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EVALUACION DE LA PERCEPCION, POR PARTE DE LOS USUARIOS, DEL VALOR AGREGADO
DE LOS SERVICIOS DE EVALUACION DE LA CONFORMIDAD EN COLOMBIA

1. LA INFRAESTRUCTURA DE LA CALIDAD Y LA EVALUACION DE LA CONFORMIDAD

Las asimetrias tecnoldgicas, econdmicas y sociales existentes entre los paises industrializados, los
gue recientemente lo son y los que se encuentran en vias de desarrollo no ha impedido el
crecimiento acelerado de la globalizacion ni del intercambio de bienes y servicios. Esto en gran
medida obedece a la unificacion y homologacidon de los lenguajes y términos en los que
desarrollan estas actividades comerciales, comunmente conocidos como normas o estandares. A
su vez, esto ha obligado a definir los mecanismos que se requieren para verificar el cumplimiento
de dichos estdndares. Esto conlleva a la formalizacién de acuerdos de reconocimiento mutuo
entre las naciones interesadas en realizar este tipo de intercambios.

Garantizar que estos factores operen adecuadamente se convierte en un reto para los paises y los
organismos encargados de orientar y vigilar todos los procesos que intervienen. En este sentido,
cada pais debe adoptar una infraestructura de calidad a nivel nacional que permita articular y
sincronizar todos los elementos necesarios para garantizar la competitividad y productividad de las
empresas, la proteccién de los consumidores, la seguridad y el ambiente, tanto al interior del pais
como para aquellos que intercambian bienes y servicios con él. Se puede afirmar que la
globalizacion impulsé el desarrollo y la evolucidn de las infraestructuras de calidad nacionales
confiables e integradas a nivel internacional.

1.1. Infraestructura de la Calidad

Una infraestructura de la calidad es una red compleja de normas, reglamentos técnicos,
metrologia, certificaciones y laboratorios de ensayo donde participan diferentes agentes de la
economia: gobierno, productores, comercializadores y consumidores.

“Por infraestructura de la calidad IC, nos referimos a todos los aspectos de metrologia,
normalizacion, ensayos, y administracion de la calidad incluyendo certificacion y acreditacion.
Esto incluye las instituciones publicas y privadas asi como el andamiaje regulador dentro del
cual operan”*.

Clemens Sanetra y Rocio Marbén. Enfrentando el desafio global de la calidad: una infraestructura nacional de la calidad. Articulo
electrénico editado por la PTB. Consultado en linea en: el 7 de febrero de 2012.
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La figura 1.1 presenta el esquema de los cinco elementos claves que conforman una

infraestructura de calidad: normalizacién, metrologia, acreditacion, certificacién y laboratorios

de ensayos.

Normalizacién

Laboratorio

I, Ensayos

Infraestructura

" delaCalidad -

) 4

Certificacion | Acreditacién

4
= --/

Metrologia

(Elaboracidn propia)

Figura 1.1. Componentes de una infraestructura de la calidad (IC)

“La infraestructura de la calidad es una expresion colectiva que abarca todas aquellas acciones

necesarias para comprobar la conformidad de productos y servicios con las pautas del estado

previstas para la proteccion de sus ciudadanos (reglamentos técnicos) o el cumplimiento de los

estdndares exigidos por los clientes”* o por normas voluntarias®.

Todos los elementos que conforman la infraestructura de la calidad interactian entre si y sus

fronteras se pueden volver imperceptibles, tal como lo explican Sanetra y Marban: “Es claro

que todos los componentes de la IC estdn intimamente relacionados.

- Una norma, que involucre dimensiones y tolerancias, no puede definirse sin referencia a

mediciones confiables.

- Las mediciones a su vez deben estar internacionalmente normalizadas para evitar costosas

equivalencias.

- Un producto debe someterse a ensayos para determinar la conformidad con los requisitos

definidos en normas y reglamentos técnicos.

- La compatibilidad internacional requiere que los procedimientos de ensayo sean

normalizados, y también descansan en mediciones confiables.

2 . ) . “p: . [ S .
International Technical Cooperation, “Primero medimos, después tomamos medidas”. PTB, 2006. Consultado en linea en:

el 22 de febrero de 2012.

Entiéndase normas voluntarias como aquellas que establecen requisitos de un proceso, producto o servicio, persona, sistema u
organismo y que son definidas por un sector o sectores de la sociedad a nivel local, nacional o internacional. Un ejemplo son las normas
de la ISO (International Standarization Organization).
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- La acreditacion, basada en normas internacionales, es el procedimiento por el cual todo el
proceso se vuelve confiable y fidedigno, llevando al comercio y la competitividad
internacional”®.

1.2. Evaluacion de la conformidad

Un aspecto transversal a la infraestructura de la calidad es la evaluacién de la conformidad
gue se basa en pruebas o ensayos sistematicos para determinar si un sistema, proceso,
producto/servicio o persona cumplen con ciertos requisitos especificados en normas u otros
documentos considerados como estandares. La norma NTC-ISO/IEC 17000 define la evaluacion
de la conformidad como la “demostracion de que se cumplen los requisitos especificados
relativos a un producto, proceso, sistema, persona u organismo””.

En la figura 1.2 se representa la relaciéon entre la evaluacién de la conformidad vy la
infraestructura de la calidad.

Normalizacion

Reglamentos Normas

Intereses Legitimos  ——> Técnicos Voluntarias «€——  Requisitos de Clientes

Productores = Evaluacion de la Conformidad

< Clientes
/ 7/ N\ N\
|
1 o Ensayos P | Organismos
i Certificacion Mediciony yb y Inspeccion | Evaluadores de
| Calibracion [MIRSEES | Conformidad

Acreditacion:asegura la competencia técnica

Figura 1.2. Evaluacidn de la conformidad bajo una infraestructura de la calidad
(Adaptacion del originale)

4 Clemens Sanetra y Rocio Marbén. Enfrentando el desafio global de la calidad: una infraestructura nacional de la calidad, ép. cit., p. 44.
> Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Norma Técnica Colombiana NTC-ISO17000. Evaluacion de la
conformidad: vocabulario y principios generales, Bogota. ICONTEC. 2005, p. 2.

6 Manual de metodologia calidena. “Andlisis participativo, calidad y cadenas de valor”. International Technical Cooperation. PTB.

Consultado en linea en: el 15 de febrero de 2012.
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“Los beneficiarios de la evaluacion de la conformidad son:

Consumidores: les sirve de base para la seleccion de alternativas de productos y servicios.
Les genera confianza sobre el cumplimiento de la calidad, seguridad u otras caracteristicas
deseables de productos y servicios.

Fabricantes y proveedores: les ayuda a mantenerse al tanto del estado actual de la
tecnologia y evitar los costos de fallas del producto en el mercado.

Reguladores: les da medios para hacer cumplir la salud nacional, sequridad y legislacion
ambiental y lograr objetivos de politica publica”’.

La norma NTC-ISO/IEC17000 define la siguiente clasificacion para las actividades de evaluacién

de la conformidad:

De primera parte: “actividad de evaluacion de conformidad que lleva a cabo la persona o

”8 Un ejemplo tipico en este caso son los laboratorios

la organizacion que provee el objeto
de ensayos que tiene una empresa internamente, cuya funcién es atender necesidades
propias.

De segunda parte: “actividad de evaluacion de conformidad que lleva a cabo una persona
u organizacion que tiene interés como usuario en el objeto”°. El caso comun es el que se
presenta con la negociacion entre clientes y proveedores que buscan evaluar la
conformidad del objeto de negociacion.

De tercera parte: “actividad de evaluacion de conformidad que lleva a cabo una persona u
organismo que es independiente de la persona u organizacion que provee el objeto y
también en los intereses de los usuarios de dicho objeto”*°. El ejemplo comun es la
certificacion de un producto bajo una norma nacional o internacional por parte de un
organismo certificador.

“Los componentes de la infraestructura de la calidad (IC) actuan por lo general de manera

invisible, ya que los fabricantes y consumidores utilizan diariamente componentes de la IC sin

ser completamente conscientes de ello. Ejemplo de ello son el hecho de que los tornillos se

enroscan adecuadamente en las tuercas, los celulares funcionan y los medicamentos contienen

711

la dosificacion correcta de las sustancias, entre otros” .

7 Creando confianza. La caja de herramientas de la evaluacién de la conformidad. PTB - ISO. Consultado en linea en:

el 15 de febrero de 2012.

8
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Norma Técnica Colombiana NTC-1SO17000. Evaluacion de la
conformidad: vocabulario y principios generales, 6p. cit., p. 2.

% Ibid.
1% hid.

Impacto de la infraestructura de la calidad en América Latina: instituciones, practicas y desafios para las politicas publicas. Comisién
Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL). Consultado en linea en:

el 9 de febrero de 2012.
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1.3. Normalizacion

“Normalizacion es la actividad que establece disposiciones para uso comun y repetido,
encaminadas al logro del grado dptimo de orden con respecto a problemas reales o
potenciales, en un contexto dado”*2.

Las normas y los reglamentos técnicos son el producto de la normalizacién. Existen diferencias
entre las normas y los reglamentos técnicos. “Las normas son documentos que establecen
especificaciones técnicas, criterios, métodos, procesos o prdcticas, los cuales deben ser

13 Las normas promueven el comercio y los negocios al

medibles y tienen cardcter voluntario
permitir la transmision de informacién de una forma coherente y la comparaciéon de los
productos y servicios. Adicionalmente, las normas fomentan el intercambio de mejores
practicas para la produccién de bienes o prestacion de servicios, facilitan la difusion del
conocimiento y pueden promover competitividad y productividad de las organizaciones que

las adoptan.

Por el contrario, los reglamentos técnicos son normas dictadas por las autoridades reguladoras
y son de obligatorio cumplimiento, su finalidad es proteger la seguridad, la salud, el ambiente,
y la prevencion de fraudes o deslealtad comercial.

“Para crear mercados regionales se requieren reglamentos consensuados. Los reglamentos y
las normas nacionales deben armonizarse o ser reemplazados por normas y reglamentos
regionales. Al mismo tiempo, se debe construir una infraestructura nacional de la calidad
aceptable con el fin de establecer los requisitos técnicos y administrativos para prueba y
control de tales normas. El proceso de expansion de la Unidon Europea es un ejemplo de lo vasto

de este proceso y de cuanto involucra en tiempo, asesoria y gasto” ™.

1.4. Metrologia

Se refiere a la tecnologia y ciencia de la medicidn, por intermedio de ella se pone a disposicion
magnitudes y métodos de medicidn que permiten contribuir a la definicion de estandares
(normas voluntarias y reglamentos técnicos) y evaluar su cumplimiento. La metrologia asegura
a través de las calibraciones de los instrumentos de medicién que se conozca y pueda verificar
la exactitud de una medicidn.

La metrologia se clasifica comiunmente en tres categorias:

12 , ,
La normalizacion. Consultado en linea en: el 22 de febrero de 2012.

13 . . . . ; . .
Traduccion libre de The Relevance of Quality Infrastructure to Promote Innovation Systems in Developing Countries de Ulrich Harmes-
Liedtke. Consultado en linea en: el 22 de febrero de 2012.

14 . . ’ . . . . p .
Clemens Sanetra y Rocio Marbén. Enfrentando el desafio global de la calidad: una infraestructura nacional de la calidad, ép. cit., p.

21.
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e Metrologia cientifica y aplicada: Se ocupa de la investigacidn, desarrollo de teorias y
principios de la metrologia. Incluye entre otros aspectos las unidades de medida
(como la estructura de un sistema de unidades o la conversion de las unidades de
medida en formulas), los errores en la medida y las propiedades metroldgicas de los
instrumentos de medicidn independientemente de la magnitud involucrada.

e Metrologia industrial: Busca asegurar el correcto funcionamiento de los instrumentos
de medicién utilizados en la produccién de bienes y servicios y en laboratorios de
ensayos Yy calibracién, garantizando con ello la trazabilidad a las unidades de medida
del Sistema Internacional (SI). Este tipo de metrologia es generalmente utilizada por el
sector industrial y su normatividad es de adopcidn voluntaria.

e Metrologia legal: Asegura la exactitud de las mediciones en los casos que son de
interés publico, como el comercio, el medio ambiente, la salud y la seguridad. Este
tipo de metrologia es responsabilidad de los gobiernos y puede variar de un pais a
otro.

1.5. Acreditacion

La norma NTC-ISO/IEC 17000 define la acreditacion como la “atestacién de tercera parte
relativa a un organismo de evaluacién de la conformidad que manifiesta la demostracion
formal de su competencia para llevar a cabo tareas especificas de evaluacién de la
conformidad”®®. Para entender mejor esta definicién es importante precisar que la atestacion
se entiende como la declaracién sobre los resultados obtenidos a partir de la revisiéon del
cumplimiento de los requisitos especificados y la tercera parte es un organismo independiente
e imparcial con respecto a la entidad objeto de la declaracién.

La entidad que realiza la acreditacién se reconoce con el nombre de organismo nacional de
acreditacion®®y generalmente es Unico para cada pais. En la tabla 1.1 se listan algunos
organismos de acreditacion nacional de paises reconocidos y su pagina web para ampliar la
consulta de los mismos.

PAIS ORGANISMO DE ACREDITACION PAGINA WEB
Alemania DAKkkS Deutsche Akkreditierungsstelle GmbH
Brasil INMETRO Instituto !\lacnonal de Metrologia, Calidad y
Tecnologia
Canada SCC Standards Council of Canada
Colombia ONAC Orgamsrno Nacional de Acreditacion de
Colombia

13 |nstituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Norma Técnica Colombiana NTC-ISO17000. Evaluacion de la
conformidad: vocabulario y principios generales, 2005. 6p. cit., p. 5.

16 En la pagina web del Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia (ONAC) se puede encontrar informaciéon mas amplia sobre la
acreditacion, en particular en la cartilla “La acreditacion en Colombia” que se encuentra disponible en dicha pagina.
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PAIS ORGANISMO DE ACREDITACION PAGINA WEB
China CNAS China Na'tional Accreditation Service for
Conformity Assessment
Espaia ENAC Entidad Nacional de Acreditacion
A2LA Americ.an Association for Laboratory
Accreditation
Estados American National Standards Institute -
Unidos de ANAB American Society for Quality National
América Accreditation Board LLC
ANSI American National Standards Institute
IAS International Accreditation Service
Francia COFRAC Comite Francais d'Accreditation
India NABCB Nati.onal Accreditation Board for Certification
Bodies
IAJapan International Accreditation Japan
JAB Japan Accreditation Board
. Japan Accreditation System for Product
Japon JASC Certification Bodies of JIS Mark
JIPDEC Japan Information Processing Development
Center
Korea KAS Korea Accreditation System
México EMA Entidad Mexicana de Acredtiacion
Reino Unido UKAS United Kingdom Accreditation Service
Sudafrica SANAS South African National Accreditation System
Tahilandia NSC National Standardization Council
of Thailand

Tabla 1.1. Listado de algunos organismos nacionales de acreditacion

1.6. Certificacion

La norma NTC-ISO/IEC 17000 define la certificacion como la “atestacion de tercera parte

relativa a productos, procesos, sistemas o personas””’.

Existen varias diferencias entre la acreditacién y la certificacién. La primera es que la
acreditacion se refiere a la evaluacion de la competencia técnica de los organismos
evaluadores de conformidad (los certificadores son uno de los grupos de los organismos
evaluadores de conformidad) y la certificacién estd relacionada con la evaluacion de la
conformidad de productos, procesos, sistemas o personas con respecto a estandares
reconocidos.

La segunda diferencia es que la acreditacion aplica Unicamente a organismos evaluadores de
conformidad: Organismos de certificacion (sistemas, procesos, productos o personas),

7 bid.
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laboratorios de calibracién y laboratorios de ensayos; mientras que la certificacion la pueden
solicitar productores, comercializadores y en general cualquier persona juridica o natural que
esté interesada en evaluar la conformidad de sistemas, procesos, productos o personas con
respecto a un estandar reconocido (nacional o internacional). Lo deseable es que la
certificacion sea realizada por un organismo certificador que se encuentre acreditado.

En la figura 1.3 se presenta un esquema comparativo entre la acreditacién y la certificacion, y
los objetos de aplicacién para cada caso.

Organismo Nacional de Acreditacion

R e e S . s R R
Or ganismos de Eva!uai:“!‘én DE Il a confor midad :

LABORATORIOS
DE ENSAYOS

ORGANISMOS DE
CERTIFICACION

ORGANISMOS DE
INSPECCION

LABORATORIOS
DE CALIBRACION

‘ I
Sistemas | -
de Gestién | Productos Personas ‘

Certifican

CLIENTESDE'LOS OEC:
Productores— Comercializadores — Entidades Publicas -Consumidores - Reguladores

Figura 1.3. Esquema de acreditacion y certificacion
(Elaboracién propia)

En Colombia existen 541 organismos evaluadores de la conformidad (OEC) acreditados,
distribuidos de la siguiente forma:

OEC Cantidad
Organismos de certificacion de productos 11
Organismos de certificacion de sistema de gestion 11
Organismos de certificacidon de personas 11
Organismos de inspeccidn 23
Laboratorios de calibracién 55
Laboratorios de ensayo 72
Laboratorios Clinicos 2
Centros de reconocimiento de conductores 118
Centros de diagndstico automotriz 238
TOTAL 541

Tabla 1.2. Organismos de Evaluacion de la Conformidad (OEC) acreditados en Colombia®™

1
8 Dato obtenido en la pagina web de ONAC: . Consulta

realizada en linea el 3 de febrero de 2012.
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1.7. Laboratorios de ensayo

Son entidades publicas o privadas que ofrecen servicios de ensayo, analisis o pruebas de
laboratorios.

Los laboratorios de ensayos pueden ser organizaciones independientes que prestan sus
servicios a cualquier organizacién o persona que lo requiera o también pueden ser parte de
una organizacion mas grande cuya finalidad no es la prestacién de servicios de ensayos, sin
embargo requieren de ellos para el control de calidad de sus procesos y productos. En
cualquiera de estos casos el laboratorio puede prestar sus servicios, incluso aun sin estar
acreditado, esto explica por qué se cuenta Unicamente con 72% laboratorios de ensayo
acreditados en Colombia, tal como se muestra en la tabla 1.2.

