATORIO

Total general
Efectiva 1 2 4 1 22 6 8 7 51
No colabora 1 1
No contestan en la empresa 2 1 4 7 2 16
No pasa filtro 3 3
Secretaria, recepcion, otro 1 3 1 1 6
Teléfono errado 1 2 5 8
Volver allamar 3 1 8 7 4 3 26
Registro repetido 1 1
Total general 3 3 9 2 39 30 16 10 112
Registros validos para trabajar 3 3 9 2 39 29 16 10 111
OEC Contactados 1 2 7 2 30 16 13 10 81
Tasa de Respuesta 100% 100% 57% 50% 73% 38% 62% 70% 63%
Tasa de Efectividad 33% 67% 78% 100% 77% 55% 81% 100% 73%
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La fuerza de la Confianza

Perfil del Informante

Segundo Bimestre
2017

Andina [ 80  — 72

w12

w12
2

% Regional
Segundo Bimestre
2016
Caribe JJ 9
Pacifico le
Orinoquia 3
Amazonia 1

N

2

Tipo de servicio

Mm

Segundo Bimestre
2016

Mantener _ 58
Renovar ll 7
Levantar suspension l 4
No Levantar Suspension/Suspender is
Otorgamiento/Otorgar [l 16
Retirar | 2
Ajustar 1
Ampliar 1 4
Reducir 1

Actualizar 1

M cCNC

Cantro Nacional de Consuhtoria

Segundo Bimestre
2017

I 51
- 12

m 10

R

H6

L4

d

12

1

1

Tipo de servicio - agrupado

suspensién/retiro/no suspensién/retiro/no
otorgar/suspensiéon otorgar/suspensién

parcial/no ampliar parcial/no ampliar
8% 13%

Segundo
Bimestre
2017

Segundo
Bimestre
2016

Continuar con Continuar con
Certificacion Certificacion

92% 87%

Numero de NO conformidades

Segundo Bimestre Segundo Bimestre

2016 2017
1-5 [0 40 — ]
6-10 - 39 B 36
106 mas [ 9 K
0 NO conformidades I 12 15

2 BIMESTRE | 2 BIMESTRE
2016 2017

132 141

Base:
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La fuerza de la Confianza

Perfil del Informante

o .
A) Tipo programa
49%
Otros OEC Laboratorio Otros OEC
15% 14%

Segundo
Bimestre
2016

Transito

36%
oEB® TRANSITO

Centros de Diagndstico Automotor - 23

Segundo Bimestre 2016

Centro de Reconocimiento de Conductores - 13

LABORATORIO

Laboratorio de Ensayo _ 34

Laboratorio de Calibracién - 14
Laboratorio Clinico I 1
Eé OTROS OEC
Organismos de Inspeccidn - 12
Organismos de Certificacién de Producto
Organismos de Certificacién de Personas

Organismos de Certificacién de Sistemas I 3

“ C N C Entidad de certificacion digital

— -
Cantro Nacional de Consuhtoria

Transito

54%

32%

Lab[gratorio

Segundo
Bimestre
2017

Segundo Bimestre 2017
I 34
20

— 18
b 13
|1

6
na
§2
|11
11

Antigiiedad

Segundo
Bimestre
2016

Segundo
Bimestre

2017
50 50
17
. 8
0-1Afo 2 -5 Afos 6 - 10 Afios

1BIMESTRE | 1 BIMESTRE

Base:

2017
141
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La fuerza de la Confianza

Conceptos Generales

Los datos graficados son porcentajes (%) a
!L % TTB: Excelente + Muy Bueno .

= % [3]: Bueno ﬂ

% BTB: Regular + Malo

Segundo
Bimestre 2016

10. ¢Cémo evalla usted, en general el 14
servicio y comportamiento de ONAC?

Prom Base

Segundo
Bimestre 2017

Prom Base

34 130 “_ By 34
11. (Cémo evalua el nivel técnico de los “
6 130 7 137
servicios de ONAC? m 3,8 _ 3,8
12. éCémo evalua usted, la oportunidad de “
> 22 3,2 129 23 3,4 136
los servicios que presta ONAC? ! —

M cCNC
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Conceptos Generales

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 10. ¢Como evalla usted, en general el servicio y comportamiento de ONAC?
% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base

ToTAL | 4o 3,4 13 TOTAL \- 3,4 13

.a Tipos de Servicio

:l Tipos de Programas :
. 1
o otrosoec 11 2,7 19 A\ Mantener ‘— 59 35 70
— Y 1 1
Organismos de Inspeccion  m 25 | 3,0 s Renovar ‘_. 53 36 17
Organismos de Certificacién de Producto . 24 s Levantar suspension | —|46 33 13
1 » |
Organismos de Certificacion de Personas ! 2,3 3 No Levantar Suspensién/Suspender ‘- 18 ! 25 1
N Otorgamiento/Otorgar [ 11 1 9
Organismos de Certificacidon de Sistemas : 2,5 2 orgamiento/Otorgar & : 3,
. e ! Ajustar ‘_ 80 36 5
Entidad de certificacion digital 1 3,0 1 !
X Retirar ‘— 40 2,6 5
A : Ampliar ‘_' 67 4,0 3
Laboratorio 51 3,3 45
1 Reducir ‘ 3,0 2
Laboratorio de Ensayo —: 77 3,8 26 )
Actualizar ‘ 30 1

Regiones

Laboratorio de Calibracion g 11 I 2,5 18
Laboratorio Clinico |mh 100 4,0 :

Andina [, 48 34 o7

1
1 Caribe ‘—|47 3,2 17
'eﬁﬁ' Trénsito _58 3,6 72 Pacifico ‘- 3,6 17
Centros de Diagndstico Automotor -64 3,7 47 Amazonia ‘67 3,7 3

Centro de Reconocimiento de Conductores _ 48 3,4 25 Orinoquia ‘- 50 35 2

M cCNC v v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 10. ¢Como evalla usted, en general el servicio y comportamiento de ONAC?

Los datos graficados son porcentajes (%)
% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base

torar | 49 3,4 136

Suspension / Retiro / No otorgar gy 25 2,5 16

Tipos de Servicio (Agrupado) <

Continuar con la acreditacion — 53 3,5 120

N~ |
|
1
[ 1-5 —47 3,3 58
|
6-10 _I 53 3,4 47
Nimero de NO Conformidades < !
106 mas [ 36 3,1 11
|
L 0 No Conformidades _I 55 3,5 20
|
r 1
0-1Afio [ 18 | 3,2 u
1
Antigiiedad < 2-5Afos [ 56 3,5 59
I
6 - 10 Afos h: 48 3,3 66
o I

" C N C Total

Cantro Nacionsl de Consultoria



©

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Conceptos Generales

11. iCémo evalua el nivel técnico de los servicios de ONAC?

Segundo Bimestre 2017
% TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base
ToTaL I 63 3,8 137
:l Tipos de Programas :
otros oec [ 20 33 20
e 1
Organismos de Inspeccion |y 33 : 34 9
Organismos de Certificacién de Producto |mssssnn 40 : 3,0 5
I
Organismos de Certificacién de Personas : 2,3 3
Organismos de Certificacion de Sistemas _I 100 4,0 2
1
Entidad de certificacion digital | 100 4,0 1
I
|
A '
Laboratorio l 71 3,9 45
I
Laboratorio de Ensayo q 81 4,0 26
Laboratorio de Calibracion | 56 3,6 18
1
Laboratorio Clinico 1| 100 4,0 :
|
S '
® @® Transito [ 62 39 72
|
Centros de Diagndstico Automotor — 72 4,1 47
Centro de Reconocimiento de Conductores |y 48: 3,6 25
|
O CNC ¢
Contrs Nocions de Conibora Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base
TOTAL | 63 3,8 137
.E Tipos de Servicio :
A Mantener ‘—' 67 3,9 7
I
Renovar 69 3,8 17
Levantar suspension ‘—I 69 4,0 13
No Levantar Suspension/Suspender ‘_ 42 : 3,3 12
Otorgamiento/Otorgar ‘_ 33 3,3 9
Ajustar ‘—: 100 4,0 5
Retirar ‘_ i60 34 5
Ampliar ‘_' 100 5,0 3
Reducir ‘— Sd 35 2
Actualizar : 3,0 :
‘ Regiones :
Andina ‘-] 64 3,8 98
Caribe ‘- 5:3 3,6 17
Pacifico “ 71 41 17
Amazonia ‘- 33 : 33 3
Orinoquia ‘- 50: 4,0 2
v
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 12. ¢Como evalla usted, la oportunidad de los servicios que presta ONAC?
% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base

TOTAL ‘- 48 3,4 136 TOTAL | 43 3,4 136

:l Tipos de Programas .E Tipos de Servicio :
. 1

1
1
otrosoec 11 2,7 19 M Mantener ‘_ 56 35 70
b Y 1 |
Organismos de Inspeccién i 25 | 29 s Renovar ‘_. 53 3,6 17
Organismos de Certificacién de Producto : 26 5 Levantar suspension ‘_ 3;8 32 13
. L - ‘ 1 11
Organismos de Certificacion de Personas ! 2,3 3 No Levantar Suspensién/Suspender [ 18 ! 2,6
Otorgamiento/Otorgar ‘ 22 30 9
Organismos de Certificacion de Sistemas : 2,5 2 & / gar - : !
) 1 Ajustar |k 80 38 5
Entidad de certificacion digital 1 3,0 1 !
X Retirar ‘— 40 30 5
A ' Ampliar ‘—' 67 3,7 3
Laboratorio 49 3,3 45
1 Reducir ‘ 3,0 2
Laboratorio de Ensayo —: 73 3,8 26 .
Actualizar ‘

1

I

! 3,0 1
Laboratorio de Calibracion o 17 1
1
1

: 2,5 18 )
1 Regiones
Laboratorio Clinico : 3,0 1 ‘ Andina ‘—!47 3,3 97
X Caribe ‘—547 34 17
@ @®  Transito [ 57 3,6 72 pacifico [N, 47 35 17

1
Centros de Diagndstico Automotor — 64 3,8 47 Amazonia ‘ 67 3,7 3
1

Centro de Reconocimiento de Conductores ) 44 3,3 25 Orinoquia ‘- 50 35 2

M cCNC v v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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Conceptos Generales

Los datos graficados son porcentajes (%)

h % TTB: Extremadamente probable + Muy Probable 13. {Qué tan probable es que usted, si tiene la
=y % [3]: Probable oportunidad de hacerlo, hable bien de ONAC?