2. ANALISIS DE LAS NORMAS DE ACREDITACION APLICABLES A LOS OEC

Como se indicé anteriormente, la acreditacidon es una actividad que aplica exclusivamente a los
organismos de evaluacion de la conformidad (OEC), en tal sentido es conveniente analizar los
referentes normativos que se utilizan para tal fin. En la medida que se entienda el esquema de
escalonamiento que tienen las normas internacionales y nacionales sera mas claro para todas las
partes interesadas comprender la trazabilidad como uno de los principios de la evaluacion de la
conformidad

“Se requiere establecer la conformidad de los productos con los requisitos especificados y para ello
se crean los OEC con el fin de que cumplan la funcion de evaluar de manera objetiva. Las
actividades de evaluacion de la conformidad incluyen: certificacion, inspeccion, ensayo/prueba y
calibracién”*.

Los organismos evaluadores de conformidad se pueden acreditar y para ello existen diferentes
normas voluntarias que establecen los requisitos de acreditacion (ver tabla 2.1).

9 bid.
2% Ibid.

21

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Norma Técnica Colombiana NTC-ISO17011. Evaluacion de la
conformidad. Requisitos generales para los organismos de acreditacion que realizan la acreditacion de organismo de evaluacion de la
conformidad, Bogota. ICONTEC. 2005. (Esta norma es una adopcion idéntica(IDT) por traduccion de la ISO/IEC 17011:2004)
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OEC Norma de Acreditacién
Organismos de Certificacién de Sistemas de Gestidn NTC-ISO/IEC 17021:2011
Organismo de Inspeccion NTC-ISO/IEC 17020:2002
Laboratorio de ensayo o de calibracién NTC-ISO/IEC 17025:2005
Organismo de Certificacion de Personas NTC-ISO/IEC 17024:2003
Organismo de certificacion de producto (incluye, bienes, ISO/IEC Guide 65 (GTC 38)
Servicios y procesos) GTC- ISO/IEC 67

Tabla 2.1. Normas de acreditacidn de los Organismos de Evaluacion de la Conformidad (OEC)

A continuacién en los numerales 2.1 al 2.6 se presenta una breve descripcién del propésito de

cada una de las normas de acreditacién, el cual sirve de marco de referencia para identificar

algunos elementos claves que debe cumplir un OEC para realizar sus actividades de evaluacién de

la conformidad.

2.1.

2.2.

NTC-ISO/IEC17011:2005. Evaluaciéon de la conformidad. Requisitos generales para los
organismos de acreditacion que realizan la acreditacidon de organismos de evaluacion de
la conformidad®.

Los requisitos que establece la norma NTC-ISO/IEC17011 se orientan entre otros a que el
organismo de acreditacidon disponga de una estructura que genere confianza en sus
acreditaciones. Asi mismo todo organismo de acreditacion debe estar organizado vy
operar de forma tal que salvaguarde la objetividad e imparcialidad de sus actividades y la
confidencialidad de la informacién, para lograr esto se debe establecer, implementar y
mantener un sistema de gestidén y mejorar continuamente su eficacia.

NTC-ISO/IEC17021:2011. Evaluacion de la conformidad. Requisitos para los organismos
que realizan auditoria y certificacion de sistemas de gestion.

La norma NTC-ISO/IEC17021 establece los requisitos que deben cumplir los organismos
gue realizan la certificacion de sistemas de gestion de manera competente, coherente e
imparcial, facilitando asi el reconocimiento de dichos organismos y la aceptacién de sus
certificaciones en el plano nacional e internacional.

“La certificacion tiene por objetivo general dar confianza a todas las partes de que un
sistema de gestion cumple los requisitos especificados. El valor de la certificacion reside en

22 4

En el caso de la acreditacion, las definiciones pertinentes de 1SO sobre el tema reconocen que los organismos de acreditacion

realizan evaluaciones de la conformidad de organismos de evaluacion de la conformidad, pero no se consideran como organismos de
evaluacion de la conformidad en si”. Creando confianza. La caja de herramientas de la evaluacion de la conformidad, 6p. cit. La norma
NTC-ISO/IEC 17011:2005 establece requisitos para la acreditacion de un organismo de acreditacion.

2 Ibid.
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el grado de confianza y fe publica que se logra con una evaluacion imparcial y competente
»n24

por una tercera parte.
Establece la norma que los principios para inspirar confianza incluyen: imparcialidad,
competencia, responsabilidad, transparencia, confidencialidad, la receptividad vy
respuesta oportuna de quejas.

“Ser imparcial y ser percibido como imparcial, es necesario para que un organismo de

certificacion proporcione una certificacion que inspire confianza”*

2.3. NTC-ISO/IEC17020:2012 Criterios generales para la operacién de varios tipos de

organismos de inspeccidn.

La finalidad de la norma NTC-ISO/IEC17020%° es promover la confianza en aquellos
organismos que desarrollan la inspeccion. Esta norma establece criterios generales para
la competencia de organismos que realizan inspeccion para lograr que sean imparciales,
independientes y que tengan un manejo confidencial de la informacién obtenida en el
curso de las actividades de inspeccion.

“El personal de organismos de inspeccion debe estar libre de cualquier presion comercial,

financiera o de otra indole que pueda afectar la imparcialidad de su juicio”*’

2.4. NTC-ISO/IEC17025:2005 Requisitos generales para la competencia de los laboratorios

de ensayo y calibracion.

La norma NTC-ISO/IEC17025 es aplicable a organizaciones que realizan ensayos®®y/o
calibraciones. En ella se establecen requisitos generales para la competencia® de dichas
organizaciones en la realizacion de las actividades de ensayo y/o calibracidn.

Los factores que segln esta norma internacional se deben considerar para lograr la
confiabilidad y exactitud de los ensayos y/o calibraciones son:

24
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Norma Técnica Colombiana NTC-ISO17021. Evaluacion de la
conformidad. Requisitos para los organismos que realizan auditoria y certificacion de sistemas de gestion, Bogota. ICONTEC. 2011, p.3.

% Ibid.
26| 4 NTC-ISO/IEC 17020 de 2012-06-20 corresponde a la ISO/IEC17020:2012

27 P P L . T
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Norma Técnica Colombiana NTC-ISO17020. Criterios generales
para la operacion de varios tipos de organismos de inspeccion, Bogota. ICONTEC. 2002, p.3.

28 -
Los ensayos también se conocen con el nombre de pruebas.

29 . . . . . . . . -
El concepto “competencia” esta asociado a la capacidad técnica e idoneidad del Laboratorio para llevar a cabo las actividades de

ensayo y/o calibracién.
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- Factores humanos.

- Instalaciones y condiciones ambientales.

- Métodos de ensayo y calibracion.

- Equipos.

- Trazabilidad de las mediciones.

- Muestreo.

- Manipulacién de items de ensayo y/o calibracidn.

2.5. NTC-ISO/IEC17024:2003 Evaluacion de la conformidad. Requisitos generales para los
organismos que realizan certificacidn de personas.

Esta norma establece que los organismos de certificacion de personas deben brindar
confianza a las partes interesadas en su competencia. Imparcialidad e integridad.

“La confianza en los esquemas de certificacion se logra por medio de un proceso aceptado
globalmente, de evaluacion, subsiguiente vigilancia y reevaluaciones periddicas de la

competencia de las personas certificadas”>°

2.6. GTC-ISO/IEC67. Evaluacién de la conformidad. Elementos fundamentales de la
certificacion de productos.

En esta norma se orienta a la certificacién de productos con el fin de brindar a los
usuarios y los consumidores criterios para facilitar sus decisiones en relacién con los
productos que encuentran en el mercado y a su vez permite a los proveedores demostrar
la conformidad de los productos que ofrecen y asi influenciar a los consumidores en su
seleccidon y aceptacion.

Se plantea como propésitos de esta norma, entre otros:

“

la certificacion de productos deberia poner fin a las preocupaciones de los
consumidores, usuarios y, en forma mds general, todas las partes interesadas,
infundiendo confianza en el cumplimiento de los requisitos” y “... deberia ser utilizada por

los proveedores para demostrar al mercado la participacion de la tercera parte”

30 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién (ICONTEC). Norma Técnica Colombiana NTC-ISO17024. Evaluacion de la
conformidad. Requisitos generales para los organismos que realizan certificacion de personas, Bogota. ICONTEC. 2003.

31 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Norma Técnica Colombiana GTC-ISO/IEC67. Evaluacion de la
conformidad. Elementos fundamentales de la certificacion de productos, Bogota. ICONTEC. 2005.
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Asi mismo se indica que “El uso de la certificacion de productos... se aplica sélo a preocupaciones

importantes (por ejemplo, la sequridad, salud o proteccién ambiental)”*.

3. LA EVALUACION DE LA CONFORMIDAD Y EL COMERCIO INTERNACIONAL.

Tal como se menciond en los capitulos anteriores uno de los propdsitos que tiene la evaluacion de
la conformidad es facilitar el intercambio comercial al interior y entre paises. “La armonizacion
mundial de los procedimientos de evaluacion de la conformidad tiene beneficios de largo alcance
para el comercio internacional en general. Los acuerdos entre naciones o regiones sobre la mutua
aceptacion de requisitos, métodos de evaluacion, resultados de ensayos o inspecciones, etc.
ayudan a reducir o eliminar los llamados obstdculos técnicos al comercio. Estos son procedimientos
o requisitos relacionados con la importacion y el acceso al mercado, que varian de pais a pais, y
que pueden significar un impedimento para productos extranjeros"33

La infraestructura de la calidad que se indicé anteriormente es fundamental en el desarrollo de los
acuerdos de reconocimiento mutuo (MRA)>* requeridos en los intercambios de comercio
internacional. “De los cinco componentes técnicos de la infraestructura nacional de la calidad, tres
de ellos — Normalizacion, Metrologia y Acreditacion — son en cierta forma unicos y se encuentran
ya organizados a nivel regional e internacional para asegurar la compatibilidad entre economias a
través de acuerdos de reconocimiento mutuo — MRA — sobre la base de evaluacion internacional
por pares. Cada economia es responsable por el desarrollo de las entidades nacionales y su oferta
de los servicios correspondientes, de acuerdo con las guias internacionales. Los otros dos
componentes — Ensayos y Certificacion —también deben estar accesibles a los usuarios de la
infraestructura nacional de la calidad y estdn ligados al sistema por el uso de normas de la entidad
nacional normalizadora, por los resultados de mediciones trazables al instituto nacional de
metrologia, y por la demostracion y evaluacion de su competencia técnica por la entidad nacional
de acreditacién”*

Con la homologacién de la evaluacidn de la conformidad a nivel internacional, se logra una mayor
eficiencia de conjunto para los gobiernos nacionales y las organizaciones que participan de ello. “A
la larga, lo deseable es evitar la multiplicidad de normas, reglamentos, ensayos y acreditaciones.
Actualmente se hace mucho énfasis en el concepto denominado como "Contacto tnico" (One-stop
shop). Contacto unico para lograr la aceptacion mundial significa:

32
Ibid.

33 . . , . . . . . .
Clemens Sanetra y Rocio Marban. Enfrentando el desafio global de la calidad: una infraestructura nacional de la calidad, ép. cit., p. 20

4 Los Acuerdos de Reconocimiento Mutuo (MRA), son convenios que permiten garantizar que los organismos de evaluacion de la
conformidad acreditados, operen de manera equivalente aplicando las mismas normas y procedimientos. El objetivo principal de los
Acuerdos de Reconocimiento Mutuo es promover la confianza y aceptacion de los resultados suministrados por los OEC acreditados
independientemente del pais de origen, con el fin de reducir los Obstaculos Técnicos al Comercio (OTC).

35 , . , . . . . . .
Clemens Sanetra y Rocio Marbén. Enfrentando el desafio global de la calidad: una infraestructura nacional de la calidad, 6p. cit., p. 48
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un producto > un reglamento técnico mundial
un producto > una norma mundial formal
un producto > una acreditacion mundial

un producto > un ensayo o medicién mundial” >°.

Otro de los aspectos fundamentales de las infraestructuras de calidad nacionales es que en la
medida que se encuentren articuladas e integradas, se disminuye la posibilidad de obstaculos
técnicos al comercio. “Los obstdculos técnicos al comercio son por lo general consecuencia de la
preparacion, la adopcion y la aplicacidon de diferentes reglamentos y procedimientos de evaluacion
de la conformidad. Si por ejemplo, un productor del pais A desea exportar al pais B, se verd
obligado a cumplir las prescripciones técnicas que el pais B aplique a los productos que va a
exportar, con las consecuencias financieras que ello conlleva. Las diferencias entre los reglamentos
técnicos y los procedimientos de evaluacion de la conformidad de los distintos paises pueden
obedecer a causas legitimas, como las diferencias de gustos o de niveles de ingresos de los
ciudadanos y factores geogrdficos o de otro tipo”*’

El Acuerdo sobre Obstaculos Técnicos de Comercio de la Organizacién Mundial de Comercio
(OMC) establece en su articulo sexto® que cada gobierno nacional a través de las entidades
correspondientes, debe establecer acciones y estrategias para el reconocimiento de la evaluacion
de la conformidad que incluye fundamentalmente los siguientes:

- Lograr la competencia técnica adecuada y sostenida.

- Generar certeza en la confiabilidad de los resultados de la evaluacién de
conformidad.

— Establecer acreditaciones para verificar el cumplimiento.

— Establecer y adoptar guias y recomendaciones pertinentes emitidas por entidades
internacionales de normalizacion.

Es posible que se disminuyan los obstaculos técnicos al comercio mediante la adopcién de normas
y reglamentos técnicos, pero esto es insuficiente si no se homologan los procedimientos de
evaluacion de la conformidad. “La obligacion de evitar obstdculos innecesarios al comercio es
también aplicable a los sistemas de aprobacion de los productos. Con respecto a los
procedimientos de evaluacion de la conformidad, podria resultar un obstdculo innecesario al

%% Ibid. 6p. cit., p. 4.

37 . . . o . : .
Acuerdo sobre Obstaculos Técnicos de Comercio (OTC) de la Organizacion Mundial de Comercio (OMC). Consulta en linea en:
el 9 de febrero de 2012.

38 . ) . . .
Para mayor informacion sobre el acuerdo a los obstaculos técnicos de comercio de la OMC, se puede consultar el texto completo en

la pagina web:
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comercio el que fueran mds estrictos o requirieran mds tiempo de lo necesario para evaluar si un
739

producto estd en conformidad con las leyes y los reglamentos internos del pais importador.
“Los OTC se concretan en que los procedimientos y requisitos técnicos para acceder a los mercados
no estdn armonizados y varian de pais a pais. De estos, el mds significativo es el de la confianza en
los resultados de los procedimientos de evaluacion de la conformidad. El obstdculo radica
principalmente en la falta de confianza de las autoridades del pais de destino, respecto de los
organismos de evaluacion de la conformidad que operan en el pais exportador, lo que se traduce
en la exigencia de que el producto sea evaluado en cada pais de destino, haya sido evaluado o no
en el de origen. Asi, el objeto principal de los acuerdos de reconocimiento mutuo es promover la
confianza y aceptacion de los resultados suministrados por organismos de evaluacion de la
conformidad acreditados independientemente del pais”*.

La evaluacion de la conformidad como parte de una infraestructura nacional de la calidad debe
permitir el intercambio comercial tanto en los mercados locales como internacionales, sin perder
de vista los intereses legitimos de los estados y los riesgos de la seguridad y la proteccion de la
vida, y se convierte en un elemento clave para generar confianza entre los actores que interviene
en los mercados internacionales. “Se requiere una infraestructura nacional de la calidad para
proteger la salud, la sequridad y el ambiente cuando se importan productos y servicios que deben
cumplir los requisitos verificables nacionales. La equidad en las transacciones comerciales es el

resultado de trabajar, bajo iguales condiciones”*!

4. MARCO LEGAL DE LA EVALUACION DE LA CONFORMIDAD EN COLOMBIA.

La prolifica base normativa legal existente en Colombia no es la excepcién para el caso de la
evaluacion de la conformidad, incluso como sucede en muchos sectores se convierte en un factor
generador de complejidad. “Nuestros sistemas legales son bastantes rigidos y cuando uno
confronta esos sistemas legales contra sistemas de calidad que son en su esencia voluntarios y
desarrollados internacionalmente, la indebida intervencion del Estado en estos temas, podria
desconectar al pais del resto del mundo en materia de calidad. Inclusive hay muchos casos donde

%9 Ibid.

40 , . T ) ) ) .
La acreditacién en Colombia. ONAC — Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Consultado en linea en:
el 2 de febrero de 2012.

41 P ) , . . . . . .
Clemens Sanetra y Rocio Marban. Enfrentando el desafio global de la calidad: una infraestructura nacional de la calidad, 6p. cit., p. 33
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los procesos de normalizacion y evaluacion se auto - validan, lo que para los abogados
n42

colombianos levanta sospechas
En el afio 2006 el Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social mediante el documento CONPES
3446 establece los lineamientos para una politica nacional de calidad que entre otros, reorganiza
el Sistema Nacional de Normalizacién, Certificacion y Metrologia (SNNCM) que habia sido
adoptado mediante el Decreto 2269 de 1993, y a partir de un diagndstico de dicho sistema se
determinan las estrategias para migrar hacia el Subsistema Nacional de la Calidad. Con este
cambio se busca armonizar el marco institucional de Colombia al entorno mundial, buscando con
ello el reconocimiento internacional del mismo.

A partir del afio 2008 aparecen diversos decretos que reglamentan el Subsistema Nacional de la
Calidad y modifican el Decreto 2269, tal como se resume en la tabla 4.1.

MARCO NORMATIVO BREVE DESCRIPCION
Decreto 2269 de 1993 Por e! C-L,Ial se. _org_a,niza el Si§tema Nacional de
Normalizacién, Certificacién y Metrologia
CONPES 3446 de 2006 Lineamientos para una politica nacional de calidad.
Decreto 3144 de 2008 Por el cual se modifica parcialmente el decreto 2269 de 1993.

Por el cual se modifica parcialmente el Decreto 2269 de 1993 y
se adopta el Subsistema Nacional de la Calidad.

Por medio del cual se dictan medidas aplicables a
Decreto 3273 de 2008 importaciones de productos sujetos al cumplimiento de
reglamentos técnicos y se dictan otras disposiciones.