% BTB: Poco Probable + Nada probable

Segundo Bimestre

2016
10%
BTB

o

36% 53%
[3] TTB

Base: Califican / 129

M cCNC
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16%

BTB

31%
(3]

Segundo
Bimestre 2017

Base: Califican / 137

53%

TTB
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 13. {Qué tan probable es que usted, si tiene la oportunidad de hacerlo, hable bien de ONAC?
% TTB: Extremadamente probable + Muy probable  Prom Base % TTB: Extremadamente probable + Muy probable |Prom Base

TOTAL

_53 3,5 137 TOTAL \_ 3,5 137

.E Tipos de Servicio

:I Tipos de Programas X
Otros OEC ‘- 15 : 3,0 20 n Mantener _ 57 3,6 70
e Y 1 1
Organismos de Inspeccion ‘_ 22 : 3,1 9 Renovar — 65 38 17
Organismos de Certificacion de Producto s 20 : 30 5 Levantar suspension | I 38: 35 1
1 i6 ) 12
Organismos de Certificacion de Personas : 2,7 3 No Levantar Suspensidn/Suspender |l 33 : 3,0
Ot iento/Ot [ 4 9
Organismos de Certificacion de Sistemas : 25 2 orgamiento/Otorgar 4:4 3
. e ! Ajustar [k 80 40 5
Entidad de certificacidn digital 1 30 1 !
X Retirar s 49 2,6 5
1 1
Ampliar B 67 3,7 3
A Laboratorio -:51 3,5 45 1 '
1 Reducir 1 30 2
Laboratorio de Ensayo st 73 39 2 '
¥ | ! Actualizar : 3,0 1
Laboratoriode Calibracion o 22 2,9 18 . 1
1 Regiones 1
Laboratorio Clinico : 30 : Andina ! 3,5 98
1
e 1 Caribe 3,5 17
PGS 1o ‘_. 64 3,7 72 Pacifico 3,7 17
Centros de Diagndstico Automotor — 66 3,7 47 Amazonia 3,7 3
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_‘ 60 3,7 25 Orinoquia 3,5 2

®cNe : :

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Los datos graficados son porcentajes (%)

Eh 9% TTB: Excelente + Muy Bueno 14. i Cémo califica la relacién costo beneficio de los A I A

o % [3]: Bueno servicios acreditacion de ONAC?
% BTB: Regular + Malo

Segundo Bimestre Segundo
2016 Bimestre 2017

36% 36%

BTB 32% BTB

LN et

3,0 2,9 33y

P J
rom rom TTB

\ i_o

32%
3] 31%

Base: Califican / 128 [3] Base: Califican / 137

M cCNC

Cantro Nacionsl de Consultoria
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 14. { Cémo califica la relacidn costo beneficio de los servicios acreditacion de ONAC?
% TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base
TOTAL ‘- 33 2,9 137 TOTAL [N 33 2,9 137
:l Tipos de Programas : .a Tipos de Servicio :
— 1
Otros OEC - 15: 2,5 20 n Mantener ‘— 37 3,0 70
b Y 1 1
Organismos de Inspeccion [ 2? 2,7 9 Renovar ‘_ Fg 23 17
Organismos de Certificacion de Producto | Zd 2,6 5 Levantar suspension ‘_ 2;3 2,7 13
t i6 — 12
Organismos de Certificacién de Personas : 2,3 3 No Levantar Suspensién/Suspender ‘ 2:;’ 2,7
Otorgamiento/Otorgar ‘_ 2 2,8 9
Organismos de Certificacion de Sistemas : 2,5 2 & / g i ’
. ! Ajustar ‘_ 60 36 5
Entidad de certificacion digital ] 2,0 1 [
! Retirar ‘_ 24 26 5
1 . 1
é Ampliar ‘_ 67 3,7 3
] /]
Laboratorio - 33 2,8 45
1 ’ Reducir 20 2
Laboratoriode E 46 3,3 2
aboratorio de Ensayo -, " Actualizar 30 1
Laboratorio de Calibracién nn 17, 2,2 18 .
I Regiones
Laboratorio Clinico : 2,0 1: Andina 2,8 98
|
'Q | Caribe 3,1 17
® ® Tréansito - 38 31 72 Pacifico 34 17
|
Centros de Diagndstico Automotor — 40 3,2 47 Amazonia 3,3 3
Centro de Reconocimiento de Conductores _I 32 29 25 Orinoquia 30 2

M CNC v

Contro Naconstdo Consitrs Total
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Actitudes Claves

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Los datos graficados son porcentajes (%)

o™

L % TTB: Excelente + Muy Bueno 1. ¢Cémo califica a ONAC con relacién a...
= % [3]: Bueno
% BTB: Regular + Malo
Segundo Segundo

Bimestre 2016

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

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

b) La disponibilidad y claridad de la informacion
suministrada

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

Prom Base

3,9 132

3,8 131

3,4 132

3,5 131

Bimestre 2017

—Sr—
e -
. -
e -

Prom Base

3,8 139

3,7 139

3,4 139

3,4 141

M cCNC

Cantro Nacional de Consuhtoria
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Actitudes Claves

c) La amabilidad y actitud de servicio del personal de ONAC

Segundo Bimestre 2017
1. ¢Como califica a ONAC con relacion a... 9% TTB: Excelente + Muy Bueno | Prom Base
ToraL I 65 3,8 139
:I Tipos de Programas :
. ]
otros oec [N 40 | 3,4 2
e Iy 1
Organismos de Inspeccion ‘_ 5{6 3,6 9
Organismos de Certificacién de Producto ‘_ 20 : 32 5
1
Organismos de Certificacion de Personas ‘_ 33 : 3,0 3
Organismos de Certificacion de Sistemas ‘ : 30 2
1
Entidad de certificacion digital ‘_ 100 5,0 :
I
1
A '
Laboratorio ‘ I 71 3,8 45
1
Laboratorio de Ensayo ‘q 88 4,3 2
Laboratorio de Calibracion ‘_ Sd 3,3 18
1
Laboratorio Clinico ‘ : 3,0 1
1
P o '
TEGY  Trinsico (I 63 4,0 7
1
Centros de Diagndstico Automotor ‘— 75 4,2 48
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 5:4 3,6 26

M cCNC

Cantro Nacional de Consuhtoria

v
Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
ToTAL | 65 3,8 139
.E Tipos de Servicio :
A Mantener g 72 4,0 72
Renovar _I 76 4,1 17
Levantar suspension _562 3,8 13
No Levantar Suspension/Suspender |mmm 25 : 3,2 12
Otorgamiento/Otorgar s §6 3,7 9
Ajustar —: 80 3,8 5
Retirar s 20 : 2,8 5
Ampliar _' 100 5,0 3
Reducir |mn 50r 4,0 2
Actualizar : 20 1
‘ Regiones :
Andina - 66 3,9 100
Caribe ‘. 65 3,6 17
Pacifico M 53 3,8 17
Amazonia ‘ 67 40 3
Orinoquia h 100 45 2




(G

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Actitudes Claves

b) La disponibilidad y claridad de la informacién suministrada

Segundo Bimestre 2017
1. ¢Como califica a ONAC con relacion a... % TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base
ToraL [N so 3,7 139
:I Tipos de Programas :
. 1
Otros OEC ‘- 20 2,8 20
e I 1
Organismos de Inspeccion 33: 30 9
Organismos de Certificacién de Producto : 24 5
1
Organismos de Certificacién de Personas : 2,3 3
Organismos de Certificacion de Sistemas —I 50 35 2
|
Entidad de certificacion digital 1 3,0 1
I
|
A '
Laboratorio ‘: 49 3,7 45
1
Laboratorio de Ensayo —: 62 4,1 26
Laboratorio de Calibracion \punn 33: 3,1 18
1
Laboratorio Clinico : 3,0 :
|
P o '
ENGY  Transio RN 58 39 7
1
Centros de Diagndstico Automotor ‘— 69 4,1 48
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 3* 3,6 26
|
() Joi e \
Contrs Nocions de Conibora Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base
TOTAL | so 3,7 139
.E Tipos de Servicio :
.4\ Mantener [t 60 3,9 72
Renovar _I 53 3,9 17
Levantar suspension —I 54 3,7 13
No Levantar Suspension/Suspender | 17 : 2,8 12
Otorgamiento/Otorgar | 22 : 31 9
Ajustar _: 80 44 5
Retirar : 24 5
Ampliar —I 67 43 3
Reducir : 3,0 2
Actualizar : 20 1
‘ Regiones :
Andina - 51 3,7 100
Caribe _547 3,5 17
Pacifico RN 4;'1 3,6 17
Amazonia ‘ 67 4,0 3
Orinoquia - 50 3,0 2

Total




©
Actitudes Claves

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 d) La disposicidn al seguimiento y atencion a los procesos de acreditacion por parte del personal de ONAC.

1. ¢Cémo califica a ONAC con relacién a... 9% TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno | Prom Base

TOTAL ‘- 50 3,4 139 TOTAL NN so 3,4 139

_I Tipos de Programas .E Tipos de Servicio :
1

|
|
Otros OEC ‘- 20 2,7 20 A\ Mantener ‘— 61 3,7 72
e 1
Organismos de Inspeccién ‘_ 33: 2,8 9 Renovar ‘_ 59 36 17
Organismos de Certificacién de Producto ‘ : 24 5 Levantar suspension ‘_ 3? 31 13
1 .z 1 12
Organismos de Certificacién de Personas ‘ : 2,3 3 No Levantar Suspensién/Suspender ‘_ 25 : 2,8
Otorgamiento/Otorgar ‘_ 22 30 9
Organismos de Certificacién de Sistemas ‘ : 25 2 g / g : !
, : Ajustar |l 60 34 5
Entidad de certificacion digital ‘— 100 4,0 1 !
: Retirar ‘ : 20 5
A : Ampliar ‘ : 67 3,3 3
Laboratorio ‘ 53 3,4 45
Reducir ‘— 50 35 2
Laboratorio de Ensayo ‘—: 77 3,9 26 Actualizar ‘ 20 1

|
Laboratorio de Calibracién ‘_ 22 :
1

Laboratorio Clinico ‘

2,6 18
Regiones
30 1 ‘ Andina ‘- 51 3,4 100
Caribe ‘_ 47 33 17
'@Ge' Trénsito ‘_I 57 36 74 Pacifico ‘— 47 35 17

Centros de Diagndstico Automotor ‘— 69 3,9 48 Amazonia “ 67 40 3

1 1
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 35 3,2 26 Orinoquia ‘- 50 35 2

M cCNC v v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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Actitudes Claves

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 a) La atencidn en la respuesta a sus correos y llamadas relacionadas con el ultimo servicio recibido por su empresa

1. ¢Cémo califica a ONAC con relacién a... % TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno | Prom Base

TOTAL \- 47 3,4 141 TOTAL | 47 3,4 141

.E Tipos de Servicio

:I Tipos de Programas : :
— 1
Otros OEC ‘- 25 : 2,8 20 u Mantener | 56 3,6 72
e . | 1 1
Organismos de Inspeccién ‘_ 33 2,7 9 Renovar —— 59 36 17
Organismos de Certificacién de Producto ‘ : 26 5 Levantar suspension | S 316 32 u
! e L 13
Organismos de Certificacién de Personas ‘ ! 2,3 3 No Levantar Suspensién/Suspender [ 23 ! 2,8
Otorgamiento/Otorgar 11 2,7 9
Organismos de Certificacidén de Sistemas _I 50 35 2 & / gar .. : !
) ! Ajustar | IS 80 38 5
Entidad de certificacion digital ‘_ 100 4,0 : !
! Retirar : 26 5
1 . 1
é Ampliar | 67 3,7 3
1 /]
Laboratorio ‘ a2 3,3 45 1
— i ’ Reducir sy 50 3,5 2
Laboratorio de Ensayo ql 65 3,8 26 Actualizar i 20 1
Laboratorio de Calibracion ‘. 6 | 2,5 18 . 1
! & Regiones |
Laboratorio Clinico ‘1| 100 5,0 : Andina - 48 3,4 102
i

1
fﬁ 1 Caribe -47 3,3 17
ENG®  Tiinsito ‘_ 55 36 7 Pacifico [ 33 32 17

1
‘— 67 3,7 48 Amazonia ‘57 3,7 3

Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 3‘5 3,4 28 Orinoquia _ 50 30 2

Centros de Diagndstico Automotor

O CNC v v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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Procesos de Interaccion - Comparativo

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre
O 2017 a

Segundo Bimestre
2016

| T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno &‘./f\

|

e |

-
-
-

86° 2. ;Como califica en 10. ;Como evalla usted, 770
% general la etapa de en general el servicio y %

% § _ PRESENTACION DE LA _— = comportamiento de
SOLICITUD? dn e | ONAC?
85% ’
:
9. ;Cémo califica en

general la atencién de
7 1% peticiones y quejas?

=

3. ;Como califica en

90 — ;
4. ;Cémo califica en 8. ¢Como califica en 787
general la etapa de general la etapa de °

general la etapa de ] Py
COTIZACION? 86% EVALUACION? oﬁﬂahzqmop’de la
acreditacién? .78‘7

® 5. iComo califica en 7. }Cémo califica el trdmite en

general el proceso de el debido proceso en su

. DECISION de la 76% 55% derecho a la defensa a sus
acreditacion? apelaciones?

Segundo Segundo
Bimestres 2016 | Bimestres 2017

132 141

Base:

M cCNC

Cantro Nacionsl de Consultoria
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Presentacion de la Solicitud

Los datos graficados son porcentajes (%)
L % TTB: Excelente + Muy Bueno
= % [3]: Bueno
% BTB: Regular + Malo

2. {Como califica a ONAC con relacion a...

Segundo Segundo
Bimestre 2016 Bimestre 2017

Prom Base Prom Base

2. ¢{Como califica en general la etapa de “

4 14

PRESENTACION DE LA SOLICITUD? 3,6 121 _ 3,4 126
a) La respuesta y solucién de inquietudes 3,4 125 n_ 23 3,3 131
b) Suficiencia del instructivo para el 3,7 124 n 12 35 130

diligenciamiento del formulario de solicitud.

M cCNC

Cantro Nacional de Consuhtoria
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Procesos de Interaccion

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

Segundo Bimestre 2017
% TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base
ToraL | 46 3,4 12
:l Tipos de Programas :
i ]
Otros OEC . 13 2,7 16
e 1
Organismos de Inspeccion | 3?' 2,8 6
Organismos de Certificacién de Producto : 2,8 5
1
Organismos de Certificacion de Personas : 23 3
Organismos de Certificacion de Sistemas : 2,0 1
1
Entidad de certificacion digital 1 3,0 1
1
1
A '
Laboratorio - I40 3,4 42
1
Laboratorio de Ensayo —; 70 3,9 23
Laboratorio de Calibracién 1 6 : 2,7 18
1
Laboratorio Clinico : 30 1
1
- :
ZEG® Tonsito R 57 3,7 68
1
Centros de Diagndstico Automotor — 64 3,8 4
Centro de Reconocimiento de Conductores —I 46 34 2
|
v

M cCNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL \- 3,4 12
.E Tipos de Servicio :

.4\ Mantener ‘_ 50 3,5 66
Renovar ‘_ 47 3,5 15
Levantar suspension ‘_I 54 3,4 13
No Levantar Suspension/Suspender ‘_ 30: 3,1 10
Otorgamiento/Otorgar ‘- 13 : 3,3 8
Ajustar _: 67 3,7 3
Retirar ‘_ 20 : 28 5
Ampliar "— 100 4,7 3
Reducir ‘—I 50 3,5 2
Actualizar ‘ : 3,0 :

‘ Regiones :
Andina I 46 3,4 89
Caribe ‘- 50 33 16
Pacifico ‘-'44 3,4 16
Amazonia ‘- 33 3,7 3
Orinoquia ‘- 50 35 2

v

Total




(€] . s
Procesos de Interaccion

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 b) Suficiencia del instructivo para el diligenciamiento del formulario de solicitud.
2. (Como califica a ONAC con relacién a... % TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base

ToTaL [ 45 3,5 130 TOTAL \- 3,5 130

.E Tipos de Servicio

:I Tipos de Programas
I~ |
Otros OEC ‘- 18 2,9 17 M\ Mantener [ 51 3,6 68
b I 1
30 8 Renovar | 44 3,5 16

28 4 Levantar suspension —54 3,8 13
. 1

Organismos de Certificacién de Producto

, No Levantar S i6n/s der | ! 2,7 11
Organismos de Certificacién de Personas 2,7 3 0 Levantar Suspensién/Suspender é : ’
Otorgamiento/Otorgar | 22 3,1 9
Organismos de Certificacion de Sistemas 30 : & / & : !
, Ajustar RS 100 4,0 2
Entidad de certificacion digital 30 :

26 5

Ampliar B 67 4,3 3
A Laboratorio "45 3,5 42

|

1

1

I

1
Organismos de Inspeccion | 38

1

I

1

|

|

|

1

1

I

: Retirar | 20

1

1
| Reducir 1 30 2
Laboratorio de Ensayo ql 61 3,7 23 Actualizar i 30 1
Laboratorio de Calibracion o 22 3,2 18 . 1
1 Regiones 1
Laboratorio Clinico st 100 4,0 : Andina I 411 3,5 92
" ;
f@ 1 Caribe 3,4 16
) ® Transito ‘_ 51 3,6 711 Pacifico 3,5 17
1 ’
Centros de Diagndstico Automotor ‘— 61 3,8 46 Amazonia 3,7 3
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 3i 3,2 25 Orinoquia 35 2

O CNC v v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Procesos de Interaccion

a) La respuesta y solucién de inquietudes

Segundo Bimestre 2017
2. (Cémo califica a ONAC con relacioén a... % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
ToTAL [ 45 3,3 11
;l Tipos de Programas :
| © otros OEC [ 12 i 2,5 17
Organismos de Inspeccion ) 29 2,6 7
Organismos de Certificacién de Producto : 26 5
Organismos de Certificacion de Personas i 2,0 3
Organismos de Certificacion de Sistemas : 2,0 1
Entidad de certificacion digital i 3,0 1:
A ’
Laboratorio . 49 3,3 43
Laboratorio de Ensayo —I; 67 3,8 2
Laboratorio de Calibracion o 22 : 2,6 18
Laboratorio Clinico i: 100 5,0 :
|
ﬁ Transito _ 51 35 71
Centros de Diagndstico Automotor —I 57 3,6 46
Centro de Reconocimiento de Conductores | :40 3,3 25
:

M cCNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL \- 3,3 131

.E Tipos de Servicio
.4\ Mantener ‘_ 54 3,5 69
Renovar ‘_ 50 3,6 16
Levantar suspension ‘_ 38 3,1 13
No Levantar Suspension/Suspender ‘_ 27I 2,7 11
Otorgamiento/Otorgar ‘- 13 : 2,8 8
Ajustar — 67 3,7 3
Retirar ‘_ 20 : 26 5
Ampliar ‘_‘ 67 40 3
Reducir ‘ : 3,0 2
Actualizar ‘ : 20 1:

‘ Regiones :

Andina ‘_ 45 3,3 93
Caribe ‘—l 44 3,1 16
Pacifico ‘- 11 33 17
Amazonia “ 67 3,7 3
Orinoquia ‘- 50 30 2

|
v

Total




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

La fuerza de la Confianza

% Segundo Bimestre 2017
Los datos graficados son porcentajes

Agilizar/ mejorar tiempos

Dar cumplimiento a las fechas y horarios
establecidos

Claridad en la informacion brindada
Brindar informacion detallada
Mayor acompafiamiento / asesoria

Brindar la informacién con anticipacion

Mayor investigacion antes de tomar cualquier
decision

Unificar de criterios

Contar con personal capacitado /idéneo /
experto

Otra
Ninguno

No sabe / no responde

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

.
B 2

Base: Total Encuestados

“Agilidad y brindarle la importancia necesaria”

“Oportunidad en la respuesta a las comunicaciones y tramites asociados”

“Los formatos que se deben diligenciar son un poco dispendiosos, se podria
revisar que estos formatos sean mds sencillos y amigables para quien
gestiona la solicitud”

“Mejorar el formulario para los OEC que llevan varios afios de acreditados, es
muy extenso y todos los afios hay que repetir la misma informacién. Deberia
ser mds sencillo”

“Que los formatos sean mds claros, hay mucha informacion importante y a
veces se pasa por alto. politicas internas por ejemplo”

“Los requisitos para solicitar acreditacion en linea maovil no estdn claramente
definidos, sobre todo en el numeral 4 del formulario de solicitud acreditacion
de organismos de certificacion de producto (fr-3.2-8)”

“Actualizar RAC 01 y procedimientos donde se incluya que el evaluador debe
dejar constancia de las observaciones del evaluado y no ser tan subjetivo”

“Puntualidad en las fechas de visitas anuales”

141
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Calidad de la etapa de Cotizacion

Los datos graficados son porcentajes (%)
‘ % TTB: Excelente + Muy Bueno
= % [3]: Bueno
% BTB: Regular + Malo

Segundo
Bimestre 2016

3. éComo califica en general la etapa de

I

Prom Base

3. ¢Como califica a ONAC con relacion a...

Segundo
Bimestre 2017

Prom Base

la facturaciéon

COTIZACION? 3,4 120 n— W) 3,31

a) Claridad de la propuesta de servicios 45 48 6 3,5 124 “— 14 3,5 129

b) Oportunidad de la entrega de la cotizacién m 11 3,5 124 “— 14 3,5 129

d) Alternativas en medios de pago m 16 3,3 107 “— 14 3,4 128

¢) Oportunidad en la cuenta de cobro y envio de m 2 3.4 124 . 3518

M CNC

Cantro Nacional de Consuhtoria
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Procesos de Interaccion

3. éComo califica en general la etapa de COTIZACION?

Segundo Bimestre 2017
% TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base
ToTaL [ 3s 3,3 124
El Tipos de Programas :
& Otros OEC I 5 i 2,7 19
Organismos de Inspeccion |y 13 : 3,0 8
Organismos de Certificacién de Producto : 24 5
Organismos de Certificacion de Personas i 2,7 3
Organismos de Certificacién de Sistemas : 25 2
Entidad de certificacion digital i 3,0 1
A ’
Laboratorio ! 41 3,3 39
Laboratorio de Ensayo —I: 59 3,6 22
Laboratorio de Calibracion g 19 . 2,9 16
Laboratorio Clinico i 30 1
:
'ﬁ Transito [ 25 3,5 66
Centros de Diagndstico Automotor —I 55 3,8 40
Centro de Reconocimiento de Conductores | él 3,2 26
:

M cCNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL \- 3,3 124
.E Tipos de Servicio :
.4\ Mantener ‘_ 41 3,4 64
Renovar ‘_ 50 3,6 16
Levantar suspension ‘— 42 3,7 12
No Levantar Suspension/Suspender ‘- 18 : 3,0 12
Otorgamiento/Otorgar | 22: 3,2 9
Ajustar E 1,0 1
Retirar |jmsssl 20 : 28 5
Ampliar I_ 100 4,7 3
Reducir : 25 2
Actualizar : 2,0 1
‘ Regiones :
Andina ‘-:35 3,3 89
Caribe ‘-. 53 3,7 15
Pacifico ‘- 40 33 15
Amazonia ‘- 33 3,0 3
Orinoquia ‘- 50 35 2
v

Total




(€] . s
Procesos de Interaccion

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 a) Claridad de la propuesta de servicios

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base

3,5 129 TOTAL (NN so 3,5 129

-]
o
-]
>
-
v
o

:l Tipos de Programas .E Tipos de Servicio :
. 1

I
I
otros oec [ 26 31 19 M\ Mantener ‘— 57 3,6 69
b Y 1 |
Organismos de Inspeccién s 38 35 s Renovar ‘_. 56 3,7 16
Organismos de Certificacion de Producto : 2,2 s Levantar suspension ‘— 50 3,7 12
I .. | 11
Organismos de Certificacion de Personas : 2,7 3 No Levantar Suspension/Suspender ‘_ 36: 34
Otorgamiento/Otorgar 22 3,2 9
Organismos de Certificacién de Sistemas _I 100/ 4,0 2 & /Otorgar | : !
! Ajustar ] 1,0 1
Entidad de certificacion digital 1 3,0 1 !
! Retirar [ 40 30 5
I . 1
é Ampliar B 67 33 3
Laboratorio -: 49 3,3 39 | !
| Reducir 1 30 2
Laboratorio de Ensayo ql 68 3,7 22 Actualizar i vy
Laboratorio de Calibracién o 19 2,7 16 . |
) ) ] Regiones 1
Laboratorio Clinico 11 100 4,0 1 Andina ‘—:49 35 2

1 i
'0 ! Caribe ‘_I 50 3,5 16
RUGY  Trinsito _56 3,7 7 pacifico N, 53 35 17
Centros de Diagnéstico Automotor —60 3,8 45 Amazonia ‘- 33: 3,3 3
|

i
Centro de Reconocimiento de Conductores [ 50 3,5 26 Orinoquia ‘_ 50 35 2

M cCNC v v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total



(€] . s
Procesos de Interaccion

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 b) Oportunidad de la entrega de la cotizacién

3. ¢Como califica a ONAC con relacion a... % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base