Por el cual se dictan normas sobre intervencién en la
economia para el ejercicio de las funciones de acreditacion de
organismos de evaluacién de la conformidad que hagan parte
del Subsistema Nacional de la Calidad y se modifica la
estructura de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Se designa al ONAC como Organismo Nacional de Acreditaciéon
y se le sefialaron las funciones que en esa condicién le
corresponde cumplir

Por medio del cual se modifica el articulo 39 del Decreto 2269

Decreto 3257 de 2008

Decreto 4738 de 2008

Decreto 3735 de 2009 de 1993, modificado por el articulo 42 del Decreto 3144 de
2008.
Ley 1480 de 2011 Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se

dictan otras disposiciones.
Tabla 4.1. Algunas normas legales aplicables al Subsistema Nacional de la Calidad de Colombia

Otro elemento importante es que el 9 de septiembre de 2008 el Gobierno Nacional cred la
Comisidn Intersectorial de la Calidad como una estrategia que “sirve de articulador de los procesos
orientados al cumplimiento de requisitos técnicos como la acreditacion, inspeccion y todo lo

42
Entrevista al Dr. Ramdn Madrifidn Rivera, Director Ejecutivo de ASOCEC. Boletin ONAC. Consulado en linea en:
el 4 de febrero de 2012.
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relacionado con certificaciones de productos tanto elaborados tanto en el pais, como

importados”*

Dicha Comision estd integrada por representantes de los sectores publico, privado y de los
consumidores y se convierte en un instrumento para materializar el concepto de triple hélice®
aplicado a la infraestructura de la calidad y que se relaciona directamente con la evaluacion de la
conformidad.

5. ESTRUCTURACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION.
5.1. PROBLEMA

El proyecto de investigacion nace a partir de la identificacion del siguiente problema: No se
cuenta con informacion sistematica y bajo un mismo referente metodoldgico de cual es la
percepcién de los usuarios acerca del valor agregado de los servicios de evaluacidén de la
conformidad, fundamentales para el adecuado desarrollo del Subsistema Nacional de Calidad.
Esto, a su vez, no permite identificar oportunidades de mejoramiento de la calidad de estos
servicios.

5.2. OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar bajo criterios unificados de evaluacién, cual es la percepcién que tienen las
organizaciones usuarias de los servicios de evaluacién de la conformidad con respecto al valor
agregado y al impacto de esos servicios en sus organizaciones.

Objetivos Especificos

e |dentificar el mercado de oferentes de servicios de evaluacidn de conformidad en las
regiones objeto de estudio.

e Disefar y validar un instrumento para determinar la percepciéon de las organizaciones
usuarias acerca del valor agregado y el impacto de los servicios de evaluacién de la
conformidad.

e Aplicar el instrumento disefiado y validado a una muestra representativa de las
organizaciones usuarias de los servicios de evaluacion de la conformidad.

4
3 Secretaria de prensa de la Presidencia de la Republica de Colombia - Noticias. Consulta en linea en:
el 21 de abril de 2012.

44
La triple hélice es el nombre del modelo propuesto por Etzkowitz y Leydesdorff en el estudio de la relacion: Estado, Universidad y

Empresa.
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e Analizar los resultados de la evaluacidn para establecer cudl es la percepcién que las
organizaciones usuarias tienen acerca del valor agregado y el impacto de los servicios de
evaluacién de la conformidad.

e Identificar las oportunidades de mejoramiento en los servicios de evaluacion de la
conformidad a partir del andlisis de resultados de la percepcién de las organizaciones
usuarias.

5.3. ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Teniendo en cuenta que los Organismos de Evaluacién de la Conformidad —OEC- se
encuentran ubicados principalmente en los nucleos industriales del Pais, se realizé el estudio
en los siguientes departamentos del pais: Cundinamarca, Atldntico, Valle, Santander y
Antioquia. Esto no impidié que se incluyeran organizaciones de otros departamentos que
voluntariamente decidieron participar en la investigacion.

5.4. TIPO DE INVESTIGACION

Teniendo que cuenta que se dispone de poca informacién estructurada o reconocida de la
percepcion de las organizaciones usuarias sobre los servicios de evaluacién de la conformidad
en Colombia®y que en esa via el propdsito de la investigacion es dar un primer paso que
permita obtener informacién preliminar que sirva posteriormente para adelantar nuevos
estudios de mayor profundizacién y que a la vez permita identificar oportunidades de
mejoramiento para la toma de decisiones en los servicios de evaluacién de la conformidad, se
opto por la modalidad de investigacion cualitativa de corte exploratorio.

5.5. JUSTIFICACION

Conveniencia: Como uno de los mecanismos para el fortalecimiento de la competitividad de
las empresas colombianas, el gobierno central ha venido estimulando desde hace mas de una
década la implementacién de mecanismos de evaluacién de la conformidad de productos,
procesos, servicios, personas y sistemas, con fundamento en normas internacionales
ampliamente reconocidas o con base en normas técnicas desarrolladas a nivel nacional pero
con igual validacion metodoldgica. Estas normas incluyen, entre otros, las actividades de
evaluacion de la conformidad que se describen en el capitulo 1 del presente informe.

Esta iniciativa del Estado, sumada a los requerimientos de la competencia internacional, ha
conducido a que los empresarios colombianos lleven a cabo cuantiosas inversiones tendientes
a darle cumplimiento a los estdndares en que estan basados estos modelos de evaluacién de

4
> Los patrocinadores de esta investigacion, el ONAC y ASOSEC, validaron esta afirmacién realizada después de que el Grupo de
Investigacion GUIE de la Universidad EAFIT sondeara el estado del arte en la materia.
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la conformidad, con el fin de darle confianza a sus propios clientes de la calidad de sus
productos, procesos, personas Yy sistemas. Lo anterior se refuerza tomando de referencia un
texto de la Entidad Nacional de Acreditacion de Espana (ENAC) “En un mercado cada vez mds
global y mds exigente con el cumplimiento de unos estdndares de calidad, la confianza en los
productos y servicios pasa por la confianza que la sociedad tenga en los agentes evaluadores
de la conformidad. La Acreditacion es la herramienta que, a escala internacional, ha sido
establecida para generar la confianza necesaria en la actuacion de tales agentes y para

facilitar el comercio internacional”*

El Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia — ONAC* —, la Asociacién Nacional de
Organismos de Evaluacién de la Conformidad — ASOSEC* — y la Universidad EAFIT han
identificado la necesidad de contar con informacién confiable sobre la percepcidon de los
servicios de evaluacién de la conformidad desde la perspectiva de las organizaciones usuarias
de dichos servicios, apoyandose en investigaciones que sirvan de insumo para la formulaciéon
de politicas pertinentes en dicha materia. Todo esto con el respaldo del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo en su calidad de director del Subsistema Nacional de Calidad de
Colombia.

Viabilidad: El proyecto de investigacion se estructurd bajo el modelo de la triple hélice (que se
menciond en el capitulo anterior) ya que en él intervienen agentes del Estado, la Universidad y
la Empresa representados en el Organismo Nacional de Acreditaciéon de Colombia —ONAC—, la
Asociacion Nacional de Organismos de Evaluaciéon de la Conformidad —ASOSEC- y la
Universidad EAFIT, con el apoyo del Ministerio de Comercio Industria y Turismo.

Relevancia social: No se encontré informacion sobre investigaciones previas en Colombia que
permitieran determinar si los organismos de evaluacidn de la conformidad estan prestando al
mercado servicios que satisfagan a los empresarios y a otras partes interesadas, y que a través
de ellos se genere la suficiente confianza en sus resultados. Asi las cosas, no es posible
determinar en qué aspectos es susceptible de mejorar el esquema de evaluacion de la
conformidad en cuanto a los servicios de los organismos que hacen la evaluacién. Esto genera
un riesgo significativo tanto para los empresarios como para el pais, ya que de la confiabilidad

*® La acreditacion de ENAC. Una ventaja en los mercados internacionales. Consulta en linea en:

el 9 de febrero de 2012.
*” El ONAC es una es una corporacion sin animo de lucro de naturaleza y participacion mixta, regida por las normas del derecho privado.
Fue constituida en asamblea del 20 de noviembre de 2007, bajo las leyes colombianas, dentro del marco del Cédigo Civil, las normas
sobre ciencia y tecnologia y de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 96 de la Ley 489 de 1998, cuyas actividades y programas estan
sujetas al control administrativo del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en los términos del articulo 109 de dicha Ley. (ver

)

8 ASOSEC es una entidad gremial de los organismos de evaluacién de la conformidad —certificacidn, inspeccidn, calibracion, pruebas y
ensayos-, organizada con el objetivo de contribuir de manera organizada en los esfuerzos de implantacion de una cultura de la calidad
en Colombia que beneficie la economia, competitividad y desarrollo del pais bajo una dptica de imparcialidad e independencia, como
aporte al proceso de mejoramiento integral y continuo de las condiciones de competitividad del pais. (ver )
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gue merezcan estos organismos depende en buena medida la competitividad nacional e

internacional de las empresas que hacen uso de sus servicios®.

5.6. HIPOTESIS DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
El equipo de investigacidn a partir del marco tedrico realizado y de acuerdo a la informacién

obtenida por medio de dos grupos focales realizados en la Universidad EAFIT los dias 7 y 9 de

marzo de 2012, con la participacidon de representantes de organizaciones publicas y privadas

usuarias de los servicios de evaluacion de la conformidad, formuld las siguientes hipotesis:

Hipotesis 1: Las organizaciones grandes se certifican por decision propia y las PYMES lo
hacen por condiciones del mercado o exigencias legales.

Hipdtesis 2: El alcance de la certificacion de sistemas de gestion, generalmente cubre las
actividades misionales y no es atractivo incluir los procesos de apoyo que no se exigen en
las normas de referencia para la certificacién.

Hipdtesis 3: El nivel de confianza que tienen las organizaciones usuarias acerca de la
certificacion de sistemas de gestién y productos estd directamente relacionado con la
imparcialidad, objetividad e idoneidad técnica del OEC.

Hipdtesis 4: El valor percibido por las organizaciones usuarias de la evaluacién de la
conformidad tiene relacion directa con la percepcion de sus partes interesadas.

Hipdtesis 5: La adopcion voluntaria de la certificacidon de sistemas de gestidn por parte de
una organizacion tiene mayor credibilidad que cuando se hace de manera obligatoria.

METODOLOGIA DEL ESTUDIO

La indagacion sobre el valor agregado de los servicios de evaluacién de la conformidad se

realiz6 mediante dos técnicas de investigacidén: entrevistas y encuestas en linea que se

aplicaron a organizaciones grandes, medianas o pequefias de naturaleza publica, privada o

mixta. El foco de la investigacion se centré en organizaciones usuarias de los servicios de

evaluacion de la conformidad, tales como:

Organizaciones que han certificado alguno de sus sistemas de gestion.
Organizaciones con productos o servicios certificados.

49 4,

La acreditacion es una actividad que ha sido impulsada ampliamente por los paises desarrollados. Para conseguir el pleno

reconocimiento internacional, un ente de acreditacién debe adoptar normas internacionales de acreditacion y establecer acuerdos con
otros paises basados en evaluaciones pares y en la aceptacion reciproca de los respectivos sistemas de acreditacion nacional. La
capacidad para obtener un Acuerdo de Reconocimiento Mutuo (ARM) en este nivel del sistema, esta sujeta a que el ente acreditador
demuestre que opera bajo los lineamientos del acuerdo del cual es candidato a ser “signatario”. “Si las labores del ente de acreditacion
no tienen dicho reconocimiento, los ensayos, las calibraciones, las inspecciones y las certificaciones que se lleven a cabo en un pais
habran de ser repetidos por un organismo de acreditacién de otro pais que posea reconocimiento internacional, obligando al
interesado a realizar re-inspecciones, re-certificaciones que se traducen en un incremento de los costos”. Documento CONPES 3446,
aparte Il Diagnostico del Sistema Nacional de Normalizacién, Certificacion y Metrologia, numeral 3 Acreditacion de Organismos de
Evaluacién de la Conformidad. Pag. 10.
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e Organizaciones que usan servicios de laboratorios de ensayo o calibracion.
e Organizaciones usuarias de servicios de inspeccion.
e Organizaciones que utilizan servicios de certificacion de personas.

6.1. DETERMINACION DE LA MUESTRA

Una primera dificultad para el equipo de investigacidn fue reconocer que no se dispone de un
inventario unificado de las organizaciones usuarias de los servicios de evaluacién de la
conformidad en Colombia que permita determinar el tamafio de esta poblacién. En cambio si
se dispone del total de organismos de evaluacion de la conformidad acreditados. Una parte de
ellos se encuentra acreditada ante el ONAC y otra ante su antecesor, la Superintendencia de
Industria y Turismo (SIC)®. En la tabla 5.1 se presenta el estado de las acreditaciones al 31 de
agosto de 2012°":

TIPO DE ORGANISMO ACREDITADOS ACREDITADOS TOTAL
ONAC SIC ACREDITADOS

Organismos de certificacion de productos 13 8 21
Organismos certificacion de sistemas de gestion 10 2 12
Organismos de certificacién de personas>> 165 2 167
Organismos de inspeccion® 281 20 301
Laboratorios de Calibracion 67 38 105
Laboratorios de Ensayos 79 80 159
Laboratorios Clinicos™ 3 0 3
Total 618 150 768

Tabla 5.1. Estado de las acreditaciones en Colombia al 31/08/2012

Mediante el presente proyecto de investigacion se intentd realizar el censo de las
organizaciones clientes de cada uno de los organismos de evaluacidn de la conformidad (OEC),
pero se obtuvo una respuesta inferior al 10%. La razén de esta baja respuesta puede obedecer
a que aun no existe suficiente confianza para suministrar informacién comercial de empresas
privadas para desarrollar a través de ella proyectos de investigacion que finalmente sera de
beneficio para todos. Esta situacién es una razéon adicional para continuar en el futuro
fomentando este tipo de proyectos en el marco de convenios Universidad — Empresa —Estado.

Teniendo en cuenta el contexto en el que se desarrolla el proyecto de investigacion se optd
por aplicar un muestreo aleatorio simple, utilizando como marco muestral la base de datos de

0
> La SIC fue el organismo nacional de acreditacion hasta el 14 de diciembre de 2008, luego mediante el Decreto 4738 de 2008 se
designd al ONAC como el Organismo Nacional de Acreditacién en Colombia.

51
La acreditacidn. Consulta en linea en: el 31 de agosto de
2012.

52 . e . L
En los 165 organismos de certificacion de personas se encuentran ubicados 147 centros de reconocimiento de conductores
acreditados por el ONAC.

53 . . L L . .
En los 281 organismos de inspeccidn se encuentran 255 centros de diagndstico automotriz acreditados por el ONAC.

Las organizaciones usuarias de servicios de laboratorios clinicos no fueron incluidas en el presente diagndstico.
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20.379 organizaciones grandes, medianas y pequefias de naturaleza publica, privada y mixta
ubicadas en el territorio colombiano que posee la Universidad EAFIT. En esta base de datos
hay organizaciones usuarias de servicios de evaluacion de la conformidad y las que no lo son,
sin embargo esta variable no es conocida por el equipo de investigacién por las razones
expuestas anteriormente. Se decide por lo tanto enviar a todas las organizaciones que figuran
alli, un mensaje por medio de correo electrdnico invitando a diligenciar la encuesta que se
dispuso en linea y que fue disefiada para este proyecto. Se utilizé la plataforma web “SEVEN”
propiedad de la Universidad EAFIT.

En sintesis, la encuesta se trabajo con la siguiente ficha técnica:

Organizaciones Grandes, Medianas y Pequefias de naturaleza

Poblacion objetivo: publica y privada de Colombia usuarias de los servicios de
evaluacion de la conformidad.
Tipo de muestreo: Aleatorio simple.

Base de datos de la Universidad EAFIT que contiene 20.379
registros de organizaciones publicas y privadas de Colombia.
La férmula utilizada para el célculo final de la muestra fue la
de poblacidn infinita.

Marco muestral:

Tamafio de la muestra: 283

Margen de error: 5.8%

Nivel de confianza: 95%

Periodo de recoleccion de la informacidén: 23 de mayo al 31 de julio de 2012

Forma de recoleccion de la informacion: A través de internet y por medio entrevistas personales.

Tabla 5.2. Ficha técnica de la encuesta

6.2. VARIABLES DEL ESTUDIO

6.2.1. Variables independientes
El proyecto de investigacién considerd las siguientes variables independientes para el
estudio:
- Tamafio de las organizaciones: Se definen tres categorias: grande, mediana y
pequefa.
- Naturaleza de la organizacidn: Se definen tres tipos: publica, privada, mixta.
- Nivel de cargo del encuestado: Dos niveles: directivo — administrativo y/o técnico
- Tipo de sector: Se definieron 15 sectores segun la especialidad
- Mercado objetivo: Dos tipos de categorias: nacional e internacional.
- Tipo de certificacidn: Se definieron tres tipos: sistema, producto, persona.
- Organismo de certificacidon: Multiple respuesta
- Tiempo de certificacion: Se definieron tres rangos, entre 1 y 3 afios, mds de 3 y
menos de 6 afnos; y mas de 6 afios.
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6.2.2. Variables dependientes
El proyecto de investigacion considerd las siguientes variables dependientes para el

estudio:

Razones que motivan la certificacion: Se definieron tres categorias: iniciativa
propia — exigencia del mercado — exigencia legal

Factores que generan confianza en la certificacion: imparcialidad del organismo
certificador, idoneidad técnica del organismo certificador, infraestructura de
calidad del pais (incluye normalizacién — acreditacién — metrologia - certificacion —
laboratorios de ensayo), confidencialidad en el manejo de la informacién por parte
del organismo certificador, resolucién eficaz de quejas por parte del organismo
certificador, transparencia en la evaluacion para obtener la certificacion, esquema
de control y vigilancia efectuado sobre el organismo certificador.

Beneficios recibidos de Ila certificacion: productividad, competitividad,
reconocimiento, aumento del mercado, facilidad en el comercio, mejoramiento de
la satisfaccion del cliente, procesos de negocio estandarizados, mejoramiento de
la organizacién, minimizar riesgos en la organizacion.

7. INSTRUMENTO DE RECOLECCION Y MANEJO DE LA INFORMACION

Se disefiaron seis (6) cuestionarios, asi:

Cuestionario No. 1: Informacién general de la organizacién (ver anexo 1).

Cuestionario No. 2: Certificacion de sistemas de gestion (ver anexo 2).

Cuestionario No. 3: Certificacidon de productos (ver anexo 2).

Cuestionario No. 4: Certificacidn de personas (ver anexo 2).

Cuestionario No. 5: Servicios de inspeccién (ver anexo 3).