TOTAL ‘- 50 3,5 129 TOTAL (NN so 3,5 129

:l Tipos de Programas .E Tipos de Servicio :
. 1

|
|
otros oec [ 11 : 2,9 19 M\ Mantener ‘— 57 3,6 69
b Y 1 |
Organismos de Inspeccion i 25 | 33 8 Renovar ‘_. 56 3,6 1
Organismos de Certificacién de Producto : 2,8 5 Levantar suspension ‘— 58 38 12
! i6 L 11
Organismos de Certificacion de Personas : 2,7 3 No Levantar Suspension/Suspender ‘_ 2dl : 31
Otorgamiento/Otorgar 22 3,2 9
Organismos de Certificacion de Sistemas : 2,5 2 g /Otorgar WS : !
. 1 Ajustar ] 3,0 1
Entidad de certificacion digital 1 3,0 1 !
: Retirar |ms 20 : 28 5
1 . 1
Ampliar B 1000 4,7 3
A Laboratorio ‘ :46 3,5 39 | !
| Reducir 1 30 2
Laboratorio de E I 64 22 !
aboratorio de Ensayo i 3,8 Actualizar : 30 1
Laboratorio de Calibracion p 19 3,1 16 . I
! ‘ Regiones i
Laboratorio Clinico —l 100/4,0 1 Andina ‘_:49 3,6 o1
i

1
| Caribe ‘- 44 3,4 16
'@GQ‘ Trénsito _sz 3,7 7 pacifico N 53 35 17

Centros de Diagndstico Automotor I 69 3,9 45 Amazonia ‘ 67 33 3

1 1
Centro de Reconocimiento de Conductores [ 50 3,4 26 Orinoquia ‘- 50 35 2

M cCNC v v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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Procesos de Interaccion

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 d) Alternativas en medios de pago

3. ¢Como califica a ONAC con relacion a... % TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base

ToTaL [ 4 3,4 128 TOTAL \- 3,4 128

:I Tipos de Programas .E Tipos de Servicio

Laboratorio de Calibracion o 19

|
|
Otros OEC ‘- 17 2,9 18 F 4\ Mantener s 56 3,5 68
e Y 1 1
Organismos de Inspeccion  jm 25 | 30 s Renovar — 56 3,7 16
Organismos de Certificacién de Producto : 28 5 Levantar suspension | s ?2 34 12
1 L t id 11
Organismos de Certificacién de Personas : 23 3 No Levantar Suspensién/Suspender | 3? 3,1
Otorgamiento/Otorgar 22 3,1 9
Organismos de Certificacion de Sistemas I— 100 4,0 1 & /Otorgar K : !
. ! Ajustar 1 3,0 1
Entidad de certificacion digital ] 30 1 !
: Retirar s 40 30 s
A : Ampliar B 67 40 3
Laboratorio 51 3,5 39 1
] Reducir 1 3,0 2
Laboratorio de Ensayo —: 77 4,0 22 Actualizar i 20 1
1
1

i 2,8 16 ‘ Regiones
Laboratorio Clinico : 30 1: Andina [, 48 3,5 9
: Caribe -44 3,5 16
ﬁ Transito ‘_ 36 71 Pacifico -!53 3,2 17

E— 56 36 45 Amazonia | REE 67 37 3

Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 54 3,5 2 Orinoquia - 50 30 2

Centros de Diagndstico Automotor

M cCNC v v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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Procesos de Interaccion

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 c) Oportunidad en la cuenta de cobro y envio de la facturacién
3. {Cémo califica a ONAC con relacién a... % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL \- 47 3,5 128 TOTAL I 47 3,5 128
:l Tipos de Programas : .E Tipos de Servicio :
otrosoec [l 17 2,9 18 .4\ Mantener ‘—' 53 35 70
b Y 1 1
Organismos de Inspeccion | :43 34 7 Renovar ‘_. 50 36 16
Organismos de Certificacién de Producto : 24 5 Levantar suspension ‘— 62 39 1
1 ‘2 1
Organismos de Certificacion de Personas : 3,0 3 No Levantar Suspension/Suspender ‘_ 30: 32 10
t ient t 2 7
Organismos de Certificacién de Sistemas : 25 2 Otorgamiento/Otorgar [ 29 : 31
) e o ! Ajustar 1 30 1
Entidad de certificacion digital ] 3,0 1 !
X Retirar . 24 5
A : Ampliar EESS— 67 40 3
Laboratorio 48 3,5 40 1
\ Reducir 1 30 2
Laboratorio de Ensayo q 59 3,7 22 . i
| Actualizar : 1,0 :
Laboratorio de Calibracion |pn 29, 3,1 17 . 1
! Regiones I
Laboratorio Clinico 11 100/4,0 1 Andina ‘_ 48 3,5 92
| i
| Caribe ‘- :44 3,3 16
'@GQ' Transito _ 54 36 70 Pacifico ‘- 38 3,4 16
Centros de Diagnéstico Automotor | 60 3,7 4 Amazonia ‘h 100 4,0 2
Centro de Reconocimiento de Conductores —:44 3,4 25 Orinoquia ‘- 50 35 2
| |
() Jo!\[o ¢ v
Contrs Nocions de Conibora Total Total




ﬁAC 17. ¢ Qué aspectos recomienda a ONAC mejorar en las diferentes etapas de

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

prestacion de sus servicios, especificamente en La Cotizacion:

% Segundo Bimestre 2017
Los datos graficados son porcentajes

Agilizar/ mejorar tiempos

Bajar costos / tarifas

Claridad en la informacién brindada
Brindar informacién detallada
Brindar facilidades de pago

Unificar de criterios

Contar con personal capacitado /idéneo /
experto

Mayor investigacion antes de tomar cualquier
decision

Dar cumplimiento a las fechas y horarios
establecidos

Ninguno

No sabe / no responde

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

Base: Total Encuestados

“Mejorar los tiempos de entrega de la factura”

“Enviar la cotizacion con mds tiempo, esto porque en algunas entidades como
la universidad los trdmites administrativas son complejos”

“Deben enviar siempre factura y no cuenta de cobro. Siempre hay demoras”

“Mejorar las tarifas, son muy costosos los servicios”

“Es un exceso tener que pagar los costos de transporte del evaluador desde su
hogar, hasta al aeropuerto y viceversa”

“Tener en cuenta la ubicacion de los auditores porque los gastos de
desplazamientos encarecen demasiado el valor de las auditorias”

“Explicar como determinan los dias de evaluacion segun el alcance
acreditado”

“Se recomienda que en las cotizaciones que se envien cercanas a diciembre se
indica claramente que si la evaluacion se realiza en el afio siguiente se debe
efectuar el pago de la evaluacion establecida para el afio siguiente, y no que

quede sujeta a comunicaciones del organismo”
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Calidad de la etapa de Evaluacion

Los datos graficados son porcentajes (%)

1Y
L % TTB: Excelente + Muy Bueno L, o L, ‘
4, iComo califica a ONAC con relacion a...

- % [3]: Bueno
% BTB: Regular + Malo

=

evaluacién

Segundo Segundo
Bimestre 2016 Prom Base Bimestre 2017 Prom Base
d) Manejo profesional y ético de la evaluacién por
parte del equipo evaluador. 6 4,0 131 ﬁ 9 3,971
h) Utilidad del informe de evaluacién parasu
b) Cumplimiento del plan de evaluacién m 8 3,8 130 “— 9 3,8 137
f) Calidad general del informe de evaluacidn MS 3,9 129 “— 12 3,8 135
g) Objetividad del informe de evaluacion m 9 3,9 129 “— 13 3,7 134
c) Como evalla en general el soporte brindado
por la coordinacidn que apoya la logistica de la 12 3,7 127 “ﬂ 15 35 136

M CNC

Cantro Nacional de Consuhtoria
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Procesos de Interaccion

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 4. i Coémo califica en general la etapa de EVALUACION?

% TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base

TOTAL ‘_ 55 3,6 134 TOTAL | 55 3,6 134

.E Tipos de Servicio :
1

:l Tipos de Programas

I

I
| @ otros oec [l 26 31 19 M\ Mantener ‘_ 61 3,7 69
Organismos de Inspeccién | 25 E 3,1 s Renovar ‘_: 63 3,8 16
Organismos de Certificacién de Producto ' 2,8 s Levantar suspension ‘_:54 36 13
Organismos de Certificacion de Personas | 33 E 2,7 3 No Levantar Suspension/Suspender ‘_ a6 i 30 u
Organismos de Certificacion de Sistemas s 50 3,5 2 Otorgamiento/Otorgar ‘_ B : 33 ¢
Ajustar sk 60 36 5

1
Entidad de certificacion digital | 100 4,0 1
Retirar ‘_ 20 28 5

e 100(4,3 3

I
A '
1
1
Laboratorio 51 3,4 45 \
‘n Reducir ‘— 50 35 2
Laboratorio de Ensayo q 77 3,9 26 i i
Actualizar 20 1

Laboratorio de Calibracién o 17

Ampliar

|

: 2,8 18 |

i Regiones I
Laboratorio Clinico ! 30 : ‘ Andina ‘- 55 3,6 97
: Caribe ‘- 457 34 17
'@G@' Trénsito _ 66 38 70 Pacifico “ 67 39 15
Centros de Diagndstico Automotor —69 3,9 45 Amazonia ‘67 3,7 3

1
Centro de Reconocimiento de Conductores [y 60 3,7 25 Orinoquia ‘— 0 40 2

®cnNc : :

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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Procesos de Interaccion

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 e) Nivel técnico del equipo evaluador

4. i Como califica a ONAC con relacién a... % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base

ToraL I 5 3,9 137 ToTAL | 65 3,9 137
|

:l Tipos de Programas .E Tipos de Servicio

1

! 1

1
otros oeC NN 53:# 3,5 19 A\ Mantener ‘_ 75 4,1 7
36 3 Renovar [ 59 3,8 17

! 69 4,2 13

b Y
Organismos de Inspeccion Sq
Levantar suspension

Organismos de Certificacién de Producto |mssssnn 40 : 32 5 ‘
! i6 _—— : 11
Organismos de Certificacion de Personas s 33 : 2,7 3 No Levantar Suspension/Suspender ‘ 2dl : 33
Otorgamiento/Otorgar ‘_ 33 33 9
Organismos de Certificacion de Sistemas _I 100 45 2 & / g : !
Ajustar ‘— 100 4,0 5

1
Entidad de certificacion digital |t 100/ 5,0 1
Retirar ‘_ 40 3,2 5

A Ampliar ‘_ 100/ 4,7 3
Laboratorio ‘ 62 3,8 45

1
Reducir ‘— 50 4,0 2
Laboratorio de Ensayo 177 4,0 26 i i
Actualizar 3,0 :

Laboratorio de Calibracién |p 44 '

| 3,6 18 .
] Regiones
Laboratorio Clinico ! 3,0 1 ‘ Andina ‘-' 65 3,9 9
'Q : Caribe ‘- !:39 3,8 17
DY 0o [ 70 41 73 pacifico NN 71 4,1 17
Centros de Diagndstico Automotor [ 77 4,3 47 Amazonia -67 3,7 3

Centro de Reconocimiento de Conductores 58 3,8 26 Orinoquia ‘- 5 40 2

() Yol [ v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Procesos de Interaccion

h) Utilidad del informe de evaluacién para su organizacion

Segundo Bimestre 2017
4. i Como califica a ONAC con relacién a... % TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base
ToraL I ©7 3,9 13
:l Tipos de Programas :
i 1
otros oec [ 56 3,6 18
e 1
Organismos de Inspeccion | 57 39 7
Organismos de Certificacion de Producto s 40 : 3,2 5
1
Organismos de Certificacion de Personas s 33 : 2,7 3
Organismos de Certificacion de Sistemas _I 100/ 4,0 2
1
Entidad de certificacion digital — 100 5,0 1
1
A '
Laboratorio l 72 4,0 43
1
Laboratorio de Ensayo q 84 4,2 25
Laboratorio de Calibracion | 5?q| 3,8 17
1
Laboratorio Clinico 1| 100 4,0 1
1
ai '
® @® Transito [ 67 39 72
1
Centros de Diagndstico Automotor — 70 4,0 47
Centro de Reconocimiento de Conductores éo 3,7 25
|
®cCNC ¢
Contro Naconstdo Consitrs Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base
TOTAL | 7 3,9 133
.E Tipos de Servicio :
A Mantener ‘_' 74 4,1 68
Renovar ‘_ 5:9 3,7 17
Levantar suspension ‘—I 77 4,1 13
No Levantar Suspension/Suspender ‘_ 40 : 3,1 10
Otorgamiento/Otorgar ‘_ 44 : 36 9
Ajustar ‘_: 100 4,2 5
Retirar ‘— 40 : 3,2 5
Ampliar ‘_' 100 5,0 3
Reducir ‘_ 50; 40 2
Actualizar ‘ : 3,0 :
‘ Regiones :
Andina ‘-I 67 3,9 95
Caribe ‘_ 5:9 3,7 17
Pacifico “ 75 41 16
Amazonia ‘_ 67 3,7 3
Orinoquia 7 35 2

— o,
|

v
Total
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Procesos de Interaccion

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

Segundo Bimestre 2017
4. i Coémo califica a ONAC con relacién a... % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
ToraL I ¢/ 3,9 137
:l Tipos de Programas :
otros oec [ 47 35 19
e 1
Organismos de Inspeccion 50: 3,5 s
Organismos de Certificacién de Producto | 20 : 30 5
1
Organismos de Certificacion de Personas s 33 : 2,7 3
Organismos de Certificacion de Sistemas _I 100/ 5,0 2
1
Entidad de certificacion digital | 100/ 5,0 1
I
|
A '
Laboratorio I 69 3,8 45
1
Laboratorio de Ensayo q 85 4,2 2
Laboratorio de Calibracion w0 44 : 3,2 18
1
Laboratorio Clinico 1l 100 4,0 1
|
- '
PUGY  Trinsito [ 71 41 7
1
Centros de Diagndstico Automotor — 81 4,3 47
Centro de Reconocimiento de Conductores [ 54 3,7 26
|
®CNC ¢
Contro Naconstdo Consitrs Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base
TOTAL | 7 3,9 137
.E Tipos de Servicio :
A Mantener ‘_' 79 4,2 71
Renovar ‘_;65 3,8 17
Levantar suspension ‘_ :62 3,8 13
No Levantar Suspension/Suspender ‘_ 27 : 3,1 12
Otorgamiento/Otorgar ‘_ 33 : 3,2 9
Ajustar ‘—: 100 4,0 5
Retirar ‘_ 40 : 3,2 5
Ampliar ‘_‘ 100 4,7 3
Reducir ‘— 50; 40 2
Actualizar ‘ : 3,0 :
‘ Regiones :
Andina ‘- 68 3,9 98
Caribe ‘- 5:9 3,7 17
Pacifico “ 71 41 17
Amazonia ‘_ 67 3,7 3
Orinoquia | 40 2

— o,
|

v
Total
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Procesos de Interaccion

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 a) Claridad del plan de evaluacién

4. i Como califica a ONAC con relacién a... % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base

ToraL I 5 3,8 138 ToTAL | 65 3,8 138

:l Tipos de Programas .E Tipos de Servicio

1
1
33 2 A\ Mantener ‘_' 76 4,0 71

|
|
otros oec [ 20
el | 1 1
Organismos de Inspeccién |y 33 : 34 9 Renovar ‘_. 65 38 17
Organismos de Certificacién de Producto | 20 : 3,0 5 Levantar suspension 162 3,7 13
1 .z 1 12
Organismos de Certificacion de Personas s 33 : 2,7 3 No Levantar Suspension/Suspender ‘_ — : 33
Otorgamiento/Otorgar ‘_ 36 9
Organismos de Certificacion de Sistemas _I 100/ 4,0 2 & / & 5:6 !
) ! Ajustar S 60 38 5
Entidad de certificacion digital |t 100 4,0 1 !
: Retirar ‘_ 20 : 26 5
A : Ampliar ‘—' 100 4,7 3
Laboratorio 69 3,8 45 1
1 Reducir ‘_ 50 35 2
Laboratorio de Ensayo — 77 4,0 26 Actualizar 20 1

Laboratorio de Calibracién w0 EJ\G 3,4 18 .
1 ‘ Regiones |
Laboratorio Clinico 11 100 4,0 1 Andina ‘- 67 3,8 9

| i
| Caribe ‘- 53 35 17
@ 2® Transito [ 70 4,0 7 pacifico NN 71 4,0 17

Centros de Diagndstico Automotor — 74 4,1 47 Amazonia ‘- 67 3,7 3

1
Centro de Reconocimiento de Conductores 62 3,7 26 Orinoquia ‘- 5 4,0 2

() Yol [ v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Procesos de Interaccion

f) Calidad general del informe de evaluacion

% TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base

TOTAL \_ 3,8 135

.E Tipos de Servicio

.8\ Mantener g 75 4,0 69
Renovar | rSQ 3,6 17

Levantar suspensién _562 3,8 13

No Levantar Suspension/Suspender s 36 : 2,7 11
Otorgamiento/Otorgar s 33 : 33 9
Ajustar _: 80 4,0 5

Retirar | 40 : 32 5

Ampliar B 100 4,7 3

Reducir B 50: 35 2

Actualizar : 20 1

‘ Regiones :

Andina 3,8 9%

Caribe 3,6 17

Pacifico 3,9 17

Amazonia 3,7 3

Orinoquia 35 2

Segundo Bimestre 2017
4. {Cémo califica a ONAC con relacion a... % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
ToraL I o4 3,8 135
:I Tipos de Programas :
Otros OEC ‘_ 5|B 3,4 19
b Y
Organismos de Inspeccion ‘_ 5q 3,4 8
Organismos de Certificacion de Producto ‘_ 40 : 3,2 5
|
Organismos de Certificacién de Personas ‘_ 33 : 2,7 3
Organismos de Certificacién de Sistemas ‘_' 100 45 2
1
Entidad de certificacién digital ‘_I 100 4,0 1
|
A '
Laboratorio ‘ ' 67 3,8 43
|
Laboratorio de Ensayo ‘—; 84 4,2 25
Laboratorio de Calibracion ‘— 41 . 3,3 17
Laboratorio Clinico ‘1 100 4,0 :
o '
CUNGY  Trinsito N o6 38 7
|
Centros de Diagndstico Automotor ‘— 70 4,0 47
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘— k8 3,6 26
|
O CNC \
Total

Cantro Nacional de Consuhtoria

Total
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Procesos de Interaccion

b) Cumplimiento del plan de evaluacion

Segundo Bimestre 2017
4. (Como califica a ONAC con relacién a... % TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base
ToraL I o4 3,8 137
:l Tipos de Programas :
T 1
otros okc [ 32 32 19
e 1
Organismos de Inspeccion g 25 | 3,1 8
Organismos de Certificacién de Producto : 2,6 5
I
Organismos de Certificacion de Personas s 33 : 2,7 3
Organismos de Certificacion de Sistemas _I 100 5,0 2
I
Entidad de certificacion digital | 100 4,0 2
|
|
A '
Laboratorio : 71 3,8 45
I
Laboratorio de Ensayo 1 85 4,1 26
Laboratorio de Calibracion g Sd 3,4 18
I
Laboratorio Clinico 1| 100 4,0 :
|
o '
® ® Transito _ 67 39 73
I
Centros de Diagndstico Automotor — 72 4,1 47
Centro de Reconocimiento de Conductores [y b8 3,7 26
|
O CNC v
Contrs Nocions de Conibora Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL \_ 3,8 137

.E Tipos de Servicio
y 4\ Mantener ‘_ 69 39 7
Renovar ‘_I 65 3,8 17
Levantar suspension ‘— 69 3,8 13
No Levantar Suspension/Suspender ‘_ 27 : 3,3 12
Otorgamiento/Otorgar ‘_ 44 : 34 9
Ajustar —80 40 s
Retirar ‘_ 40 | 30 5
Ampliar ‘_' 100 4,3 3
Reducir ‘—I 100 4,0 2
Actualizar ‘ : 20 1:

‘ Regiones i

Andina 3,8 98
Caribe ‘_ 69 3,6 17
Pacifico 39 17
Amazonia 3,7 3
Orinoquia 40 2




©
Procesos de Interaccion

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 g) Objetividad del informe de evaluacién

4. ¢Como califica a ONAC con relacién a... % TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base

ToTAL [ 3 3,7 134 TOTAL \_ 3,7 134

.E Tipos de Servicio

:I Tipos de Programas :
o} Otros OEC ‘_ 47: 3,2 19 n Mantener _I 76 4,0 68
e 1 1
. L | Renovar s 69 3,7 17
Organismos de Inspeccién ‘_ 38 | 31 8 . :
Organismos de Certificacion de Producto ‘_ 40 30 5 Levantar suspension | == 62 3,7 13
1 . 1
Organismos de Certificacion de Personas ‘_ 33 ! 2,7 3 No Levantar Suspension/Suspender B 36 ! 2,6 11
i 9
Organismos de Certificacion de Sistemas ‘_' 100 4,5 2 Otorgamiento/Otorgar . 33 : 33
V Ajustar sk 80 40 5
Entidad de certificacion digital ‘_ 100 4,0 1 ! !
: Retirar |l 20 | 2,8 5
A I Ampliar _I 67 4,3 3
’
Laboratorio ‘ : 65 3,8 43 |
1 Reducir sy 50 3,5 2
Laboratorio de Ensayo ‘1 80 4,2 25 ) !
! Actualizar : 20 1
Laboratorio de Calibracién ‘_ 41 , 3,2 17 Reai .
egiones 1
Laboratorio Clinico ‘- 100/4,0 1 Andina - 64 3,8 95

| i
ﬂ ! Caribe IR I59 3,6 17
® ® Transito ‘_I 67 3,8 72 Pacifico ‘ 65 38 17

EEE— 70 3,9 4 Amazonia I 67 3,7 3

Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_:60 3,7 25 Orinoquia - 56 35 2

Centros de Diagndstico Automotor

M cCNC v v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total



«©

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Procesos de Interaccion

¢) Como evalla en general el soporte brindado por la coordinacion que apoya la logistica de la evaluacidn

Segundo Bimestre 2017
4. iCémo califica a ONAC con relacion a... % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
ToTAL | 4o 3,5 13
;l Tipos de Programas :
| 9 otros oeC [l 20 i 2,8 20
Organismos de Inspeccion s 33| 3,1 9
Organismos de Certificacién de Producto : 20 5
Organismos de Certificacion de Personas i 3,0 3
Organismos de Certificacidn de Sistemas : 3,0 2
Entidad de certificacion digital :— 100 4,0 :
A ‘
Laboratorio ' 53 3,5 43
Laboratorio de Ensayo —I; 71 3,8 24
Laboratorio de Calibracién o 28 : 3,1 18
Laboratorio Clinico 1; 100 4,0 :
:
ﬁ Transito _ 53 3,7 73
Centros de Diagndstico Automotor —I 57 3,8 47
Centro de Reconocimiento de Conductores —:46 3,5 26
:

M cCNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL \- 3,5 136

.a Tipos de Servicio
A Mantener ‘_ 58 3,7 711
Renovar ‘_I 53 3,8 17
Levantar suspension ‘_ 3:8 3,5 13
No Levantar Suspension/Suspender ‘- 17 : 2,8 12
Otorgamiento/Otorgar ‘_ 22 : 3,3 9
Ajustar 33i 2,7 3
Retirar ‘— 450 2,8 5
Ampliar ‘—I 67 3,3 3
Reducir ‘I_ 100 4,0 2
Actualizar ‘ : 2,0 1

‘ Regiones i

Andina 3,5 97
Caribe ‘-. 53 3,5 17
Pacifico - 3,7 17
Amazonia 3,3 3
Orinoquia 40 2
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