Cuestionario No. 6: Servicios de laboratorios de ensayo/calibracion (ver anexo 4).

Las organizaciones encuestadas tenian la libertad de responder uno o mas cuestionarios, sin

embargo el primero (informacion general) es comun a todos, es decir que para responder la

encuesta sobre alguno de los servicios de evaluacion de la conformidad (cuestionarios 2 al 6) era

necesario diligenciar el cuestionario No.1.

Dada la naturaleza de la investigacion se definieron preguntas cerradas en su mayoria, con la

opcidn en algunos casos de realizar comentarios. Los resultados obtenidos se vaciaron a una hoja

de cdlculo que se acondiciond para facilitar la sistematizacion de los datos y su andlisis.
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Los anexos 1 al 4 contienen el modelo conceptual donde se presenta la relacidn entre las variables
estudiadas (independientes y dependientes) y las preguntas de los seis cuestionarios.

7.1. ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO No.1 INFORMACION GENERAL DE LA ORGANIZACION

Este primer bloque de preguntas es comln para todas las organizaciones y pretende
identificar y describir todos aquellos elementos demograficos y de caracterizacion de la
entidad que pueden servir de base para la interpretacion de los temas centrales del estudio
(cuestionarios 2 al 6). Los elementos de informacidn general de la organizacion juegan el papel
de variables independientes.

- Nombre: Nombre de quien diligencia la encuesta.

- Cargo: Corresponde al nivel del cargo de quien diligencia la encuesta, se tienen
dos opciones: directivo o administrativo/técnico. Esta variable se categorizé de
esta manera para identificar desde que nivel de la organizacién proviene la
percepcién del valor agregado (beneficios obtenidos, nivel de confianza de las
partes interesadas).

- Organizacion: Nombre de la organizacién que diligencia la encuesta. Este
pardmetro es importante dado que la encuesta esta dirigida a organizaciones y no
a los individuos en particular.

- Antigiiedad: Corresponde al tiempo de existencia de la organizacién en afos.

- Ubicacion: Ciudad de la sede principal.

- Naturaleza: Tipo de organizacién: publica, privada o mixta.

- Sedes en otra region: Regiones colombianas en las que la organizacién tiene
sedes. Se definieron las siguientes regiones con opcién de respuesta multiple:
Andina, Orinoquia, Amazdnica, Costa Pacifica y Costa Caribe.

- Sucursales en otros paises: Continentes en los cuales la organizacidn cuenta con
sucursales. Se definieron las siguientes zonas con opcién de respuesta multiple:
Norte, Centro y Suramérica, Europa, Asia, Africa y Oceania.

- Empleados: Cantidad de empleados directos con los que cuenta la organizacidn.

- Sector: Identificaciéon del sector productivo al que pertenece la organizacion
(Ejemplo: Agropecuario, Industrial, Financiero etc.)

- Mercado: Establece el porcentaje de la produccidn de la organizacion que es para
exportar.

7.2. ESTRUCTURA DE LOS CUESTIONARIOS Nos. 2 AL 6

- Rol: Identifica el rol que la persona que diligencia la encuesta, desempefa en la
organizacion para el Sistema de Gestion. Se definieron las siguientes opciones:
representante de la direccion, coordinador o administrador del sistema, apoyo
administrativo al sistema, apoyo técnico al sistema, auditor del sistema y se
habilité la opcion de “otro”.
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Alcance de la certificacidn: Tipo de sistemas de gestidn que la organizacion cuenta
y sus normas de referencia. Ejemplo: Calidad - 1SO 9001 / NTCGP 1000 / ISO 14001
/1S0 27001.

% de procesos de la organizacion incluidos en la certificacion: Corresponde al
nivel de procesos de la organizacién que hacen parte del alcance la certificacién.
Se establecieron los siguientes rangos: 0 — 20, 21 -40, 41 -60, 61 -80y 81 — 100%
Cobertura de sedes: Identifica si la organizaciéon cuenta con todas sus sedes
certificadas.

Tiempo de certificacion: Establece el numero de afios, se toma desde el primer
sistema certificado. Uno de las hipdtesis relaciona la percepcidon del valor
agregado de los servicios de evaluacién de la conformidad con el tiempo que lleva
la organizacién utilizandolos.

Razon principal que lo motivo a utilizar los servicios de certificacion: Establece
entre las siguientes opciones, cual es el motivo de utilizacién de servicios de
certificacién: iniciativa propia, exigencia del mercado, exigencia legal. Esta es una
pregunta vital para la investigacion ya que esta relacionada con varias hipétesis.
Finalidad: Si el encuestado respondié en la pregunta anterior, Iniciativa propia,
indagamos por la finalidad de la certificacidén, teniendo como opciones: Mejorar
competitividad, Incursionar internacionalmente, Obtener reconocimiento,
Mejorar la imagen institucional, Organizar “la casa”, Adoptar mejores practicas de
gestion, Reducir riesgos, Integrar la gestion de sedes y/o unidades de negocio.
Rubros: Establece cual rubro tuvo mayor incidencia en los costos del proyecto de
implementaciéon y certificacién (Consultoria, Capacitacidon, Adecuacidon de
procesos internos, Servicios de certificacidn)

OEC: Identificacion de los Organismos de Evaluacion de Conformidad que la
organizacion utiliza actualmente. Incluye la lista de los OEC que a la fecha de la
encuesta estaban acreditados.

Criterio de seleccion del OEC: Establece cual fue el criterio que mas peso tuvo en
la seleccion del organismo de certificacién. Se definieron como opciones: la
trayectoria general del organismo de certificacién, experiencia del organismo en el
sector al que pertenece su organizacion, el precio de la auditoria o evaluacion
(certificacidn), el respaldo internacional del organismo de certificacion, referencias
y recomendaciones de otras organizaciones certificadas, imagen del organismo
certificador y Unica alternativa en el mercado.

Beneficios: Establece el nivel de los beneficios recibidos por la organizacién
debido a la certificacion. Se definieron tres opciones: fue mayor al esperado, fue el
esperado o fue menor al esperado.

Beneficios obtenidos: Identifica cuales han sido los beneficios obtenidos por la
organizacion debido a la certificacidén. Se establecieron las siguientes opciones:
mayor productividad, mayor competitividad, logro de reconocimiento, mejora en
la imagen institucional, aumento del mercado, facilidad de comercio, mejora en
las relaciones con las partes interesadas, mejora en la estandarizacion de procesos
de la organizacién, mejora en los resultados de la organizacién, reduccién de
riesgos de la organizacion, mejora en la eficiencia de los procesos y la opcién que
permita sefialar que no se han obtenido beneficios.
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Partes interesadas: Establece cudles han sido las partes interesadas mas
beneficiadas con la certificacién de sistemas de gestién. Se establecieron las
siguientes opciones: accionistas, empleados/colaboradores, proveedores, clientes
directos, consumidores finales, entidades de regulacién y control, sociedad en
general y medio ambiente.

Confianza: Establece los factores que por la experiencia de la organizacién han
generado mds confianza en la certificacidon de sistemas de gestién. Se definieron
las siguientes opciones: beneficios obtenidos por la organizacién, respaldo
recibido por los grupos de interés a la certificacion de sistemas, tendencia
internacional a certificar sistemas, reconocimiento internacional de la certificacion
de sistemas, normas de certificacion pertinentes, imparcialidad del organismo
certificador, idoneidad técnica del organismo certificador, objetividad del
organismo certificador, organizacidn y metodologia de trabajo del organismo de
certificacion, confidencialidad en el manejo de la informacién por parte del
organismo certificador, receptividad y respuesta oportuna de quejas por parte del
organismo certificador, esquema de control y vigilancia efectuado sobre el
organismo certificador, y manejo de conflictos de interés por parte del organismo
certificador.

Pérdida de confianza: Establece los factores que han generado pérdida de
confianza en la certificacion de sistemas de gestion. Se definieron las mismas
alternativas de la pregunta anterior, formuladas de manera negativa.
Imparcialidad: Permite identificar en qué medida para la organizacion, el
organismo de certificacion del Sistema de Gestién cumple con el criterio de
imparcialidad, entendiéndolo como la capacidad de emitir conceptos sin
prejuicios. (Opciones: totalmente de acuerdo, parcialmente de acuerdo, en
desacuerdo, no sabe)

Objetividad: Permite identificar en qué medida para la organizacion, el organismo
de certificacion del Sistema de Gestion cumple con el criterio de Objetividad,
entendiéndolo como la capacidad de tomar decisiones basadas en evidencias y
criterios establecidos. (Opciones: totalmente de acuerdo, parcialmente de
acuerdo, en desacuerdo, no sabe)

Idoneidad técnica: Permite identificar en qué medida para la organizacién, el
organismo de certificacion del Sistema de Gestién cumple con el criterio de
Idoneidad técnica, entendiéndolo como el conocimiento del contexto de la
organizacién evaluada y de las normas de referencia. (Opciones: totalmente de
acuerdo, parcialmente de acuerdo, en desacuerdo, no sabe)

Después de la certificacion: Establece si después de la certificacion las partes
interesadas incrementaron, no incrementaron o disminuyeron su confianza en la
organizacion.

Evaluacién de los efectos: Permite establecer si la organizacién ha evaluado o no,
los efectos de la certificacidn de sistemas de gestion.

A quienes consultd: Identifica a cuales partes interesadas consultd la organizaciéon
para evaluar los efectos de la certificacién de sistemas de gestion.
Recomendacién: Establece si la organizacidon recomendaria a otra entidad que se

certificara en sistemas de gestion.
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Aspectos a mejorar del modelo de certificacion: Identifica desde la experiencia de
la organizacién cuales aspectos del modelo de certificacién actual, considera que
deberian ser mejorados. Se definieron las siguientes opciones: la relacion
costo/beneficio, el reconocimiento internacional de la certificacion otorgada en
Colombia, el mejoramiento sistematico de su organizacién, el suministro de
informacién por parte del organismo de certificacion, la organizacidn y el método
de trabajo del organismo de certificacidon, y la mitigaciéon de riesgos de su
organizacion.

Oferta: Identifica si la oferta de servicios de certificacion de sistemas de gestion
que encuentra en el mercado colombiano satisfacen las necesidades de la
organizacion.

En caso de responder negativamente la pregunta anterior, se indaga por dichas
necesidades no cubiertas.

En este cuestionario se incluye un grupo de preguntas para las organizaciones que

tienen sucursales en el exterior o que realizan negocios, alianzas o convenios con

entidades en otros paises.

Reconocimiento internacional: Establece el reconocimiento en dichos paises, de
los certificados de sistemas de gestidn que tiene en Colombia.

OEC en el exterior: Identifica si se tiene conocimiento de Organismos evaluadores
de la conformidad de sistemas de gestion en los paises en los que la organizacién
tiene sucursales o realiza negocios, alianzas o convenios.

Percepcion de OEC del exterior: Identifica si los organismos de certificacion de
sistemas de gestion acreditados en Colombia estdan al mismo nivel de los
existentes en dichos paises.

Reconocimiento internacional: Establece, si la organizacion requiere un
reconocimiento internacional de las certificaciones de sistemas de gestidn
emitidas en Colombia, el nivel de dicho reconocimiento (Opciones: Muy util, util,
poco util, sin utilidad)

8. INTERPRETACION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos en la aplicacidon de los seis cuestionarios descritos anteriormente y que

se aplicaron de acuerdo a los criterios definidos en la tabla 5.2 ficha técnica de la encuesta, se

presentan y analizan a continuacion:

8.1. RESULTADOS DE LA INFORMACION GENERAL DE LAS ORGANIZACIONES

8.1.1.

Diligenciamiento de los cuestionarios

La encuesta se envid a todas las organizaciones que aparecen en la base de datos de la
Universidad EAFIT, la cual contiene 20.379 registros de organizaciones publicas y privadas
de Colombia. Es posible que en esta poblacién se encuentren organizaciones usuarias de

EAFIT | ONAC | ASOSEC .

37



servicios de evaluacién de la conformidad y otras que no lo sean, pero no se tenia
informacidn que permitiera realizar la separacién de los datos desde la fuente. En la tabla
8.1 se presenta un resumen global de la forma como se diligencié la encuesta.

Diligenciamiento Frecuencia %
Diligenciaron unicamente datos iniciales 19 7%
Organizaciones fuera de Colombia 3 1%
Diligenciaron al menos un médulo 261 92%

Total 283 100%

Tabla 8.1. Forma de diligenciamiento de la encuesta

Se excluyeron del andlisis de resultados de la investigacidon las 19 organizaciones que
Unicamente diligenciaron los datos iniciales, es decir que solo respondieron el cuestionario
No.1 y no respondieron ninguno de los que contiene preguntas sobre los servicios de
evaluacion de la conformidad (cuestionarios 2 al 6). Asi mismo se excluyeron las 3
organizaciones que estando por fuera de Colombia diligenciaron la encuesta. De acuerdo a
esto el tamafio de la muestra final que se tomd para el andlisis de resultados fue de 261
organizaciones.

Con este ajuste en el tamafo de la muestra, el margen de error del estudio pasa de 5.8% a
6.1%, manteniendo el nivel de confianza del 95%.

8.1.2. Cargo

En la tabla 8.2 se observa que el 48% de las personas que diligenciaron la encuesta en
nombre de cada una de las organizaciones tienen cargos directivos y el 52% del nivel
administrativo y/o técnico. Esto puede ser un factor que genere confianza en los
resultados del estudio, partiendo de la idea que son cargos que tipicamente conocen el
entorno de las organizaciones donde laboran y tiene criterios suficientes para evaluar los
servicios que utilizan, particularmente los relacionados con la evaluacién de la
conformidad.

Nivel de cargo Frecuencia %
Administrativo y/o Técnico 136 52%
Directivo 125 48%

Total 261 100%

Tabla 8.2. Nivel del cargo de quien diligencié la encuesta

8.1.3. Antigiiedad de la organizacion
En la tabla 8.3 se presentan los resultados del tiempo de existencia de las organizaciones
gue participaron en el estudio.
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Tiempo de existencia Frecuencia %

Menor o igual a 10 afios 58 22%
Entre 10y 20 afios 67 26%
Entre 20y 30 afios 40 15%
Entre 30y 40 afios 23 9%
Entre 40y 50 afios 29 11%
Mayor a 50 afos 44 17%
Total 261 100%

Tabla 8.3. Tiempo de existencia de las organizaciones encuestadas

El 78% de las organizaciones tiene mds de 10 afios de estar operando. Respecto a la
investigacion representa la trayectoria de las entidades que participaron.

8.1.4. Ubicacidn de la sede principal

Los resultados de la ubicaciéon de la sede principal de la organizacién encuestada se
presentan a nivel departamental en la tabla 8.4 y en la figura 8.1 asociada.

Ubicacion Frecuencia %
Antioquia 115 44%
Cundinamarca 67 26%
Valle 29 11%
Santander 12 5%
Atlantico 9 3%
Otros departamentos 29 11%

Total 261 100%

Figura 8.1. Ubicacidn sede principal de

Tabla 8.4. Ubicacion sede principal de la organizacién encuestada o
la organizacién encuestada

La razén para que el mayor nimero de organizaciones usuarias de los servicios de
evaluacion de la conformidad que participaron en la encuesta, se encuentren ubicadas en
Antioquia no fue un acto intencionado por parte del equipo de investigacion. Una posible
explicacion a esta situacidn es que la invitacién a diligenciar la encuesta fue enviada a
través de la Universidad EAFIT, la cual tiene en el departamento de Antioquia un mayor
reconocimiento en relacidn con otras regiones del pais. Con el fin de mitigar este efecto,
durante la etapa de aplicacién de las encuestas se solicité al Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo a través de la Direccidon de Regulacidn para que enviara un mensaje a
nivel nacional invitando a las organizaciones a diligenciar la encuesta, lo cual se efectué y
contribuyé a incrementar el nimero de organizaciones participantes, sin embargo se
mantuvo la tendencia inicial de un mayor nimero de respuestas en Antioquia.
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8.1.5. Naturaleza de la organizaciones

La naturaleza de las organizaciones se categorizd en tres grupos: publica, privad y mixta.
En la tabla 8.5y en la figura 8.2 se presentan los resultados.

Naturaleza Frecuencia %
Privada 210 80%
Publica 43 16%
Mixta 8 3%
Total 261 100%
Tabla 8.5. Naturaleza de las organizaciones encuestadas Figura 8.2. Naturaleza de las

organizaciones encuestadas

Dado que los servicios de evaluacién de la conformidad tienen un mayor dmbito de
aplicaciéon en las empresas privadas, es razonable que haya obtenido una respuesta tan
alta (80%) en este segmento de organizaciones.

8.1.6. Ubicacion de sucursales

Se evalud la ubicacidn de las sedes de las organizaciones encuestadas a nivel nacional, los
resultados se presentan en la tabla 8.6.

Region Frecuencia %
Andina 78 30%
Caribe 52 20%
Pacifico 40 15%
Orinoquia 13 5%
Amazénica 10 4%
No tiene sucursales 172 66%

Tabla 8.6. Ubicacidon de sucursales en Colombia

Las organizaciones encuestadas que cuentan con sucursales, se encuentran ubicadas en su
mayoria (30%) en la zona andina. Teniendo en cuenta que el sector empresarial de
Colombia tiene su mayor concentracion en esta zona, es ldgico que se haya obtenido este
mayor nivel en la frecuencia de respuesta.

La ubicacion de sedes a nivel internacional se presenta en la tabla 8.7

Region Frecuencia %
Sur América 20 7.7%
Centro América 14 5.4%
Europa 9 3.4%
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Region Frecuencia %

Norte América 8 3.1%
Asia 6 2.3%
Oceania 4 1.5%
Africa 4 1.5%
No tiene sucursales 229 87.7%

Tabla 8.7. Ubicacion de sedes a nivel internacional

Cerca al 88% de las organizaciones encuestadas no dispone de sedes en el exterior, sin
embargo se observa que aquellas que si poseen, se encuentran ubicadas en Suramérica
(7.7%) que es el mercado externo mas préximo y con el que existen diversos acuerdos
comerciales.

8.1.7. Tamaiio de la organizaciones
Los tamafios de las organizaciones® se definieron de acuerdo al nimero de empleados,

asi:
- Pequefia: De 1 a 49 empleados.
- Mediana: De 50 a 499 empleados.
- Grande: Mayor de 500 empleados.
Se optd por el parametro de nimero de empleados para determinar el tamafio de las 4_1

organizaciones encuestadas y no otro como el volumen de ventas o el patrimonio, porque
es un dato mas facil de obtener y adicionalmente la investigacion cubre entidades publicas
qgue no les aplican algunos indicadores financieros del sector privado.