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

% Segundo Bimestre 2017
Los datos graficados son porcentajes

Agilizar/ mejorar tiempos

Contar con personal capacitado / idéneo /
experto

Deben ser objetivos

Unificar de criterios

Mayor investigacion antes de tomar cualquier
decisién

Dar cumplimiento a las fechasy horarios
establecidos

Claridad en la informacidn brindada
Brindar informacién detallada

La auditoria mas corta / menos dias
Enviar dos auditores Unicamente
Otra

Ninguno

No sabe / no responde

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

Base: Total Encuestados

“Debe hacerse con mds oportunidad y seriedad. Debe tomarse menos tiempo,
porque los dias que se ocupan en la evaluacion son dias perdidos en materia
de prestacion de servicio y ventas”

“En la etapa de evaluacion no es oportuno el informe final de los resultados,
incrementando los tiempos de respuesta de la decision y actualizacion de los
certificados”

“Mejorar criterios de evaluacion por parte de equipo evaluador”

“Unificacion de criterios por parte de los evaluadores, lo que para un auditor
es valido para el otro es una no conformidad”

“El personal que se envie sea idonea y conocedora de los alcances”

“Contar con personal independiente que no genere conflicto de interés,
garantizar que los evaluadores manejen segundo idioma cuando las normas
de referencia lo requieren”

“Los evaluadores toman demasiado en cuenta el criterio personal queriendo
incluso sobreponerlo a las normas, o hacen una mala interpretacion de las
normas vigentes”
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Calidad del proceso de Decision de la acreditacion

Los datos graficados son porcentajes (%)

!L % TTB: Excelente + Muy Bueno 4
W % [3]: Bueno 5. éComo califica a ONAC con relacién a... h 14
% BTB: Regular + Malo

Segundo Segundo
Bimestre 2016 Bimestre 2017
Prom Base Prom Base
5. éComo califica en general el proceso de
. 10 24

DECISION de la acreditacion? 3,6 124 _ 3,4 135

a) Objetividad de la decisién 66 4316 3,8 126 n- 18 3,6 136

b) Oportunidad de la decisiéon 24 3,3 127 n_ 25 3,3 136

M cCNC

Cantro Nacional de Consuhtoria
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Procesos de Interaccion

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

Segundo Bimestre 2017
% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
ToTaL | 53 3,4 135
:l Tipos de Programas :
Otros OEC - 21 | 2,6 19
e 1
Organismos de Inspeccion | 25 : 2,8 8
Organismos de Certificacién de Producto : 2,2 5
1
Organismos de Certificacién de Personas : 2,0 3
Organismos de Certificacidén de Sistemas _:50 35 2
1
Entidad de certificacion digital |t 100 4,0 1
1
1
A '
Laboratorio i 58 3,4 45
1
Laboratorio de Ensayo q 69 3,7 26
Laboratorio de Calibracion | 3§ 2,8 18
1
Laboratorio Clinico 1| 100 4,0 :
1
ai '
PG Tonsito [ 58 3,6 71
1
Centros de Diagndstico Automotor — 63 3,8 46
Centro de Reconocimiento de Conductores I48 34 25
|
®cCNC ¢
Contro Naconstdo Consitrs Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base
TOTAL | 53 3,4 135
.E Tipos de Servicio :
.4\ Mantener ‘—' 61 3,7 69
Renovar ‘_I 53 3,7 17
Levantar suspension ‘_ 38i 2,9 13
No Levantar Suspension/Suspender ‘_ 36: 2,6 11
Otorgamiento/Otorgar ‘_ 33 : 2,8 9
Ajustar _: 80 36 5
Retirar ‘_ 20 : 2,2 5
Ampliar _I 67 3,0 3
Reducir ‘—;50 35 2
Actualizar ‘ : 2,0 1
‘ Regiones :
Andina ‘— 54 3,4 97
Caribe ‘- 4:17 3,1 17
Pacifico ‘- 56 3,7 16
Amazonia ‘- 33 : 33 3
Orinoquia 40 2

— 50
|

v
Total
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Procesos de Interaccion

Segundo Bimestre 2017

5. éCédmo califica a ONAC con relacién a...

a) Objetividad de la decisién

% TTB: Excelente + Muy Bueno | Prom Base
ToraL | ss 3,6 136
:I Tipos de Programas :
otros o [N 32 3,0 19
e I 1
Organismos de Inspeccion ‘_ 25 : 3,0 3
Organismos de Certificacion de Producto ‘- 20 : 2,8 5
1
Organismos de Certificacién de Personas ‘ : 2,3 3
Organismos de Certificacion de Sistemas ‘_' 100 4,0 2
1
Entidad de certificacion digital ‘_ 100 4,0 :
1
1
A '
Laboratorio ‘ ' 62 3,5 45
1
Laboratorio de Ensayo ‘q 77 3,9 26
Laboratorio de Calibracién ‘_ 39 : 2,8 18
1
Laboratorio Clinico ‘1F 100/4,0 1
1
P o '
() ® Transito ‘_ 63 3,8 72
1
Centros de Diagndstico Automotor ‘— 68 39 4
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ "»2 3,5 25
|
®CNC ¢
Contro Naconstdo Consitrs Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base
TOTAL | 55 3,6 136
.E Tipos de Servicio :
.4\ Mantener g 71 3,9 7
Renovar s 4:7 3,8 17
Levantar suspension |mn 38 i 2,8 13
No Levantar Suspension/Suspender | 36 : 2,6 11
Otorgamiento/Otorgar s 33 : 3,2 9
Ajustar _: 100 4,2 5
Retirar | 20 : 24 s
Ampliar —' 67 3,0 3
Reducir |mn ErO 35 2
Actualizar : 20 1
‘ Regiones :
Andina _58 3,6 97
Caribe | IS :53 3,3 17
Pacifico | RN 71 3,8 17
Amazonia N 33 : 33 3
Orinoquia 50 4,0 2
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Segundo Bimestre 2017 b) Oportunidad de la decisiéon

5. éCédmo califica a ONAC con relacién a...

% TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base

ToTaL | 51 3,3 13 ToTAL I 51 3,3 13

.E Tipos de Servicio :
1

:l Tipos de Programas :
Otros OEC - 26 : 2,7 19 n Mantener ‘— 63 3,6 70
b Y 1 1
Organismos de Inspeccién s 3$ 26 8 Renovar ‘_ 4!1 36 17
Organismos de Certificacién de Producto | 20 : 2,8 5 Levantar suspension ‘_ 38; 28 13
! i6 e 36! 11
Organismos de Certificacién de Personas : 2,3 3 No Levantar Suspensién/Suspender ‘ 36: 2,6
Otorgamiento/Otorgar ‘_ 33 2,7 9
Organismos de Certificacion de Sistemas : 2,5 2 & / g : ’
) ! Ajustar | ESS— 80 38 5
Entidad de certificacion digital |t 100 4,0 1 !
: Retirar ‘_ 20 24 5
A . Ampliar ‘_ 33, 2,7 3
Laboratorio 56 3,2 45 1
1 Reducir ‘—: 50 3,0 2
Laboratorio de E | 73 2 ;
aboratorio de Ensayo i 3,7 Actualizar ‘ : 30 1
Laboratorio de Calibracion | 28 2,3 18 . 1
1 Regiones 1
Laboratorio Clinico 11 100 4,0 : Andina ‘_ 53 33 97

S : Caribe ‘- 547 3,0 17
® @Y  Transito [ s 36 72 Pacifico ‘- 53 36 17

1
Centros de Diagndstico Automotor — 62 3,8 47 Amazonia ‘- 33 : 3,3 3

|
Centro de Reconocimiento de Conductores [ 44 3,2 25 Orinoquia ‘_. 50 4,0 2
|

M cCNC v v

Contro Naconstdo Consitrs Total Total
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La fuerza de la Confianza

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

% Segundo Bimestre 2017
Los datos graficados son porcentajes

Agilizar/ mejorar tiempos

Dar cumplimiento a las fechasy horarios
establecidos

Deben ser objetivos

Mayor investigacion antes de tomar cualquier
decision

Claridad en la informacién brindada
Unificar de criterios

Contar con personal capacitado / idéneo /
experto

La auditoria mas corta / menos dias
Ninguno

No sabe / no responde

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

Base: Total Encuestados

“Mejorar los tiempos de respuesta por parte del comité de las decisiones de
las evaluaciones”

“Los informes de evaluacion deben ser entregados mds rdpido”

“Mejorar los tiempos de entrega de los informes de evaluacidn, de poco sirve
recibir un informe a los 8 meses de realizada la evaluacion en sitio”

“Que la decision o informe lo hagan llegar a la empresa mds rapido”

“Cumple un tiempo prudente, pero deberia ser en menor tiempo”

“En cuanto a los comités técnicos se ven demasiados conflictos de intereses
por la toma de decisiones, los laboratorios no son evaluados sobre los
mismos criterios por parte del comité”

“Que sea objetiva y apliquen sus procedimientos, no solo en contra de los
CDA sino también en el sentido de ONAC”.
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D 6. éUso usted, el tramite del debido proceso en su derecho a la defensa a sus apelaciones?
... Segundo Bimestre Segundo Bimestre
LJ G
f ) 2016 2017
. ( ﬁ

a) Apelaciones de No
Conformidades

b) Apelaciones Plan
de Accién

c) Apelaciones a Decision
del Comité de Acreditacion

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

14% 15_%

85 R ! 82x R &

5o 3
Si ;
94y i<> N
No 6
-

<Q 8% ]

9N];)% Si 7|\Z)% éo :

Base: 2016 2017
132 | 141
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Evaluacion del proceso en defensa de apelaciones

Los datos graficados son porcentajes (%)
L % TTB: Excelente + Muy Bueno
= % [3]: Bueno
% BTB: Regular + Malo

Bimestre 2016

7. {Como califica a ONAC con relacidn a... L%‘.‘ﬁrl

Segundo
Bimestre 2017

Prom Base Prom Base

iteietivioned o 55 EEERRECE - FEN
b) Apelaciones Plan de Accidon m 3,3 7 n- 40 3,1 15

a) Apelaciones de No Conformidades 3,1 18 H— 30 3,2 20

c) Apelaciones a Decision del Comité de 2,7 11 H- 48 28 27

Acreditacion.

M cCNC

Cantro Nacional de Consuhtoria
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Procesos de Interaccion

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

Segundo Bimestre 2017
% TTB: Excelente + Muy Bueno | Prom Base
ToTAL [ 35 2,8
:l Tipos de Programas :
i~ |
Otros OEC ‘ 17| 2,2 6
—l
Organismos de Inspeccién _|33 23 3
Organismos de Certificacion de Producto : 25 2
1
Organismos de Certificacién de Personas : 1,0 1
Organismos de Certificacién de Sistemas : - -
|
Entidad de certificacion digital : - -
1
A '
Laboratorio - 29 23 7
|
Laboratorio de Ensayo :33 2,7 3
Laboratorio de Calibracion gy 2}5 20 4
|
Laboratorio Clinico : - -
1
o '
® ® Transito ‘- 3,3 18
Centros de Diagndstico Automotor ‘_ Zﬁ 2,8 8
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 60 3,7 10

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

1
\4

Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL \- 2,8 u
.E Tipos de Servicio

I\ Mantener [t 56 3,7 9
Renovar _I 67 3,7 3
Levantar suspension #I 50 3,0 4
No Levantar Suspension/Suspender g 14 : 2,1 7
Otorgamiento/Otorgar : 25 2

Ajustar i -
Retirar : 1,7 3
Ampliar S 50 2,5 2

Reducir : -
Actualizar E 2,0 1

* Regiones :

Andina I 40 2,8 20
Caribe -533 2,7 6
Pacifico ' 2,3 3
Amazonia : 30 1
Orinoquia h‘ 100 5,0 1
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Procesos de Interaccion

b) Apelaciones Plan de Accién

Segundo Bimestre 2017
7. ¢Como califica a ONAC con relacion a... % TTB: Excelente + Muy Bueno | Prom Base
ToTAL [ 40 31 15
:l Tipos de Programas :
. 1
Otros OEC 1 2,0 1:
—l 1
Organismos de Inspeccién : - -
Organismos de Certificacion de Producto : 20 1
1
Organismos de Certificacién de Personas : - -
Organismos de Certificacién de Sistemas : - -
1
Entidad de certificacion digital 1 - -
1
1
A |
Laboratorio [ 25, 23 4
1
Laboratorio de Ensayo —L 50 35 2
Laboratorio de Calibracion : 1,0 2
1
Laboratorio Clinico : - -
1
P o '
OWRGY  Transito [ S0 35 10
Centros de Diagndstico Automotor ‘_ 33 30 6
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 75 4,3 4

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

|
v

Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL \- 31 15
.E Tipos de Servicio
I\ Mantener [t 75 4,3 4
Renovar I_ 100 4,0 1
Levantar suspension —I 50 3,0 4
No Levantar Suspension/Suspender : 1,7 3
Otorgamiento/Otorgar : 3,0 1
Ajustar i -
Retirar : 3,0 1
Ampliar : -
Reducir : -
Actualizar i 2,0 1
Regiones :
* Andina [N 40 3,0 10
Caribe -I 50 25 2
Pacifico | 3,0 1
Amazonia : 30 1
Orinoquia .h 100 5,0 1
v
Total
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Procesos de Interaccion

a) Apelaciones de No Conformidades

Segundo Bimestre 2017
7. ¢Como califica a ONAC con relacion a... % TTB: Excelente + Muy Bueno | Prom Base
ToTAL [ 35 32 20
:l Tipos de Programas :
I 1
Otros OEC 1 15 2
—l 1
Organismos de Inspeccién : - -
Organismos de Certificacién de Producto : 20 1
1
Organismos de Certificacion de Personas : 1,0 :
Organismos de Certificacién de Sistemas : - -
|
Entidad de certificacion digital 1 - -
|
1
A i
Laboratorio : 2,7 3
|
Laboratorio de Ensayo : 30 2
Laboratorio de Calibracion : 2,0 1
|
Laboratorio Clinico : - -
1
o '
® ® Transito ‘_ 3,5 15
Centros de Diagndstico Automotor ‘_ Zﬁ 3,1 s
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 71 39 7

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

1
\4

Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL \- 32 2
.a Tipos de Servicio
I\ Mantener i 43 36 7
Renovar _I 67 33 3
Levantar suspension *I 67 4,0 3
No Levantar Suspension/Suspender : 20 2
Otorgamiento/Otorgar : 25 2
Ajustar i -
Retirar : 2,0 2
Ampliar : -
Reducir : -
Actualizar E 3,0 1
Regiones :
‘ Andina — 38 3,2 13
Caribe N 253 2,5 4
Pacifico ' 3,0 1
Amazonia : 30 1
Orinoquia h 100 5,0 1
v
Total
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Procesos de Interaccion

¢) Apelaciones a Decisidon del Comité de Acreditacion.

Segundo Bimestre 2017
7. ¢Como califica a ONAC con relacion a... % TTB: Excelente + Muy Bueno | Prom Base
ToTAL [ 33 2,8
_l Tipos de Programas :
1
Otros OEC ‘- 20 24 5
e 4 |
Organismos de Inspeccién d 33 23 3
Organismos de Certificacion de Producto : 25 2
1
Organismos de Certificacién de Personas : - -
Organismos de Certificacién de Sistemas : - -
1
Entidad de certificacion digital : - -
1
A i
Laboratorio [ 171 1,8 ¢
1
Laboratorio de Ensayo : 15 2
Laboratorio de Calibracion gy 2:5 20 4
1
Laboratorio Clinico : - -
1
o '
® ® Transito ‘- 3,3 16
Centros de Diagndstico Automotor ‘_ ?9 29 7
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 56 3,6 9

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

|
v

Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL \- 33 2,8 2
.E Tipos de Servicio
I\ Mantener g 50 3,7 s
Renovar I_ 100/ 4,5 2
Levantar suspension *' 50 3,0 4
No Levantar Suspension/Suspender g 14 : 2,1 7
Otorgamiento/Otorgar : 25 2
Ajustar E -
Retirar : 1,7 3
Ampliar —I 50 2,5 2
Reducir : -
Actualizar i 2,0 1
Regiones :
* Andina [N 38 2,7 16
Caribe -33 2,8 6
Pacifico | 2,3 3
Amazonia : 30 1
Orinoquia h 100 5,0 1
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Los datos graficados son porcentajes (%)

!L % TTB: Excelente + Muy Bueno —

{ % [3]: Bueno 8. ¢Como califica a ONAC con relacion a... o
% BTB: Regular + Malo N
Segundo Segundo
Bimestre 2016 Prom Base Bimestre 2017 Prom Base

8. ¢éComo califica en general la etapa de n
L L. L, 22 3,3 122 22 3,3 130
oficializacion de la acreditacion? ’ _ !

a) Precision en la informacién del contratoy los
. e 13 123 ST 12 134
certificados de acreditacion 3,5 — 3,6

b) Oportunidad en la entrega de los certificados y 35 3,0 125 35 2,9 134
contratos _

M cCNC

Cantro Nacional de Consuhtoria
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La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 8. ¢éComo califica en general la etapa de oficializacién de la acreditacién?
% TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base

TOTAL ‘- 42 3,3 130 TOTAL ‘- 42 3,3 130

:l Tipos de Programas .E Tipos de Servicio |

1
I
I
Otros OEC ‘- 16 1 2,7 19 .4, Mantener s 46 34 67
e Y 1 1
Organismos de Inspeccién ‘_ 25, 28 8 Renovar — 53 3,6 15
Organismos de Certificacién de Producto ‘ : 2,8 5 Levantar suspension | == :38 34 B
! Levantar§ i6n/s der | 27! 6 11
Organismos de Certificacion de Personas ‘ : 23 3 No Levantar Suspensidn/Suspender 27: 2
Otorgamiento/Otorgar | 22 3,1 9
Organismos de Certificacion de Sistemas ‘ : 25 2 g / g : !
] Ajustar | 140 34 5
Entidad de certificacion digital ‘— 100 4,0 1 ! !
! Retirar s 25| 2,8 4
| . 1
Ampliar |E 67 3,3 3
A Laboratorio ‘- 36 3,2 44 . ’
1 Reducir s 50 35 2
. 1
Laboratorio de Ensayo “I*_ 58 3,6 26 Actualizar : 2,0 1
Laboratorio de Calibraciéon ‘. 6 i 2,7 17 i 1
1 Regiones 1
Laboratorio Clinico ‘ : 30 : Andina : 3,3 9%
1
fﬁ 1 Caribe 3,3 16
PENG® 1onsico ‘_. 54 3,6 67 Pacifico 3,2 13
Centros de Diagndstico Automotor ‘- 57 3,7 4 Amazonia 40 3
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘—I 48 3,3 23 Orinoquia 30 2

MO cCNC v v

ControNocions do Consoria Total
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Segundo Bimestre 2017 a) Precision en la informacion del contrato y los certificados de acreditacion
8. ¢ Cémo califica a ONAC con relacién a... % TTB: Excelente + Muy Bueno | Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL ‘- 51 3,6 134 TOTAL \_ 51 3,6 134
;l Tipos de Programas : .E Tipos de Servicio :
Otros OEC ‘- 25 3,1 2 A\ Mantener [ 57 37 n
e Y 1 1
i i6 [ - &
Organismos de Inspeccion ‘_ 33, 3,1 9 Renovar \ 65 3,9
Organismos de Certificacién de Producto ‘ : 2,8 5 Levantar suspension | S— FG 35 15
\ L 1
Organismos de Certificacion de Personas ‘ : 3,0 3 No Levantar Suspension/Suspender il : 29 u
Ot iento/Ot 22 9
Organismos de Certificacién de Sistemas _I 50 35 2 orgamiento/Otorgar : 30
Ajustar |t 50 3,8 4
Entidad de certificacion digital ‘— 100 4,0 1 ! ! d
! Retirar W 25 | 2,8 4
| . 1
Ampliar B 100 4,0 3
A Laboratorio ‘-:48 3,5 44 ' ’
I Reducir | 50 35 2
Laboratorio de Ensayo “; 68 3,8 25 . !
| Actualizar : 20 1
Laboratorio de Calibracion ‘_ 22 3,0 18 i 1
o i Regiones !
Laboratorio Clinico ‘ : 30 : Andina 3,6 9
1
fﬁ | Caribe 34 17
® ® Transito ‘_ 61 3,7 70 Pacifico 34 16
Centros de Diagnéstico Automotor ‘— 63 3,8 46 Amazonia 40 3
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 58 3,7 24 Orinoquia 30 2

MO cCNC v %

ControNocions do Consoria Total Total
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Segundo Bimestre 2017 b) Oportunidad en la entrega de los certificados y contratos

8. {Como califica a ONAC con relacion a.. % TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base

ToTAL [ 32 2,9 134 TOTAL [N 32 2,9 134
1
|

:l Tipos de Programas .E Tipos de Servicio

Ajustar | by 40 32 5

| 100 40 1
X Retirar 2,3 4
1
Ampliar sy 33 3,0 3
A Laboratorio “31 2,9 45 1
1

Reducir s 50 3,0 2

e 50 34 2 .
Actualizar

| © Otros OEC ‘- 2 2,8 20 I\ Mantener [ 32 2,9 69

Organismos de Inspeccién ‘_I 33 30 9 Renovar _: 47 3,5 17

Organismos de Certificacién de Producto ‘ : 26 5 Levantar suspension —31 3,0 13

Organismos de Certificacion de Personas ‘ i 2,7 3 No Levantar Suspensién/Suspender K 27 26 1

Organismos de Certificacion de Sistemas ‘ : 25 2 Otorgamiento/Otorgar 2? 29 9
‘ 1

Entidad de certificacion digital

Laboratorio de Ensayo

1
| : 20 1
Laboratorio de Calibracion ‘. 6 2,1 18 i 1
o . Regiones 1
Laboratorio Clinico ‘ : 30 1 Andina 3,0 97
1
fﬁ 1 Caribe 2,9 16
® ® Trénsito ‘- 36 3,0 69 Pacifico 2,7 16
1
Centros de Diagndstico Automotor ‘_ 40 3,1 45 Amazonia 3,3 3
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ :29 29 24 Orinoquia 30 2

MO cCNC v v

Contre Nadond o e Total Total



(]

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

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

% Segundo Bimestre 2017
Los datos graficados son porcentajes

Agilizar/ mejorar tiempos - 37

Brindar la informacion con anticipacion 1
Claridad en la informacién brindada 1
Publicar los resultados en la paginaweb 1

Bajar costos / tarifas 1
Mayor acompafiamiento / asesoria 1

Deben ser objetivos 1

Mayor investigacion antes de tomar cualquier 4
decision

Dar la opcidn de entregar documentacion por g
web

Dar cumplimiento a las fechasy horarios 1
establecidos

Otra 1

Ninguno - 31

No sabe / no responde . 16

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

Base: Total Encuestados

“Reducir los tiempos de entrega de los certificados de acreditacion”

“Menos demora en la entrega de los certificados de acreditacion”

“Mejorar los tiempos de entrega de contratos y certificados de manera que el
OEC alcance a hacer disfrute del alcance antes de la siguiente vigilancia”

“Oportunidad en las respuestas del comité de acreditacion”

“Entrega oportuna de los contratos de acreditacion y verificar los certificados
antes de emitirlos y/o enviarlos a la organizacién ”

“Se toman decisiones arbitrarias y el OEC queda con la unica opcion de
aceptarlas para poder obtener la acreditacion”

“Que el alcance sea enviado al laboratorio dentro de los plazos establecidos
por ONAC ya que llega 4 meses después de la evaluacion complementaria”
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Los datos graficados son porcentajes (%)
‘ % TTB: Excelente + Muy Bueno

% BTB: Regular + Malo

% [3]: Bueno 9. §Cémo califica a ONAC con relacién a...
Segundo Segundo
Bimestre 2016 Bimestre 2017
Prom Base Prom Base
9. ¢Como califica en general la atencién de n
22 98 29 101
peticiones y quejas? m 31 mE 3,0

g) S':')|ICItudeS y quejas en contra de qtros 15 3,3 59 16 33 79

organismos evaluadores de la conformidad —
i) Oportunidad en la atencién m 27 3,1 9% _ 28 3,1 101
h) Seguimiento a las solicitudes formuladas m 27 3,0 93 n_ 28 3,1 100
f) Solicitudes y quejas en contra de ONAC m 27 3,0 81 n_ 30 3,0 94