En la tabla 8.8 y en la figura 8.3 se presentan los resultados que arrojo la encuesta con
respecto al tamafo de las organizaciones.

Tamafio Frecuencia %
Pequefia 106 40.6%
Mediana 109 41.8%
Grande 46 17.6%
Total 261 100%
Tabla 8.8. Tamafio de las organizaciones encuestadas Figura 8.3. Tamafio de las organizaciones

encuestadas

Las organizaciones pequefias y medianas representan el 82.4% de las entidades
encuestadas.

> La Ley 905 de 2004 establece los siguientes parametros para clasificacion de las empresas en Colombia: Numero de
empleados y activos. Por nimero de empleados es: Microempresa: hasta 10 trabajadores, Pequefia: entre 11 y 50
trabajadores, Mediana: entre 51 y 200 trabajadores y Grande: Mas de 200 trabajadores.
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8.1.8. Sector de la organizaciones

Los resultados de los sectores al que pertenecen las organizaciones encuestadas se
encuentran en la tabla 8.9.

Sector Frecuencia %
Sector industrial 70 25%
Sector transportes 25 9%
Sector educativo 24 8%
Sector de comercio 20 7%
Sector administracion publica 13 5%
Sector de hoteleria y turismo 10 4%
Sector de la construccion 10 1%
Sector servicios publicos domiciliarios 10 1%
Sector salud 8 3%
Sector financiero 7 2%
Sector alimentos 6 2%
Sector comunicaciones 6 2%
Sector agropecuario 5 2%
Sector solidario 3 1%
Sector de ocio, cultura, espectdculos 1 0%
Sector minero 1 0%
Otro 42 15%

Total 261 100%

Tabla 8.9. Sector de las organizaciones encuestadas

Se resalta que el 25% de las organizaciones encuestadas pertenezca al sector industrial,
ratificando la importancia que tiene el tema particularmente en este sector, sin dejar de
desconocer que es también de interés en otros sectores, como se observa en la tabla 8.9.

8.1.9. Nivel de exportaciones

Para determinar la vocacién exportadora de las organizaciones encuestadas, se evaluo el
porcentaje de la produccién que es para exportacion. En la tabla 8.10 y en la figura 8.4 se
muestran los resultados obtenidos.

Nivel de exportacién  Frecuencia % EM{E‘E’%-
No exportan 183 70%
Entre (1% - 40 %) 67 26%
Entre (41 % - 100 %) 11 4%
Total 261 100%
Tabla 8.10. Porcentaje de produccién que se exporta Figura 8.4. Porcentaje de produccién que se

exporta
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El 30% de las organizaciones encuestadas realiza exportaciones de bienes o servicios,
donde el 86% de este grupo exporta entre 1 y el 40% de su produccidn.

8.2. RESULTADOS DE LA CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION
De las 261 organizaciones que diligenciaron al menos uno de los cuestionarios
relacionados con los servicios de evaluacion de la conformidad, 190 (73%) respondieron
el bloque de preguntas contenidas en la certificacién de sistema de gestion.

8.2.1. Rol frente al sistema

En la tabla 9.1 se presentan los resultados del rol frente al sistema de gestiéon de quien
diligencié la encuesta. Como una persona puede tener mas de un rol en el sistema, se
permitio seleccionar mds de una opcion.

Tipo de rol Frecuencia %
Coordinador o administrador del SG 74 39%
Representante de la Direccidn 71 37%
Apoyo administrativo al SG 34 18%
Auditor del SG 35 18%
Apoyo técnico al SG 22 12%
Otro 9 5%

Tabla 9.1. Rol frente al sistema de gestidn certificado 43
Como se observa en la tabla 9.1, las personas que diligenciaron la encuesta son
conocedores del tema y sobresale que cerca del 40% son los encargados de coordinar o
administrar los sistemas de gestidn en sus organizaciones.

8.2.2. Alcance de la certificacion de sistemas

Los tipos de sistemas de gestidn que han certificado las organizaciones encuestadas se
muestran en la tabla 9.2 y en la figura 9.1.

Tipo de sistema Frecuencia % 1
Calidad 180 94.7% =]
Ambiental 34 17.9% | | o |
Seguridad y Salud Ocupacional 27 14.2% EE o “
:jimui:gi;joen o codena de > 2.6% B ?:f:;:’::::sf“';‘““
Seguridad de la informacién 1 0.5% S

Figura 9.1. Tipo de sistema de gestidn
Otros 48 25.3%

Tabla 9.2. Tipo de sistema de gestion certificado

certificado

Teniendo en cuenta que una organizacion puede tener mds de un sistema de gestidn
certificado, en este caso la pregunta formulada en la encuesta permitia seleccionar mas de
una opcién. Es asi como de las 190 organizaciones que diligenciaron la encuesta, 180
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(94.7%) cuentan con un sistema de gestidn de la calidad certificado. Esto es coherente con
lo que comunmente se presenta en las estadisticas sobre el tema donde el mayor nivel de
certificaciones en Colombia y en el mundo es sobre este tema, particularmente bajo Ia
norma ISO9001.

Otro aspecto del alcance de la certificacién corresponde al porcentaje de procesos de la
organizacidn que se encuentran cubiertos por esta. La tabla 9.3 y la figura 9.2 muestran los
resultados obtenidos.

% procesos Frecuencia % T
Entre el 31y 70% 24 13%
Mayor al 71% 159 84%
Menor al 30% 7 1%
Total 190 100%

Tabla 9.3. Porcentaje de procesos incluidos en la certificacion de Figura 9.2. Porcentaje de procesos

sistemas incluidos en la certificacion de sistemas

En mayor porcentaje, las organizaciones encuestadas (84%) tienen un alcance en la
certificacion de sus sistemas con una cobertura superior al 71% de los procesos que se
desarrollan al interior de las mismas, esto se traduce que el sistema de gestién aplica casi
en su totalidad a toda la organizacidon. Llama la atencidn por qué el 17% de las
organizaciones evaluadas limitan la certificacién a un grupo de procesos que no supera el
70%, posiblemente deciden incluir inicamente los procesos misionales y dejan por fuera
algunos procesos de apoyo.

En la misma via del alcance, se incluyé otra pregunta relacionada con la cobertura de las
sedes en el alcance de la certificacidn. Para aquellas organizaciones que tiene mas de una
sede se evalud en qué grado estan cubiertas en el alcance del sistema de gestion
certificado. La tabla 9.4 y la figura 9.3 muestran los resultados obtenidos.

Sedes cubiertas Frecuencia % stete,
Todas las sedes 148 78%
Algunas sedes 23 12%
Una sede de varias 19 10%
Total 190 100%

Tabla 9.4. Cobertura de sedes con la certificacidon de sistemas

Figura 9.3. Cobertura de sedes con la
certificacion de sistemas
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En este caso el 78% de las organizaciones encuestadas incluyen todas sus sedes en el
alcance del sistema de gestidon certificado, se debe aclarar que las organizaciones con
sedes Unicas debian seleccionar esta opcion. Por lo tanto en este grupo se encuentran
organizaciones con sedes Unicas y organizaciones con mas de una sede que las incluyen en
su totalidad en el alcance.

8.2.3. Tiempo que lleva con la certificacion de sistemas

En la tabla 9.5 y en la figura 9.4 se encuentran los resultados que arrojo el estudio con
respecto al tiempo que llevan las organizaciones con su sistema de gestién certificado.
Para los casos con mas de un sistema de gestidn certificado se tomd de referencia el

primero que inicid.

Tiempo de certificacion Frecuencia % 4
Mayor a 4 afios 132 69%
Menor o igual a 3 afios 56 29%
No respondieron 2 1%
Total 190 100%

Tabla 9.5. Tiempo de certificacion del sistema Figura 9.4. Tiempo de certificacion

del sistema

Para el presente estudio que el 69% de las organizaciones encuestadas lleven mds de 4
afios con algun sistema de gestidn certificado, significa que sus percepciones sobre los
servicios de evaluacion de la conformidad (certificacion de sistemas) se fundamentan en
una experiencia significativa, pues es claro que los efectos de este tipo de servicios se
evallan de forma mas objetiva a través del tiempo.

8.2.4. Razon que motivd la certificacion de sistemas

Se evalué cudl fue la razdn principal que motivd a la organizacidn encuestada a utilizar los
servicios de certificacion de sistemas de gestion. En la tabla 9.6 y en la figura 9.5

Exigencia
legal

Razén Frecuencia % 10%
Iniciativa propia 103 54%
Exigencia del mercado 68 36%
Exigencia legal 19 10%

Total 190 100%

Tabla 9.6. Razdn principal que motivé la certificacidon de sistemas
Figura 9.5. Razon principal que
motivé la certificacion de sistemas

La finalidad de esta pregunta es reconocer cual fue el interés que motivd a las
organizaciones encuestadas a certificar sus sistemas de gestion. Se observa que 103 (54%)
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lo hicieron por motivacién propia, es decir que pesé mads en esta decisidn la iniciativa de
certificarse por razones propias que una exigencia del entorno, ya sea a través del
mercado o por exigencias legales.

8.2.5. Costos de la certificacidn de sistemas

En la tabla 9.7 y en la figura 9.6 se presentan los resultados de la evaluacion de los rubros
que tuvieron mayor incidencia en los costos del proyecto de implementacion y
certificacion de los sistemas de gestion.

Rubro Frecuencia % “"a;;;;““j"
Consultoria 78 41% !
ﬁ‘(:z:gsglén de procesos 51 27%

Servicios de certificacion 40 21%
Capacitacion 21 11%
Total 190 100%

Tabla 9.7. Costos de la certificacion de sistemas de gestion
Figura 9.6. Costos de la certificacion de

sistemas de gestion

El 41% de las empresas identificaron que los costos mayores fueron relativos a la
consultoria (que podria incluir la capacitacién correspondiente), y en segundo lugar estan
las inversiones relativas a la adecuacion de los procesos internos. Esto ultimo podria ser
una pista para pensar que las certificaciones de sistemas de gestion exigen algo mas que
documentacién de procesos.

8.2.6. Criterios de seleccion del organismo de certificacion de sistemas

Los criterios que fueron considerados por las organizaciones encuestadas para seleccionar
los organismos de certificacion se presentan en la tabla 9.8.

Criterios Frecuencia %

La trayectoria general del organismo de certificacion 73 38%
El respaldo internacional del organismo de certificacion 41 22%
E):gaerr]iitzgcciigndel organismo en el sector al que pertenece su 2 129%
Imagen del organismo certificador 20 11%
Referencias y recomendaciones de otras organizaciones
certificadas 13 7%
El costo de la auditoria o evaluacién (certificacion) 11 6%
Unica alternativa en el mercado 4 2%
Otro criterio 6 3%

Total 190 100%

Tabla 9.8. Criterios de seleccion de los organismos de certificacién de sistemas
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Se observa una tendencia de las organizaciones encuestadas a valorar criterios
relacionados con buscar confianza en el organismo de certificacion de sistemas
(trayectoria, respaldo internacional, experiencia, imagen) por encima de otros factores
como el costo. El 38% de las empresas valoraron mas la trayectoria general del organismo
de certificacion.

8.2.7. Nivel de beneficios recibidos por la certificacion de sistemas

En la tabla 9.9 y en la figura 9.7 se presentan los resultados de la evaluacién del nivel de
los beneficios recibidos por las organizaciones encuestadas debido a la certificacion de los
sistemas de gestion.

Beneficios Frecuencia % o I
Fue el esperado 145 76% :Z:
Fue mayor al esperado 32 17% 0%
Fue menor al esperado 13 7% :Z:
Total 190 100% | - .
Tabla 9.9. Nivel de beneficios recibidos T dapedo foemayordependo Flm_‘:d

Figura 9.7. Nivel de beneficios
recibidos

Aunque es notorio que el nivel de beneficios recibidos por la certificacidn de los sistemas
de gestion fue el esperado (76%), se realizé un analisis complementario de esta pregunta

en las figuras 9.8 ala 9.13.

100%
90%
80%
70%
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100%
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0%

Menor a3 afios Mayor a4 afios Pequefia Mediana Grande
HFueelesperado EFue mayoralesperado 1 Fue menor al esperado EFueelesperado EFue mayoralesperado & Fue menor al esperado
Figura 9.8. Nivel de beneficios recibidos vs Figura 9.9. Nivel de beneficios recibidos vs

tiempo de certificacion tamafio de la organizacién
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Figura 9.12. Nivel de beneficios recibidos vs %

En el cuestionario también se solicitd indicar, entre un grupo de opciones, cudles han sido
los beneficios especificos obtenidos con la certificacion de los sistemas de gestion, en este
caso se podia seleccionar mas de una opcién. En la tabla 9.10 se presentan los resultados.

Figura 9.13. Nivel de beneficios recibidos vs

de procesos incluidos en la certificacion razén que motivé la certificacién

Beneficios %
Mejora en la estandarizacion de procesos de la organizacion 78%
Mejora en la imagen institucional 58%
Mejora en la eficiencia de los procesos 46%
Logro de reconocimiento 42%
Mejora en las relaciones con las partes interesadas 41%
Mayor competitividad 38%
Mejora en los resultados de la organizacidn 36%
Reduccion de riesgos de la organizacion 31%
Facilidad en el comercio 20%
Mayor productividad 18%
Aumento del mercado 17%
Otro 2%

Tabla 9.10. Beneficios obtenidos por la organizacién debido a la certificacién
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La tendencia muestra en primer lugar un beneficio interno para las organizaciones
encuestadas, la mejora en la estandarizacion de sus procesos (78%) y en segundo nivel un
beneficio externo, mejora en la imagen institucional (58%).

En la misma via de evaluar los beneficios de la certificacion de sistemas, se consultd a las
organizaciones certificadas que participaron en el estudio, cudles han sido las partes
interesadas mas beneficiadas con la certificaciéon. En el cuestionario se indicaron las
opciones de partes interesadas con la posibilidad de seleccionar mds de una alternativa.
En la tabla 9.11 se muestran los resultados obtenidos.

Partes interesadas %
Clientes o usuarios directos 82.6%
Empleados/ colaboradores 62.1%
Proveedores 25.3%
Consumidores finales 23.7%
Accionistas 22.6%
Medio ambiente 22.6%
Entidades de regulacion y control 20.0%
Sociedad en general 16.3%
Otro 1.6%

Tabla 9.11. Partes interesadas de la organizacion
beneficiadas con la certificacion

Correlacionando las respuestas obtenidas en la tabla 9.11 con los de la tabla 9.2, se
entiende que si el 94.7% de las organizaciones encuestadas tienen certificado el sistema
de gestion de la calidad, las partes interesadas mas beneficiadas sean los clientes o
usuarios directos (82.6%), teniendo en cuenta que dicho sistema tiene como finalidad
suministrar productos/servicios de calidad para mejorar satisfaccion de los clientes.

En segundo nivel se encuentran los empleados/colaboradores (62.1%) como otra parte
interesada beneficiada, esta respuesta esta relacionada con los resultados de la tabla 9.10
gue muestra que la mejora en la estandarizacidon de los procesos (78%) es el principal
beneficio obtenido. Esto se fundamenta en el hecho que la estandarizaciéon de procesos
busca facilitar el desarrollo de las actividades y brinda claridad sobre las responsabilidades
de los empleados/colaboradores al encontrase documentadas y normalizadas.

8.2.8. Reconocimiento internacional de la certificacion de sistemas

Se realizaron varias preguntas relacionadas con el reconocimiento internacional de la
certificacion de sistemas de gestidon en Colombia. Esta informacion es de interés para las
organizaciones que mantienen relaciones comerciales con mercados en el exterior. En la

tabla 9.12 se presentan los resultados.
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Aspecto evaluado Rta. Frec. %

La organizacién cuenta con sucursales en el exterior o Si 122 64%
realiza negocios, alianzas o convenios con otros paises No 68 36%
1 0,

Los certificados de sistemas de gestidn que tiene en Si 33 49%
Colombia son reconocidos en dichos paises. La respuesta | Parcial 7 10%
de las 68 empresas que respondieron afirmativo en sus No 11 16%
relaciones con mercados del exterior fue: No sabe 17 259%
Conoce usted Organismos evaluadores de la conformidad S 29 43%
de sistemas de gestion en dichos paises. La respuesta de ' °
las 68 empresas que respondieron afirmativo en sus

. . ) No 39 57%
relaciones con mercados del exterior fue:
Los organismos de certificacion de sistemas de gestion Si 16 55%
acreditados en Colomblla estan al mismo nivel de los No 7 24%
existentes en dichos paises. La respuesta de las 29
empresas que respondieron afirmativo en su No g 6 21%
conocimiento de organismos en dichos paises: responde
A la pregunta, si la organizacion requiere un Muy util 10 36%
reconocimiento internacional de las certificaciones de util 15 54%
sistemas de gestion emitidas en Colombia ¢ Cémo califica Poco dtil 2 7%
dicho reconocimiento? La respuesta de las 28 empresas sin
que respondieron fue: Utilidad 1 4%

Tabla 9.12. Reconocimiento internacional de las certificaciones de sistemas de gestion
obtenidas en Colombia

8.2.9. Aspectos que han influenciado la confianza en la certificacion de sistemas

De acuerdo a lo expuesto en el marco tedrico del presente documento, uno de los
propdsitos que tiene la evaluacién de la conformidad es generar confianza. Por tal razén
este aspecto tiene especial importancia en la investigacién. En la tabla 9.13 se encuentran
los resultados de la pregunta “Seleccione los factores que por la experiencia de su
organizacion han generado mas confianza en la certificacién de sistemas de gestién”.

Factor que genera confianza Frecuencia %

Beneficios obtenidos por la organizacion 101 53%
Idoneidad técnica del organismo certificador 59 31%
Objetividad del organismo certificador 58 31%
Normas de certificacidn pertinentes 55 29%
Confidencialidad en el manejo de la informacion por parte del organismo

certificador 49 26%
Respaldo recibido por los grupos de interés a la certificacién de sistemas 49 26%
Imparcialidad del organismo certificador 47 25%
Reconocimiento internacional de la certificacion de sistemas 46 24%

EAFIT | ONAC | ASOSEC .