M CNC

Cantro Nacional de Consuhtoria
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Procesos de Interaccion

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

Segundo Bimestre 2017
% TTB: Excelente + Muy Bueno | Prom Base
ToTAL N 34 3,0 101
;l Tipos de Programas i
| 0 Otros OEC ‘. 13 : 23 15
Organismos de Inspeccién ‘- 17: 23 6
Organismos de Certificacion de Producto ‘ : 25 4
Organismos de Certificacion de Personas ‘ E 1,7 3
Organismos de Certificacion de Sistemas ‘ : 2,0 1:
Entidad de certificacion digital ‘l— 100 4,0 1
A |
Laboratorio ‘- 2'6 2,7 31
Laboratorio de Ensayo ‘A 40 3,2 15
Laboratorio de Calibracion ‘. 7 : 2,2 15
Laboratorio Clinico ‘—::7 100 4,0 :
l
ﬁ Transito ‘- 44 3,4 55
Centros de Diagndstico Automotor ‘*I 52 3,5 33
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_:32 3,2 22

M cCNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

1
v

Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL ‘- 34 3,0 101
.E Tipos de Servicio :
I\ Mantener [t 42 3,2 50
Renovar Zi 3,2 13
Levantar suspension |mmn 2:7 2,8 11
No Levantar Suspension/Suspender |ms 22 26 9
Otorgamiento/Otorgar | 13 : 3,0 8
Ajustar i -
Retirar W 25 2,3 4
Ampliar —I 67 3,3 3
Reducir _I 50 35 2
Actualizar E 2,0 1
* Regiones :
Andina 3,1 72
Caribe 25 11
Pacifico 3,2 13
Amazonia 3,3 3
Orinoquia 3,0 2
v
Total
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Procesos de Interaccion

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

Segundo Bimestre 2017
9. ¢ Cémo califica a ONAC con relacion a... % TTB: Excelente + Muy Bueno Prom Base
ToTAL I 41 33 7
_l Tipos de Programas :
| 0 Otros OEC ‘- 17 E 28 6
Organismos de Inspeccion _ 50 4,0 2
Organismos de Certificacién de Producto : 2,7 3
Organismos de Certificacion de Personas E 1,0 :
Organismos de Certificacién de Sistemas : - -
Entidad de certificacion digital i - -
A ’
Laboratorio E 43 3,3 21
Laboratorio de Ensayo —E 42 3,4 12
Laboratorio de Calibracion _:38 3,1 s
Laboratorio Clinico _::7 100 4,0 :
ﬁ Transito ‘- 3,4 52
Centros de Diagndstico Automotor ‘— 52 3,6 31
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ Zé 3,1 21
:

M cCNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL \- 33 7
.E Tipos de Servicio
I\ Mantener [t 51 35 4
Renovar 27: 33 11
Levantar suspension | 29: 3,1 7
No Levantar Suspension/Suspender |mnn 33 3,3 6
Otorgamiento/Otorgar _: 40 3,6 5
Ajustar i -
Retirar : 2,3 4
Ampliar —I 50 40 2
Reducir : -
Actualizar E 2,0 1
Regiones :
* Andina - 46 3,4 52
Caribe N 25I 29 3
Pacifico - 29I 3,3 14
Amazonia - .%3 3,3 3
Orinoquia - 50 3,0 2
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Procesos de Interaccion

i) Oportunidad en la atencién

Segundo Bimestre 2017
9. ¢Como califica a ONAC con relacion a... % TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base
ToTAL I 41 3,1 101
;l Tipos de Programas i
| 0 Otros OEC ‘- 14 : 2,3 14
Organismos de Inspeccién ‘- 17 : 23 6
Organismos de Certificacién de Producto ‘ : 25 4
Organismos de Certificacién de Personas ‘ E 1,0 2
Organismos de Certificacion de Sistemas ‘ : 2,0 1:
Entidad de certificacion digital ‘l— 100 4,0 1
A |
Laboratorio ‘-:39 3,0 33
Laboratorio de Ensayo ‘-|: 56 3,6 16
Laboratorio de Calibracion ‘- 19 : 2,3 16
Laboratorio Clinico ‘i: 100/4,0 1
I
ﬁ Transito ‘- 48 3,5 54
Centros de Diagndstico Automotor ‘-I 55 3,6 33
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘—:38 3,2 21
) Jol)\[o '
Contrs Nocions de Conibora Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL [ 41 3,1 101
.E Tipos de Servicio :
I\ Mantener [t 50 3,4 54
Renovar s 313 3,3 12
Levantar suspension s 22 i 2,8 9
No Levantar Suspension/Suspender ms 22 : 26 9
Otorgamiento/Otorgar s Zé 29 7
Ajustar i 30 1
Retirar e 255 2,5 4
Ampliar _I 67 3,7 3
Reducir I_ 100 4,0 :
Actualizar : 2,0 1
Regiones :
* Andina -44 3,1 68
Caribe N 3:3 3,0 12
Pacifico 3&1 3,3 16
Amazonia 3,3 3
Orinoquia 3,0 2




@
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CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 h) Seguimiento a las solicitudes formuladas

9. {C6mo califica a ONAC con relacion a.. % TTB: Excelente + Muy Bueno  Prom Base % TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base

TOTAL ‘- 40 3,1 100 TOTAL ‘- 40 3,1 100

.E Tipos de Servicio |

:l Tipos de Programas

1
I
|
Otros OEC ‘- 15 1 2,2 13 .4, Mantener s 48 33 54
e I 1 1
Organismos de Inspeccion ‘- 20 , 24 5 Renovar E— 42 33 12
L X
Organismos de Certificacion de Producto ‘ : 23 4 Levantar suspension |l 20 1 2,7 10
1 ‘2 1 8
Organismos de Certificacién de Personas ‘ : 1,0 2 No Levantar Suspension/Suspender | S 211 2,6
Otorgamiento/Otorgar 2 3,1 7
Organismos de Certificacién de Sistemas ‘ : 2,0 1: & /Otorgar | i X ’
‘ 1 Ajustar -

Entidad de certificacion digital

1 =
I 100/4,0 2 '
| Retirar : 23 4
| . 1
Ampliar B 67 33 3
A Laboratorio ‘-Igg 3,0 31 1
1

Reducir B 100 4,0 :

— 15
>3 35 Actualizar

Laboratorio de Ensayo

! 20 1
Laboratorio de Calibracion ‘- 20 : 2,5 15 i :
1 Regiones 1
. . . N
Laboratorio Clinico ‘1| 100 4,0 1 Andina 3,1 69
1
fﬁ 1 Caribe 2,7 11
PENG® 1onsico ‘- 46 3,4 56 Pacifico 33 15
| ’
Centros de Diagndstico Automotor ‘— 51 3,5 35 Amazonia 3,3 3
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘—:38 3,1 21 Orinoquia 30 2

MO cCNC v v

ControNocions do Consoria Total
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Procesos de Interaccion

f) Solicitudes y quejas en contra de ONAC

Segundo Bimestre 2017
9. ¢Como califica a ONAC con relacion a... % TTB: Excelente + Muy Bueno | Prom Base
TOTAL \- 36 3,0 %
:l Tipos de Programas :
i~ I
Otros OEC ‘. 8 1 2,3 12
b Y 1
Organismos de Inspeccion g 20, 24 s
Organismos de Certificacion de Producto : 2,8 4
1
Organismos de Certificacién de Personas : 1,0 2
Organismos de Certificacion de Sistemas : 2,0 1:
1
Entidad de certificacion digital : - -
1
A |
Laboratorio -:34 2,8 29
1
Laboratorio de Ensayo ‘ 43 3,2 14
Laboratorio de Calibracion \pn 21: 2,4 14
1
Laboratorio Clinico 1|* 100/4,0 1
1
P o '
® ® Transito ‘- 43 3,3 53
1
Centros de Diagndstico Automotor ‘* 53 3,5 32
Centro de Reconocimiento de Conductores ‘_ 19 3,0 22
|
v

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria

Total

% TTB: Excelente + Muy Bueno |Prom Base
TOTAL [ 36 3,0 9
.E Tipos de Servicio :
I\ Mantener g 48 3,3 50
Renovar s 2:5 3,0 12
Levantar suspension |maan 20; 2,7 10
No Levantar Suspension/Suspender |ms Zz 26 9
Otorgamiento/Otorgar _:33 3,3 6
Ajustar i -
Retirar : 1,8 4
Ampliar —I 50 30 2
Reducir : -
Actualizar : 2,0 1
Regiones :
* Andina IR 40 3,1 6
Caribe ZOE 2,4 10
Pacifico - 2;9 33 14
Amazonia -:33 3,3 3
Orinoquia - 50 3,0 2
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Analisis Cualitativo

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

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

Segundo Segundo
Bimestre 2016 Bimestre 2017
1 1ty 2% 14% 3%
Peoro Ns/Nr Peor Ns/Nr
/‘}
V ! ¢—O
44%
Mejor Igual
Segundo Bimestres Segundo Bimestres
Base: 2016 2017

“ CN C | 132 1am

Cantro Nacionsl de Consultoria
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Analisis Cualitativo

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017

Los datos graficados son porcentajes (%) 15. ¢Por qué considera que la prestacién del ultimo servicio recibido con

relacidn a los servicios prestados por ONAC en afos anteriores es MEJOR?

Positivos \-l-

Auditor idéneo / calificado / experto - 33

Buen Servicio . 13

Brindan informacion clara I 10

Mejor que en ainos anteriores 49% N ,
Agilidad en los tiempos de respuesta I 6

Buen trato / amable I 3

Buena comunicacion con los auditores I 3

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del 69
ultimo servicio prestado fue mejor que en arios anteriores

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria
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Analisis Cualitativo

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017

Los datos graficados son porcentajes (%) 15. ¢ Por qué considera que la prestacidn del Gltimo servicio recibido con relaciéon a los

servicios prestados por ONAC en afios anteriores es IGUAL QUE EN ANOS ANTERIORES?

Iqual que en anos anteriores 34%

Positivos -I-

Buen Servicio . 17

Auditor idéneo / calificado / experto . 15

Negativas |\~

Demora en entrega de informes . 15

No hay unificacién de criterios I 8

El servicio sigue igual / no hay cambios . 13 Los costos de la auditoria son muy I 4

elevados

Unificacidn de criterios | 2 Auditores inexpertos / no estan bien I 2

capacitados

Buen trato / amable | 2

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del 48
ultimo servicio prestado fue igual que en anos anteriores

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria
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Analisis Cualitativo

CRGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017 15.¢P : id | estacion del Gltimo servicio recibido con
Los datos graficados son porcentajes (%) . ¢Por qué considera que la pr ci ultimo servicio recibido c

relacidn a los servicios prestados por ONAC en afos anteriores es PEOR?

Negativas \™

Demora en entrega de informes - 50

No hay unificacién de criterios - 25

Auditores inexpertos / no estan bien I 10
capacitados

Peor que en anos anteriores 14%

Los costos de la auditoria son muy I 5
elevados

Base: Encuestados que respondieron que la prestacion del

e o = g 20
ultimo servicio prestado fue peor que en afios anteriores

M CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria



o . 7 3 . . ’ . . .
& 16. ¢ Qué aspectos considera positivos en el tltimo servicio

SR gue le presté ONAC en su organizacion?

La fuerza de la Confianza

Segundo Bimestre 2017
Los datos graficados son porcentajes (%)

Personal Idoneo / capacitado / experto h 40
Objetividad de la evaluacién l 15
Buen trato / amable I 10
Calidad del servicio I 9
Sus procesos son agiles I 8
Buena retroalimentacién I 6
La claridad en la informacién I 6
Puntualidad I 6
Buena comunicacién | 2
Otros 9
Ninguno I 5

No sabe / no responde I a

Base: Total Encuestados ‘ 141

O CNC

Cantro Nacionsl de Consultoria