50



Factor que genera confianza Frecuencia %

Tendencia internacional a certificar sistemas 43 23%
Organizacion y metodologia de trabajo del organismo de certificacion 38 20%
Esquema de control y vigilancia efectuado sobre el organismo certificador 20 11%

Receptividad y respuesta oportuna de quejas por parte del organismo

0,
certificador 16 8%
Manejo de conflictos de interés por parte del organismo certificador 8 4%
Otro 4 2%

Tabla 9.13. Factores que han generado confianza en la certificacion de sistemas de gestion

En la tabla 9.14 se encuentran los resultados de la pregunta “si su organizacién ha perdido
confianza en la certificacién de sistemas de gestidn, ¢ Cudles han sido los factores que han
generado ésta pérdida de confianza?”

Factor que genera pérdida de confianza Frecuencia %
La certificacidn de sistemas se convierte en una "moda" 41 22%
No logro de beneficios esperados por la organizacion 26 14%
Bajo respaldo de los grupos de interés a la certificacion de sistemas 17 9%
Falta de pertinencia en las Normas de certificacion 12 6%
Falta de objetividad del organismo certificador 11 6%
Insuficiencia en la idoneidad técnica del organismo certificador 10 5%
Deficiente organizacién y metodologia de trabajo del organismo de certificacion 9 5%
Deficiente receptividad y respuesta de quejas por parte del organismo 3 4%
certificador ’
Poco reconocimiento internacional de la certificacion de sistemas 8 4%
Deficiente esquema de control y vigilancia efectuado sobre el organismo 5 3%
certificador ?
No declaracién de conflictos de interés existentes por parte del organismo 4 2%
certificador ’
Falta de imparcialidad del organismo certificador 3 2%
Fallas en la confidencialidad en el manejo de la informacion por parte del ) 1%
organismo certificador ?
Otro 25 13%

Tabla 9.14. Factores que han generado pérdida de confianza en la certificacion de sistemas de gestion

Ante la pregunta que evalua si después de la certificacion de sistemas se incrementé o
disminuyd la confianza de las partes interesadas, se obtuvieron los resultados que se

presentan en la tabla 9.15 y en la figura 9.14.
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90%

., . 80%

Variacion Frecuencia % %

Incremento la confianza 146 77% :Z:

No se incremento ni se o

L. , 42 22% 0% 2%

disminuyd W

Se disminuyd la confianza 2 1% - ‘ . =
Total 190 100% Increment6 laconfianza  No ;iSMiMW' i disminuydla confi

Tabla 9.15. Efecto de la certificacidn de sistemas en la confianza

de las partes interesadas Figura 9.14. Efecto de la certificacion de sistemas

en la confianza de las partes interesadas

Se realizd un andlisis complementario de esta pregunta en las figuras 9.15 a la 9.20:

100% 100%
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% 20%
0% 0%
Menor a3 afios Mayor a4 afios Pequefia Mediana Grande
H Increment6 la confianza H No se incrementé ni se disminuyé H Incrementd la confianza H No se increment6 ni se disminuyé
W Se disminuyé la confianza M Se disminuyd la confianza
Figura 9.15. Efecto de la certificacion de sistemas en la Figura 9.16. Efecto de la certificacién de sistemas en la
confianza de las partes interesadas vs tiempo de certificacion confianza de las partes interesadas vs tamafio de la 5 2
organizacion
100% 100%
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% 20%
0% 0%
Publica Privada Mixta 0% (1-40%) (41-100%)
H|ncrement? la confianza H No se incremento ni se disminuyé Hincrement6 la confianza H No se incrementd ni se disminuyé
W Se disminuyé la confianza i Se disminuyé la confianza
Figura 9.17. Efecto de la certificacion de sistemas en la Figura 9.18. Efecto de la certificacion de sistemas en la
confianza de las partes interesadas vs naturaleza de la confianza de las partes interesadas vs niveles de exportacion
organizacion
100% 100%
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% 20%
0% 0%
Menor al 30% Entre 31y70% Mayoral 71% Iniciativa Propia Exigencia Mercado Exigencia Legal
Hincrements la confianza H No se increment6 ni se disminuyé Hincrementd la confianza H No se incrementd ni se disminuyé
M Se disminuyé la confianza i Se disminuyé la confianza

Figura 9.19. Efecto de la certificacién de sistemas en la confianza
de las partes interesadas vs % de procesos incluidos en la
certificacion

Figura 9.20. Efecto de la certificacion de sistemas en la
confianza de las partes interesadas vs razén que motivd la
certificacién



8.2.10. Percepcion acerca del organismo de certificacion de sistemas

Se efectuaron tres preguntas directas a las organizaciones encuestadas para evaluar los
organismos de certificacion que utilizan como proveedores del servicio de evaluacion de la
conformidad. Los aspectos evaluados fueron: imparcialidad, objetividad e idoneidad
técnica. La imparcialidad entendida como la capacidad de emitir conceptos sin prejuicios
(ver resultados en la tabla 9.16 — figura 9.21), la objetividad entendida como la capacidad
de tomar decisiones basadas en evidencias y criterios establecidos (ver resultados en la
tabla 9.17 - figura 9.22) y la idoneidad técnica como el conocimiento del contexto de la
organizacion evaluada y de las normas de referencia aplicables (ver resultados en la tabla
9.18 —figura 9.23).

Estos tres aspectos de calificacidon de los organismos de certificacidon se fundamentan en el
marco tedrico desarrollado en el presente texto, en particular en lo descrito en el apartado
No.2.2 sobre la norma de acreditacion aplicable a los organismos que certifican sistemas.

Imparcialidad Frecuencia % e
80%
Totalmente de acuerdo 146 77% 0%
. 60%
Parcialmente de acuerdo 38 20% 0
En desacuerdo 2 1% ::z
20%
No sabe 4 2% %
o 10% I s
Total 190 100% o
Parcialr d Nosabe
Tabla 9.16. Evaluacidn de la imparcialidad del organismo de Figura 9.21. Evaluacién de la imparcialidad del
certificacion de sistemas organismo de certificacién de sistemas
80% 75%
Objetividad Frecuencia % o
60%
Totalmente de acuerdo 142 75% 0%
Parcialmente de acuerdo 41 22% o
30%
En desacuerdo 3 2% 0% -
No sabe 4 2% 10% I 3
0%
Tota I 190 100% TD‘:ll:::v;sde Pavca\aclum:r;v;e de En desacuerdo Nosabe
Tabla 9.17. Evaluacién de la objetividad del organismo de Figura 9.22. Evaluacién de la objetividad del
certificacion de sistemas organismo de certificacion de sistemas
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Idoneidad técnica Frecuencia %

Totalmente de acuerdo 132 69%
Parcialmente de acuerdo 50 26%
En desacuerdo 5 3%
No sabe 3 2%

Total 190 100%

Tabla 9.18. Evaluacién de la idoneidad técnica del organismo de
certificacion de sistemas

80%

69%
70%

60%

50%

40%

30% 26

20%

10% 3% %

Totalmente de Parcialmente de En desacuerdo Nosabe
acuerdo acuerdo

Figura 9.23. Evaluacion de la idoneidad
técnica del organismo de certificacion de
sistemas

Si bien los tres aspectos evaluados imparcialidad, objetividad e idoneidad técnica tienen
resultados similares, el mejor evaluado de todos es la imparcialidad (77% totalmente de
acuerdo) y el mas bajo la idoneidad técnica (69% totalmente de acuerdo).

8.2.11. Evaluacion del efecto de la certificacion de sistemas

Se les solicitd a las organizaciones encuestadas que respondieran la siguiente pregunta:
¢Se han evaluado los efectos de la certificacion de sistemas de gestidn en su organizacion?
Los resultados se encuentran en la tabla 9.19 y en la figura 9.24

Respuesta Frecuencia %

Si se ha evaluado 92 48%
No se ha evaluado 81 43%
No sabe 17 9%
Total 190 100%

Tabla 9.19. Evaluacidn de los efectos de la certificacion de
sistemas

60%

50% 48%
3%

40%

30%

20%

10% %

si No Nosabe

Figura 9.24. Evaluacion de los efectos de
la certificacion de sistemas

A las 92 organizaciones que respondieron haber evaluado los efectos de la certificacidn se
les solicitd indicar a cudles partes interesadas se consultd, teniendo la opcidon de
seleccionar mas de una alternativa. En la tabla 9.20 se presentan los resultados obtenidos.

Partes interesadas
Clientes o usuarios directos
Empleados/colaboradores
Proveedores
Consumidores finales

Accionistas

%
82.6%
62.1%
25.3%
23.7%
22.6%
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Partes interesadas %

Medio ambiente 22.6%
Entidades de regulacion y control 20.0%
Sociedad en general 16.3%
Otro 1.6%

Tabla 9.20. Partes interesadas consultadas para evaluar los
efectos de la certificacion de sistemas

8.2.12. Aspectos a mejorar en la certificacion de sistemas

En la tabla 9.21 se muestran los resultados de la pregunta: Desde su experiencia, ¢Cudles
de los siguientes aspectos del modelo de certificacion actual, usted considera que
deberian ser mejorados? Se permitia seleccionar mas de una opcion.

Aspecto a mejorar Frecuencia %
1. La relacién costo/beneficio 94 49%
2. El j iento sist atico d
meJ.orarrlnen o sistematico de su 70 379%
organizacién
3. La mlt.lgac'llon de riesgos de su 63 339%
organizacién
4. El imiento int ional de |
re.c.ono.cllmlen o internaciona .e a 53 28%
certificacién otorgada en Colombia
5. La organlz.aaon y el mfejcodc?’de trabajo 35 18%
del organismo de certificacion
6. El suministro de informacién por parte
30 16%

del organismo de certificacion
7. Otros 12 6%

Tabla 9.21. Aspectos a mejorar en la certificacidén de sistemas

Entre los aspectos que se deberian mejorar en la certificacion de sistemas se encuentran
algunos que dependen de la propia organizacion que posee el sistema de gestion
certificado y en otros casos de agentes externos que intervienen en todo el proceso de
certificacion. En el primer grupo se encuentran los items Nos. 2 y 3, es decir que se
reconoce que hay que hacer esfuerzos internos en las organizaciones certificadas para
aprovechar mas la adopcidn de este tipo de practicas y de otro lado estan los aspectos que
dependen de agentes externos (items Nos. 1, 4, 5y 6). En este Gltimo grupo intervienen
entidades tales como el organismo de certificacién, el organismo nacional de acreditacion,
las entidades de regulacién y control y las firmas de consultoria.

8.2.13. Aspectos complementarios de la certificacion de sistemas

Dos preguntas complementarias que se formularon se refieren a si recomendaria a otra
organizacion que certifique su sistema de gestion y si la oferta de servicios de certificacién
de sistemas de gestion que encuentra en el mercado colombiano satisfacen las
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necesidades de la organizacion. Las respuestas se encuentran en las tablas 9.22 y 9.23 y en

las figuras asociadas 9.25 y 9.26 respectivamente.

Respuesta Frecuencia %
Si 174 92%
No 6 3%
No sabe 10 5%
Total 190 100%

Tabla 9.22. Recomendaria a otra entidad que certifique su sistema
de gestion

Respuesta Frecuencia %
Si 175 92%
No 15 8%
Total 190 100%

Tabla 9.23. La oferta de servicios de certificacién de sistemas en el
mercado colombiano satisface las necesidades

8.3. RESULTADOS DE LA CERTIFICACION DE PRODUCTOS

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 3% 5%
0%

si No Nossabe

Figura 9.25. Recomendaria a otra entidad
que certifique su sistema de gestion

100% 929

80%

40%

20%

0%

Figura 9.26. La oferta de servicios de
certificacion de sistemas en el mercado

De las 261 organizaciones que diligenciaron al menos uno de los cuestionarios relacionados
con los servicios de evaluacién de la conformidad, 22 (8%) respondieron el bloque de
preguntas de la certificacién de productos. Este bloque de preguntas fue diligenciado
exclusivamente por organizaciones privadas de las cuales 7 son pequefias (32%), 11 son
medianas (50%) y 4 son grandes (18%). Asi mismo 4 (18%) tienen sedes en el exterior. Otro
dato corresponde a los niveles de la produccién que se exporta: 11 empresas exportan entre
el 1y 40% de su produccion, 3 empresas exportan entre el 41 y el 100% de su producciény 8
empresas no exportan.

De las 22 empresas, 16 (73%) llevan mas de 4 afos utilizando los servicios de evaluacion

de la conformidad y 6 (27%) menos de 3 afos.

8.3.1. Alcance de la certificacion de productos

La modalidad de certificacion de productos que han adoptado las organizaciones

encuestadas se muestran en la tabla 10.1 y en la figura 10.1.
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90% 82%
. . 80%
Modalidad Frecuencia % 0%

60%

Sello de calidad 18 82% 5%
Certificacion de lotes 5 23% - 2% -
Otra 4 18% 10%

Sello de calidad ~ Certificacion de lotes Otra

Tabla 10.1. Modalidades de certificaciéon de productos

Figura 10.1. Modalidades de
certificacion de productos

Una organizacion puede utilizar mas de una modalidad de certificacion de productos, en
este caso la pregunta formulada en la encuesta permitia seleccionar mas de una opcion. Es
asi como de las 22 organizaciones que diligenciaron este bloque de preguntas, 18 (82%)
viene aplicando la modalidad de sello de calidad.

Otro aspecto del alcance de la certificacion corresponde a la cobertura de los productos de
la organizacién. La tabla 10.2 y la figura 10.2 muestran los resultados obtenidos.

% procesos Frecuencia % “ZZ';E}ZZ“_\ -
Todos los productos 11 50% ’
Los productos claves 10 45%
Un producto de varios 1 5%
Total 22 100%

Fi 10.2. Productos incluid |
Tabla 10.2. Productos incluidos en el alcance de la certificacidon lura roductos inciuidos en e

alcance de la certificacién de productos

de productos

Los resultados indican que el 50% de las organizaciones que diligenciaron este bloque de
preguntas tienen sello de calidad en la totalidad de sus productos y muy cerca de este
nivel, el 45% de las organizaciones lo tienen Unicamente para sus productos claves.

8.3.2. Razdén que motivo la certificacion de productos

Se evalué cual fue la razén principal que motivd a la organizacidon encuestada a utilizar los
servicios de certificaciéon de productos. En la tabla 10.3 y en la figura 10.3 se muestran los
resultados obtenidos.

Razén Frecuencia % e
Exigencia del mercado 12 55%
Iniciativa propia 5 23%
Exigencia legal 5 23%

Total 22 100%

Tabla 10.3. Razdn principal que motivo la certificacion de productos Figura 10.3. Razén principal que
motivé la certificacion
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A diferencia de la certificacién de sistemas donde la iniciativa propia fue la respuesta con
mayor frecuencia (54% - ver tabla 9.6), en la certificacion de productos corresponde a la
exigencia del mercado (55%). Esta diferencia se puede explicar considerando que la
certificacion de productos generalmente se relaciona con los acuerdos contractuales entre
clientes y proveedores.

8.3.3. Costos de la certificacidon de productos

En la tabla 10.4 y en la figura 10.4 se presentan los resultados de la evaluacién de los
rubros que tuvieron mayor incidencia en los costos del proyecto de implementacién y
certificacion de productos.

Rubro Frecuencia % Capacacin__—Consutor
Servicios de certificacién 11 50% '
ﬁiz::sslon de procesos 9 1% e
Capacitacion 1 5% o
Consultoria 1 5%

Total 22 100%

Figura 10.4. Costos de la
certificacién de productos

Tabla 10.4. Costos de la certificacion de productos

El rubro de mayor peso en los costos de la certificaciéon de productos corresponde a los
servicios de certificacion (50%) a diferencia de la certificacién de sistemas donde el rubro
con mayor frecuencia de respuesta fue la consultoria (41% - ver tabla 9.7).

8.3.4. Criterios de seleccidn del organismo de certificaciéon de productos

Los criterios que fueron considerados por las organizaciones encuestadas para seleccionar
los organismos de certificacion de productos se presentan en la tabla 10.5 y en la figura
10.5.

Criterios Frecuencia %

Experi'enc.izf\ del organismo en el sector al que pertenece su 5 23%
organizacion
Imagen del organismo certificador 5 23%
La trayectoria general del organismo de certificacién 4 18%
El precio de la auditoria o evaluacién (certificacion) 3 14%
El respaldo internacional del organismo de certificacion 3 14%
Referencias y recomendaciones de otras organizaciones 1 59
certificadas
Unica alternativa en el mercado 1 5%

Total 22 100%

Tabla 10.5. Criterios de seleccién de los organismos de certificacion de productos
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BExpearienciadel OEC

Mimagen del QEC

WLatrayectoria general del
QEC

WEl precio de la certificacidn

WEl respalds internacianal dal
QEC

mReferanciasy
racomendacionzs

Fig. 10.5 Criterios de seleccidn de los organismos de
certificacién de productos

Se observa una tendencia de las organizaciones encuestadas a valorar criterios
relacionados con buscar confianza en el organismo de certificacién (experiencia, imagen y
trayectoria) por encima de factores como el precio.

8.3.5. Nivel de beneficios recibidos por la certificacion de productos

En la tabla 10.6 y en la figura 10.6 se presentan los resultados de la evaluacidn del nivel de
los beneficios recibidos por las organizaciones encuestadas debido a la certificacion de

productos.
Menor al 5 9
Beneficios Frecuencia % RN

Fue el esperado 20 90.9% Maydh
Fue mayor al esperado 4.5% i
Fue menor al esperado 4.5%

Total 22 100%

Tabla 10.6. Nivel de beneficios recibidos por la certificacion Figura 10.6. Nivel de beneficios

de productos

recibidos

Aunque es notorio que el nivel de beneficios recibidos por la certificacion de productos fue
el esperado (90.9%), se realizd un andlisis complementario de esta pregunta en las figuras

10.7 ala 10.12.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Menor a 3 afios Mayor a4 afios

H Fueelesperado B Fue mayoral esperado & Fue menor al esperado

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Pequefia Mediana Grande

H Fue elesperado H Fue mayor al esperado i Fue menor al esperado

Figura 10.7. Nivel de beneficios recibidos vs
tiempo de certificacion

Figura 10.8. Nivel de beneficios recibidos vs
tamafio de la organizacidn
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0% Exp. (1- 40%) Exp. (41-100%) Exp.

H Fue el esperado  H Fue mayor al esperado i Fue menor al esperado

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Los productos dlaves Todos los productos Unproducto de varios

H Fue el esperado  ® Fue mayor al esperado & Fue menor al esperado

Figura 10.9. Nivel de beneficios recibidos vs
niveles de exportacion

Figura 10.10. Nivel de beneficios recibidos vs
Nivel de productos incluidos en la certificacion

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Exigendia Legal

Iniciativa Propia Exigencia Mercado

H Fue el esperado  Fue mayor al esperado kI Fue menor al esperado

100%
98%
96%
94%
92%
90%
88%
86%
84%
82%

Sello de calidad Otra

Certificacién lotes

H Fue el esperado H Fue mayor al esperado & Fue menor al esperado

Figura 10.11. Nivel de beneficios recibidos vs
razén que motivé la certificacion

En el cuestionario también se solicitd indicar, entre un grupo de opciones, cudles han sido
los beneficios especificos obtenidos con la certificacion de productos, en este caso las
organizaciones encuestadas podian seleccionar mas de una opcidén. En la tabla 10.7 se

presentan los resultados.

Figura 10.12. Nivel de beneficios recibidos vs
modalidad de certificacién

Beneficios %
Mayor posicionamiento del producto en el mercado 59%
Mejora en la calidad del producto 55%
Obtener reconocimiento de producto/marca 55%
Facilidad en el comercio 45%
Mejora en las relaciones con las partes interesadas 32%
Reduccion de riesgos de calidad del producto 32%
Incursionar internacionalmente con el producto 18%
Mejora en la estandarizacién de procesos de la organizacién 18%
Mayor productividad en una linea de produccién 9%
No se han obtenido beneficios 9%

Tabla 10.7. Beneficios obtenidos por la organizacion debido a la certificacién
de productos
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La tendencia muestra en los primeros niveles beneficios externos para las organizaciones
encuestadas: mayor posicionamiento del producto (59%), obtener reconocimiento (55%) y
facilidad de comercio (45%) sobre el beneficio interno que esta en estos primero aspectos:
mejora en la calidad del producto (55%).

Asi mismo, se consultd a las organizaciones con productos certificados que participaron en
el estudio, cudles han sido las partes interesadas mds beneficiadas con la certificacién. En
el cuestionario se indicaron las opciones de partes interesadas con la posibilidad de
seleccionar mas de una alternativa. En la tabla 10.8 se muestran los resultados obtenidos.

Partes interesadas %
Clientes o usuarios directos 81.8%
Consumidores finales 54.5%
Empleados/ colaboradores 22.7%
Proveedores 22.7%
Accionistas 18.2%
Entidades de regulacion y control 13.6%
Sociedad en general 13.6%

Tabla 10.8. Partes interesadas de la organizacion
beneficiadas con la certificacion de productos

Se mantiene la tendencia observada en la certificacion de sistemas de gestion donde el
mayor porcentaje se obtuvo en clientes o usuarios directos (82.6% ver tabla 9.20) y para el
caso de la certificacion de productos este porcentaje es similar (81.8%), asi mismo tiene
sentido que en segundo nivel se encuentren los consumidores finales (54.5%) ya que la
certificacion de productos permite demostrar la conformidad del producto con respecto a
los requisitos establecidos.

8.3.6. Reconocimiento internacional de la certificacion de productos

Se realizaron varias preguntas relacionadas con el reconocimiento internacional de la
certificacion de productos obtenida en Colombia. Esta informacién es de interés para las
organizaciones que mantienen relaciones comerciales con mercados en el exterior. En la
tabla 10.9 se presentan los resultados.

Aspecto evaluado Rta. | Frec. %
La organizacidn cuenta con sucursales en el exterior o Si 9 41%
realiza negocios, alianzas o convenios con otros paises No 13 59%
Los certificados de productos que tiene en Colombia son Si 0 0%
reconocidos en dichos paises. La respuesta de las 9 Parcial 4| 44.4%
empresas que respondieron afirmativo en sus relaciones g 3 33.3%
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Aspecto evaluado Rta. Frec. %
con mercados del exterior fue: No sabe 2 22.2%

Conoce usted Organismos evaluadores de la conformidad

1 0,
de productos en dichos paises. La respuesta de las 9 Si 7 78%
empresas que respondieron afirmativo en sus relaciones .
con mercados del exterior fue: No 2 22%
Los organismos de certificacion de productos acreditados
en Colombia estan al mismo nivel de los existentes en Si 5 71%
dichos paises. La respuesta de las 7 empresas que
resporldleron afl'rmatlvo len el conocimiento de No 2 29%
organismos en dichos paises:
A la pregunta, si la organizacién requiere un Muy util 1 14%
reconocimiento internacional de las certificaciones de il 3 43%

roductos emitidas en Colombia ¢Cémo califica dicho

P ¢ Poco dtil 2 29%

reconocimiento? La respuesta de las 7 empresas que

respondieron afirmativo en el conocimiento de Sin o
. . ; utilidad 1 14%

organismos en dichos paises:

Tabla 10.9. Reconocimiento internacional de las certificaciones de productos obtenidas
en Colombia

8.3.7. Aspectos que han influenciado la confianza en la certificacién de productos

De acuerdo a lo expuesto en el marco tedrico del presente documento, uno de los
propdsitos que tiene la evaluacion de la conformidad es generar confianza. Por tal razén
este aspecto tiene especial importancia en la investigacion. En la tabla 10.10 se
encuentran los resultados de la pregunta “Seleccione los factores que por la experiencia
de su organizacién han generado mas confianza en la certificacion de productos”.

Factor que genera confianza Frecuencia %

Imparcialidad del organismos certificador 11 50%
Idoneidad técnica del organismo certificador 11 50%
Objetividad del organismo certificador 7 32%
Confidencialidad en el manejo de la informacion por parte del organismo 6 27%
certificador

Organizacion y metodologia de trabajo del organismo de certificacion 5 23%
Esquema de control y vigilancia efectuado sobre el organismo

certificador 3 14%
Manejo de conflictos de interés por parte del organismo certificador 1 5%
Receptividad y respuesta oportuna de quejas por parte del organismo 1 5%
certificador

Otro 2 9%

Tabla 10.10. Factores que han generado confianza en la certificacion de productos
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Se observa que los tres factores que mas generan confianza en las organizaciones usuarias
de certificacion de productos que participaron en el estudio, estdn relacionados con las
capacidades del organismo de certificacion: imparcialidad (50%), idoneidad técnica (50%) y

objetividad (32%).

En la tabla 10.11 se encuentran los resultados de la pregunta “si su organizacién ha
perdido confianza en la certificacién de productos, ¢Cuales han sido los factores que han

generado ésta pérdida de confianza?”.

Factor que genera pérdida de confianza
La organizacidn no ha perdido confianza en la certificacion

No logro de beneficios esperados por la organizacion

Bajo respaldo de los grupos de interés a la certificacion del producto

Poco reconocimiento internacional de la certificacion de productos
No declaracién de conflictos de interés existentes por parte del organismo

certificador
Otro

Falta de pertinencia en las Normas de certificacion
Falta de imparcialidad del organismo certificador

Insuficiencia en la idoneidad técnica del organismo certificador

Frecuencia %
10
4

w

(S =SSN SN

Tabla 10.11. Factores que han generado pérdida de confianza en la certificacion de productos

Ante la pregunta que evalua si después de la certificacion de productos se incrementd o
disminuyé la confianza de las partes, se obtuvieron los resultados que se presentan en la

tabla 10.12 y en la figura 10.13.

Variacién Frecuencia %
Incrementd la confianza 14 64%
l;lizr;?r:zsgemento ni se 3 36%
Se disminuyd la confianza 0 0%

Total 22 100%

Tabla 10.12. Efecto de la certificacién de productos en la
confianza de las partes interesadas

Es notoria la percepcién que existe en las organizaciones encuestadas que la certificacién
de productos incrementd la confianza en las partes interesadas (64%) y en ninguno de los

casos se sefald que se haya disminuido esta confianza.

45%
18%
14%
9%
5%
5%
5%
5%
5%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

64%

36%

0%

Incrementé Nose Disminuyé
increment6 nise
disminuyé

Figura 10.13. Efecto de la certificacién de
productos en la confianza de las partes

interesadas
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8.3.8. Percepcion acerca del organismo de certificacion de productos

Se efectuaron tres preguntas directas a las organizaciones encuestadas para evaluar los
organismos de certificacién que utilizan como proveedores del servicio de evaluacion de la
conformidad de productos. Los aspectos evaluados fueron: imparcialidad, objetividad e
idoneidad técnica. La imparcialidad entendida como la capacidad de emitir conceptos sin
prejuicios (ver resultados en la tabla 10.13 — figura 10.14), la objetividad entendida como
la capacidad de tomar decisiones basadas en evidencias y criterios establecidos (ver
resultados en la tabla 10.14 — figura 10.15) y la idoneidad técnica como el conocimiento
del contexto de la organizacién evaluada y de las normas de referencia aplicables (ver
resultados en la tabla 10.15 — figura 10.16).

Estos tres aspectos de calificacidon de los organismos de certificacidon se fundamentan en el
marco tedrico desarrollado en el presente texto, en particular en lo descrito en el apartado
No.2.6 sobre la norma de acreditacion aplicable a los organismos que certifican productos.

Imparcialidad Frecuencia % =
Totalmente de acuerdo 17 77%
Parcialmente de acuerdo 4 18% \ o
En desacuerdo 5% : T
Total 22 100%

Tabla 10.13. Evaluacion de la imparcialidad del organismo de
certificacion de productos

Objetividad Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 17 77%
Parcialmente de acuerdo 4 18%
En desacuerdo 1 5%

Total 22 100%

Tabla 10.14. Evaluacion de la objetividad del organismo de
certificaciéon de productos

Idoneidad técnica Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 15 68%
Parcialmente de acuerdo 6 27%
En desacuerdo 0 0%
No sabe 1 5%

Total 22 100%

Tabla 10.15. Evaluacién de la idoneidad técnica del organismo
de certificacion de productos

Figura 10.14. Evaluacién de la imparcialidad
del organismo de certificacion

Totalmente de
acuerdo
7%

Figura 10.15. Evaluacion de la objetividad
del organismo de certificacion

No sabe.

Totalmente de.
acuerdo
68%

Figura 10.16. Evaluacién de la idoneidad
técnica del organismo de certificacion
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La imparcialidad e idoneidad técnica tienen resultados similares, el aspecto mejor
evaluado fue la imparcialidad (77% totalmente de acuerdo) y el mas bajo fue la objetividad
(77% parcialmente de acuerdo).

8.3.9. Evaluacion del efecto de la certificacion de productos

Se les solicitd a las organizaciones encuestadas que respondieran la siguiente pregunta:
¢Se han evaluado los efectos de la certificaciéon de productos en su organizacidon? Los
resultados se encuentran en la tabla 10.16 y en la figura 10.17.

Respuesta Frecuencia %
Si se ha evaluado 10 45% 2
No se ha evaluado 12 55%
Total 22 100%
Tabla 10.16. Evaluacién de los efectos de la certificacién de

productos Figura 10.17. Evaluacion de los efectos de
la certificacién de productos

A las 10 organizaciones que respondieron haber evaluado los efectos de la certificacidn se
les solicitd indicar a cudles partes interesadas se consultd, teniendo la opcidon de
seleccionar mas de una alternativa. En la tabla 10.17 se presentan los resultados
obtenidos.

Partes interesadas %
Clientes o usuarios directos 80.0%
Accionistas 50.0%
Consumidores finales 30.0%
Empleados/colaboradores 30.0%
Proveedores 20.0%
Sociedad en general 10.0%

Tabla 10.17. Partes interesadas consultadas para evaluar los
efectos de la certificacion de productos

8.3.10. Aspectos a mejorar en la certificacion de productos

En la tabla 10.18 se muestran los resultados de la pregunta: Desde su experiencia, ¢Cudles
de los siguientes aspectos del modelo de certificacion actual, usted considera que
deberian ser mejorados? Se permitia seleccionar mas de una opcion.

Aspecto a mejorar Frecuencia %
1. La relacién costo/beneficio 13 59%
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Aspecto a mejorar Frecuencia %

2. El reconocimiento internacional de la

., ) 1 459
certificacion otorgada en Colombia 0 >%
3. La disponibilidad de servicios de
. . 9 7 32%
laboratorio (ensayo o calibracidn)
4. La organizacion y el método de trabajo
. e, 6 27%
del organismo de certificacion
5. El mej'orar\jlento sistematico de su 4 18%
organizacién
6. El mejoramiento continuo del producto
. e 3 14%
objeto de certificacion
7. La mlt.lgaslf)n de riesgos de su 5 9%
organizacion
8. El suministro de informacién por parte
. e 2 9%
del organismo de certificacion
9. L tos de | tificacio
os aspectos de la certificacion 5 9%

funcionan apropiadamente

Tabla 10.18. Aspectos a mejorar en la certificacion de productos

Entre los aspectos que se deberian mejorar en la certificacidon de productos se encuentran
algunos que dependen de la propia organizacion que posee el producto certificado y en
otros casos de agentes externos que intervienen en todo el proceso de certificacion. En el
primer grupo se encuentran los items Nos. 5, 6, 7 y 8, es decir que se reconoce que hay
que hacer esfuerzos internos en las organizaciones certificadas para aprovechar mas la
adopcidn de este tipo de practicas y de otro lado estdn los aspectos que dependen de
agentes externos (items Nos. 1, 2, 3 y 4). Como se observa los aspectos que dependen de
agentes externos se consideran como los que se deben mejorar prioritariamente. En este
grupo intervienen entidades tales como el organismo de certificacién, el organismo
nacional de acreditacidn, las entidades de regulacién y control y las firmas de consultoria.

8.3.11. Aspectos complementarios de la certificacion de productos

Dos preguntas complementarias que se formularon se refieren a si recomendaria a otra
organizacidon que certifique sus productos y si la oferta de servicios de certificacién de
productos que encuentra en el mercado colombiano satisface las necesidades de Ia
organizacion. Las respuestas se encuentran en las tablas 10.19 y 10.20 y en las figuras
10.18 y 10.19, respectivamente.

Respuesta Frecuencia % o
Si 18 82% 4‘

No 1 5% ,
No sabe 3 14% =
Total 22 100%
Tabla 10.19. Recomendaria a otra entidad que certifique sus Figura 10.18. Recomendaria a otra

productos

entidad que certifique sus productos
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Respuesta Frecuencia % ‘ .

Si 20 91%
No 2 9% \ !
Total 22 100%

Tabla 10.20. La oferta de servicios de certificacién de productos en ) o o
Figura 10.19. La oferta de servicios de certificacion

el mercado colombiano satisface las necesidades de productos en el mercado satisface las

necesidades

8.4. RESULTADOS DE LA CERTIFICACION DE PERSONAS

De las 261 organizaciones que diligenciaron al menos uno de los cuestionarios
relacionados con los servicios de evaluacién de la conformidad, 25 (10%) respondieron el
bloque de preguntas de la certificacion de personas. Este bloque de preguntas fue
diligenciado por 21 organizaciones privadas (84%) y 4 publicas (16%). Asi mismo 13 son
pequefias (52%), 9 son medianas (36%) y 3 son grandes (12%) de las cuales 5 (20%) tienen
sedes en el exterior.

Otra caracteristica corresponde a los niveles de la produccién que se exporta: 4 empresas
(16%) exportan entre el 1 y 40% de su produccidon y 21 empresas (84%) no exportan.

De las 25 empresas, 3 (12%) llevan mas de 4 afios utilizando los servicios de certificacion
de personas y 22 (88%) menos de 3 afos.

8.4.1. Alcance de la certificacion de personas

Cada organizacién encuestada indicé el nUmero de personas que tienen certificadas. Los
resultados se muestran en la tabla 11.1 y en la figura 11.1.

Cantidad de personas Frecuencia %
Hasta 10 personas 12 48%
Entre 11y 50 personas 6 24% e
Mas de 51 personas 7 28%
Total 25 100%

Tabla 11.1. NGmero de personas certificadas por empresa Figura 11.1. Numero de personas

certificadas por empresa

Es razonable que el valor mas alto (48%) de las empresas encuestadas tenga entre 1y 12
personas certificadas, teniendo en cuenta que el 88% de las organizaciones que
respondieron la encuesta de certificacién de personas son pequeias y medianas.
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8.4.2. Razon que motivd la certificacion de personas

Se evalud cudl fue la razdn principal que motivé a la organizacién encuestada a utilizar los
servicios de certificacion de personas. En la tabla 11.2 y en la figura 11.2

Razén Frecuencia %
Exigencia del mercado 11 44%
Exigencia legal 9 36%
Politica interna 5 20%

Total 25 100%

. o ., o Figura 11.2. Razén principal que
Tabla 11.2. Razdn principal que motivo la certificacién de personas o L
motivé la certificacién de personas

A diferencia de la certificacidon de sistemas donde la iniciativa propia fue la respuesta con
mayor frecuencia (54% - ver tabla 9.6), si hay similitud con la certificacién de productos
que corresponde a la exigencia del mercado (55% - ver tabla 10.3) y que en el caso de
certificacion de personas fue del 44%.

8.4.3. Criterios de seleccidn del organismo de certificacion de personas

Los criterios que fueron considerados por las organizaciones encuestadas para seleccionar
los organismos de certificacion de personas se presentan en la tabla 11.3.

Criterios Frecuencia %
Que el organismo esta acreditado 9 36%
Experienc'ia del organi§mq Ean el tipo de certificacion de personas 6 0%
que requiere su organizacion
La trayectoria general del organismo de certificacion 4 16%
Unica alternativa en el mercado 3 12%
El respaldo internacional del organismo de certificacion 1 1%
Otro 2 8%
Total 25 100%

Tabla 11.3. Criterios de seleccidn de los organismos de certificacion de personas
Se observa una tendencia de las organizaciones encuestadas a valorar criterios

relacionados con buscar confianza en el organismo de certificacién (organismo acreditado,
experiencia y trayectoria).
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8.4.4. Nivel de beneficios recibidos por la certificaciéon de personas

En latabla 11.4 y en la figura 11.3 se presentan los resultados de la evaluacién del nivel de
los beneficios recibidos por las organizaciones encuestadas debido a la certificacion de

personas.

Beneficios Frecuencia % Fepersdo.
Fue el esperado 22 88% e
Fue mayor al esperado 2 8%
Fue menor al esperado 1%
Total 25 100%

Tabla 11.4. Nivel de beneficios recibidos por la certificacion

de personas

Aunque es notorio que el nivel de beneficios recibidos por la certificacion de personas fue
el esperado (88%), se realizd un analisis complementario de esta pregunta en las figuras

11.4ala11.8.

Figura 11.3. Nivel de beneficios recibidos
por la certificacion de personas

100%

95%

90%

85%

80%

75%
Menora 3 afios Mayor a 4 afios
HFueelesperado M Fue mayoralesperado i Fue menor al esperado

Figura 11.4. Nivel de beneficios recibidos vs
tiempo de certificacion
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Figura 11.5. Nivel de beneficios recibidos vs
tamafio de la organizacidon
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Figura 11.6. Nivel de beneficios recibidos vs
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Figura 11.7. Nivel de beneficios recibidos vs
naturaleza de la organizacién
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Figura 11.8. Nivel de beneficios recibidos vs
razon que motivo la certificacion

En el cuestionario también se solicitd indicar, entre un grupo de opciones, cudles han sido
los beneficios especificos obtenidos con la certificacién de personas, en este caso las
organizaciones encuestadas podian seleccionar mas de una opcidn. En la tabla 11.5 se
presentan los resultados.

Beneficios %
Mejora en la imagen institucional 60%
Mejora en los procesos internos de la organizacion. 44%
Mayor motivacion del personal certificado 40%
Reduccion de accidentes laborales 32%
Mayor oportunidad de negocios 28%
No se han obtenido beneficios 16%

Tabla 11.5. Beneficios obtenidos por la organizacién debido a la certificacion
de personas

La tendencia muestra en primer lugar beneficios externos para las organizaciones
encuestadas: mejora en la imagen institucional (60%), y en segundo lugar un beneficio
interno: mejora en los procesos internos de la organizacién (44%).

Asi mismo, se consultd a las organizaciones con personas certificadas que participaron en
el estudio, cudles han sido las partes interesadas mds beneficiadas con la certificacion. En
el cuestionario se definieron las opciones de partes interesadas con la posibilidad de
seleccionar mas de una alternativa. En la tabla 11.6 se muestran los resultados obtenidos.

Partes interesadas %
Empleados/colaboradores 32.0%
Accionistas 24.0%
Clientes o usuarios directos 20.0%
Consumidores finales 16.0%
Proveedores 16.0%
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Partes interesadas %
Entidades de regulacion y control 12.0%

Sociedad en general 8.0%

Tabla 11.6. Partes interesadas de la organizacion
beneficiadas con la certificacion de personas

En este caso tuvo mayor peso por obvias razones, los empleados/colaboradores (32%) en
comparacién con la tendencia observada en la certificacion de sistemas de gestion donde
el mayor porcentaje se obtuvo en clientes o usuarios directos (82.6% ver tabla 9.20) y para
el caso de la certificacidn de productos este porcentaje es similar (81.8% ver tabla 10.8).

8.4.5. Aspectos que han influenciado la confianza en la certificacion de personas

De acuerdo a lo expuesto en el marco tedrico del presente documento, uno de los
propdsitos que tiene la evaluacidn de la conformidad es generar confianza. Por tal razén
este aspecto tiene especial importancia en la investigacién. En la tabla 11.7 se encuentran
los resultados de la pregunta “Seleccione los factores que por la experiencia de su
organizacién han generado mas confianza en los servicios de certificacién de personas”.

Factor que genera confianza Frecuencia %
Normas de certificacion pertinentes 11 44%
Idoneidad técnica del organismo certificador 10 40%
Logro de beneficios esperados por la certificacion de personas 8 32%
Obtener la certificacidn de las personas que requiere la organizacion 8 32%
Orden y metodologia de trabajo del organismo de certificacion 7 28%
Tendencia internacional a certificar personas 5 20%
Esquema de control y vigilancia efectuado sobre el organismo certificador 2 8%
Reconocimiento internacional de la certificacion de personas 1 4%
Otro 1 4%

Tabla 11.7. Factores que han generado confianza en la certificacion de personas

Los dos primeros factores que mas generan confianza dependen de agentes externos a las
organizaciones usuarias de los servicios de certificacion de personas: normas de
certificacion pertinentes (44%) e idoneidad técnica del organismo certificador (40%).

En la tabla 11.8 se encuentran los resultados de la pregunta “si su organizacion ha perdido

confianza en la certificacién de personas, ¢Cuales han sido los factores que han generado
esta pérdida de confianza?”

EAFIT | ONAC | ASOSEC .

71



Factor que genera pérdida de confianza Frecuencia %

No logro de beneficios esperados por la organizaciéon 9 36%
Falta de pertinencia en las Normas de certificacion 4 16%
Evidencia que el personal certificado no es competente. 2 8%
La certificacién de personas se convierte en una "moda" 1 4%
Otro 3 12%

Tabla 11.8. Factores que han generado pérdida de confianza en la certificacion de personas

8.4.6. Percepcion acerca del organismo de certificacion de personas

Se efectuaron tres preguntas directas a las organizaciones encuestadas para evaluar los
organismos de certificacidon que utilizan como proveedores del servicio de certificaciéon de
personas. Los aspectos evaluados fueron: imparcialidad, objetividad e idoneidad técnica.
La imparcialidad entendida como la capacidad de emitir conceptos sin prejuicios (ver
resultados en la tabla 11.9 — figura 11.9), la objetividad entendida como la capacidad de
tomar decisiones basadas en evidencias y criterios establecidos (ver resultados en la tabla
11.10 - figura 11.10) y la idoneidad técnica como el conocimiento del contexto de la
organizacion evaluada y de las normas de referencia aplicables (ver resultados en la tabla
11.11 —figura 11.11).

Estos tres aspectos de calificacidon de los organismos de certificacidon se fundamentan en el
marco tedrico desarrollado en el presente texto, en particular en lo descrito en el apartado
No.2.5 sobre la norma de acreditacion aplicable a los organismos que certifican personas.

Imparcialidad Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 16 64%
Parcialmente de acuerdo 6 24%
En desacuerdo 3 12%
Total 25 100%
Tabla 11.9. Evaluacién de la imparcialidad del organismo de Figura 11.9. Evaluacién de la imparcialidad del
certificacién de personas oreanismo de certificacion de nersonas
Objetividad Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 16 64%
Parcialmente de acuerdo 6 24%
En desacuerdo 3 12% ""ZLEEZ"'
Total 25 100%
Tabla 11.10. Evaluacién de la objetividad del organismo de Figura 11.10. Evaluacién de la objetividad
certificacion de personas del organismo de certificacion de personas
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Idoneidad técnica Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 15 60%
Parcialmente de acuerdo 6 24%
En desacuerdo 4 16%
Total 25 100%
Tabla 11.11. Evaluacién de la idoneidad técnica del organismo Figura 11.11. Evaluacién de la idoneidad
de certificacion de personas técnica del organismo de certificacion

Los tres aspectos evaluados tienen resultados similares, imparcialidad y objetividad (64%
totalmente de acuerdo) e idoneidad técnica (60% parcialmente de acuerdo).

8.4.7. Evaluacion del efecto de la certificacion de personas

Se les solicité a las organizaciones encuestadas que respondieran la siguiente pregunta:
éSe han evaluado los efectos de la certificacion de personas en su organizacién? Los
resultados se encuentran en la tabla 11.12 y en la figura 11.12.

Respuesta Frecuencia %
Si se ha evaluado 12 48%
No se ha evaluado 9 36% -
No sabe 4 16%
Total 25 100%
Tabla 11.12. Evaluacién de los efectos de la certificacion de Figura 11.12. Evaluacién de los efectos de
personas la certificacién de personas

A las 12 organizaciones que respondieron haber evaluado los efectos de la certificacion se
les solicitd indicar a cudles partes interesadas se consultd, teniendo la opcién de
seleccionar mas de una alternativa. En la tabla 11.13 se presentan los resultados
obtenidos.

Partes interesadas %
Empleados/colaboradores 66.7%
Accionistas 50.0%
Clientes o usuarios directos 41.7%
Consumidores finales 33.3%
Proveedores 33.3%
Entidades de regulacion y control 25.0%
Sociedad en general 16.7%

Tabla 11.13. Partes interesadas consultadas para evaluar los
efectos de la certificacidén de personas NAC | ASOSEC .
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8.4.8. Aspectos a mejorar en la certificacion de personas

En la tabla 11.14 se muestran los resultados de la pregunta: Desde su experiencia, ¢Cudles
de los siguientes aspectos del modelo de certificacion actual, usted considera que
deberian ser mejorados? Se podia seleccionar mas de una opcion.

Aspecto a mejorar Frecuencia %
1. Larelacion costo/beneficio 15 60%
El j iento sist jticod
mej.orarr’nen o sistematico de su 11 44%
organizacién
. Elreconocimiento internacional de |
3 e.c.o O.C,I iento internaciona (:!e a 10 20%
certificacién otorgada en Colombia
4. la mltllgac.llon de riesgos de su 3 39%
organizacién
5. Laorganizacion y el método de trabajo del 7 28%
organismo de certificacion 0
6. Elsuministro de informacion por parte del
n ! lonporp 6 24%

organismo de certificacion

Tabla 11.14. Aspectos a mejorar en la certificacion de personas

Entre los aspectos que se deberian mejorar en la certificacién de personas se encuentran
algunos que dependen de la propia organizacidon usuaria de la certificacién y en otros
casos de agentes externos que intervienen en todo el proceso de certificacién. En el
primer grupo se encuentran los items Nos. 2 y 4, es decir que se reconoce que hay que
hacer esfuerzos internos en las organizaciones certificadas para aprovechar mas la
adopcidn de este tipo de practicas y de otro lado estan los aspectos que dependen de
agentes externos (items Nos. 1, 3,5y 6).

8.4.9. Aspectos complementarios de la certificacion de personas

Dos preguntas complementarias que se formularon se refieren a si recomendaria a otra
organizacion que certifique personas vy si la oferta de servicios de certificacion de personas
que encuentra en el mercado colombiano satisfacen las necesidades de la organizacion.
Las respuestas se encuentran en las tablas 11.15 y 11.16 con sus respectivas figuras.

Respuesta Frecuencia %
Si 19 76%
No 2 8% \
No sabe 4 16% ' =
Total 25 100%

Tabla 11.15. Recomendaria a otra entidad que certifique al
personal

Figura 11.13. Recomendaria a otra
entidad que certifique al personal
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8.5.

Respuesta Frecuencia % ‘ %
|

Si 19 90%
No 6 10%
Total 25 100% a0%

Tabla 11.16. La oferta de servicios de certificacion de personas en )
Figura 11.14. La oferta de servicios de certificacion

el mercado colombiano satisface las necesidades

RESULTADOS DE LOS SERVICIOS DE INSPECCION

De las 261 organizaciones que diligenciaron al menos uno de los cuestionarios
relacionados con los servicios de evaluacién de la conformidad, 24 (9.2%) respondieron el
bloque de preguntas sobre los servicios de inspeccidn. Este bloque de preguntas fue
diligenciado por 19 organizaciones privadas (79%) y 5 publicas (81%). Asi mismo 17 son
pequeiias (68%), 4 son medianas (16%) y 3 son grandes (12%). Del total de empresas, 3
(12%) tienen sedes en el exterior.

Otra caracteristica corresponde a los niveles de la produccidn que se exporta: 3 empresas
(12%) exportan entre el 1 y 40% de su produccion y 21 empresas (88%) no exportan.

De las 24 empresas, 17 (71%) llevan mas de 4 afios utilizando los servicios de inspeccion y
7 (29%) menos de 3 afios.

8.5.1. Razdn que motivd a utilizar los servicios de inspeccion

Se evalué cual fue la razén principal que motivd a la organizacidn encuestada a utilizar los
servicios de inspeccion. En la tabla 12.1y en la figura 12.1.

Razén Frecuencia %
Exigencia legal 10 42%
Exigencia del mercado 8 33%
Iniciativa propia 6 25%

Total 24 100%

Figura 12.1. Razon principal que motivd
Tabla 12.1. Razén principal que motivo a utilizar los servicios de a utilizar los servicios de inspeccién
inspeccién

La principal razéon que motiva a utilizar los servicios de inspeccién es la exigencia legal
(42% - ver tabla 12.1) a diferencia de la certificacidn de sistemas donde la iniciativa propia
fue la respuesta con mayor frecuencia (54% - ver tabla 9.6), la certificacion de productos
que corresponde a la exigencia del mercado (55% - ver tabla 10.3) y con la certificacion de
personas que fue la exigencia del mercado (44% - ver tabla 11.2).
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8.5.2. Criterios de seleccidn del organismo de inspeccion

Los criterios que fueron considerados por las organizaciones encuestadas para seleccionar
los organismos de inspeccion se presentan en la tabla 12.2.

Criterios Frecuencia %

Experi.enc.i? del organismo en el sector al que pertenece su 7 299%
organizacion
La trayectoria general del organismo de inspeccion 5 21%
El precio del servicio de inspeccién 4 17%
Unica alternativa en el mercado 4 17%
Imagen del organismo de inspeccidén 2 8%
Referencias y recomendaciones de otras organizaciones usuarias 1 4%
Otro 1 4%

Total 24 100%

Tabla 12.2. Criterios de seleccién de los organismos de inspeccion

Se observa una tendencia de las organizaciones encuestadas a valorar criterios
relacionados con buscar confianza en el organismo de inspeccidn (experiencia vy
trayectoria del organismo de inspeccion).

8.5.3. Nivel de beneficios recibidos por los servicios de inspeccion

En la tabla 12.3 y en la figura 12.2 se presentan los resultados de la evaluacidn del nivel de
los beneficios recibidos por las organizaciones encuestadas debido a los servicios de
inspeccion.

Beneficios Frecuencia % :d erperado00%
Fue el esperado 21 87.5%
Fue mayor al esperado 3 12.5%
Fue menor al esperado 0 0.0%
Total 24 100%

Tabla 12.3. Nivel de beneficios recibidos por los servicios

. » Figura 12.2. Nivel de beneficios recibidos
de inspeccion

por los servicios de inspeccion

También se solicité indicar, entre un grupo de opciones, cudles han sido los beneficios
especificos obtenidos con los servicios de inspeccidn, en este caso las organizaciones
encuestadas podian seleccionar mas de una opcion. En la tabla 12.4 se presentan los

resultados.
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Beneficios %

Mayor competitividad 54%
Mejora en la eficiencia de los procesos 46%
Mejora en la imagen institucional 38%
Logro de reconocimiento 33%
Mejora en los resultados de la organizacion 33%
Reduccidn de riesgos de la organizacion 29%
Mejora en la estandarizacion de procesos de la organizacion 29%
Mayor productividad 21%
Mejora en las relaciones con las partes interesadas 21%
Facilidad en el comercio 17%
Aumento del mercado 13%
No se han obtenido beneficios 1%

Tabla 12.4. Beneficios obtenidos por la organizacidn usuarias de los servicios
de inspeccién

La tendencia muestra en primer lugar beneficios internos para las organizaciones
encuestadas: mayor competitividad (54%) y mejora en la eficiencia de los procesos (46%).
En segundo nivel estan los beneficios externos: mejora en la imagen institucional (38%) y
logro de reconocimiento (33%).

Asi mismo, se consultd a las organizaciones usuarias de servicios de inspeccion que
participaron en el estudio, cuales han sido las partes interesadas mas beneficiadas con
dichos servicios. En el cuestionario se definieron las opciones de partes interesadas con la
posibilidad de seleccionar mas de una alternativa. En la tabla 12.5 se muestran los
resultados obtenidos.

Partes interesadas %
Clientes o usuarios directos 66.7%
Empleados/colaboradores 41.7%
Accionistas 37.5%
Consumidores finales 33.3%
Proveedores 25.0%
Medio ambiente 25.0%
Entidades de regulacion y control 20.8%
Sociedad en general 20.8%

Tabla 12.5. Partes interesadas de la organizacion
beneficiadas con los servicios de inspeccion

En este caso tuvo mayor peso el grupo “clientes o usuarios directos” (66.7%) que coincide
con la certificacidn de sistemas de gestion con 82.6% (ver tabla 9.20) y con la certificacién
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de productos con 81.8% (ver tabla 10.8). En contraste con la tendencia observada en la
certificacion de personas donde las partes interesadas con mayor frecuencia fueron los
empleados/colaboradores (32%, ver tabla 11.6).

8.5.4. Aspectos que han influenciado la confianza en los servicios de inspeccion

De acuerdo a lo expuesto en el marco tedrico del presente documento, uno de los
propdsitos que tiene la evaluacidn de la conformidad es generar confianza. Por tal razén
este aspecto tiene especial importancia en la investigacion. En la tabla 12.6 se encuentran
los resultados de la pregunta “Seleccione los factores que por la experiencia de su
organizacion han generado mas confianza en los servicios de los organismos de
inspeccion”.

Factor que genera confianza Frecuencia %
Objetividad del organismo de inspeccion 10 42%
Normas de inspeccion pertinentes 9 38%
Imparcialidad del organismo de inspeccién 9 38%
Beneficios obtenidos por la organizacion 8 33%
Idoneidad técnica del organismo de inspeccion 8 33%
Confidencialidad en el manejo de la informacién por parte del organismo de 6 25%
inspeccién ?
Receptividad y respuesta oportuna de quejas por parte del organismo de 6 25%
inspeccion ’
Manejo de conflictos de interés por parte del organismo de inspeccion 6 25%
Respaldo recibido por los grupos de interés a la inspeccién de los servicios 6 25%
Esquema de control y vigilancia efectuado sobre el organismo de inspeccion 5 21%
Tendencia internacional a utilizar servicios de inspeccion 5 21%
Reconocimiento internacional de los informes de inspeccion 4 17%

Tabla 12.6. Factores que han generado confianza en los servicios de inspeccion

Los tres primeros factores que mas generan confianza dependen de agentes externos a las
organizaciones usuarias de los servicios de inspeccidn: objetividad del organismo de
inspeccidon (42%), las normas de inspeccién pertinentes (38%) e imparcialidad del
organismo de inspeccién (38%).

En la tabla 12.7 se encuentran los resultados de la pregunta “si su organizacion ha perdido
confianza en los servicios de inspeccién, ¢Cudles han sido los factores que han generado
ésta pérdida de confianza?”.

Factor que genera pérdida de confianza Frecuencia %
_Deficie.n’te esquema de control y vigilancia efectuado sobre el organismo de 4 17%
inspeccidn
Insuficiencia en la idoneidad técnica del organismo de inspeccién 2 8%
Falta de objetividad del organismo de inspeccion 2 8%
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Falta de imparcialidad del organismo de inspeccion

No declaracién de conflictos de interés existentes por parte del organismo de

inspeccion

1 4%

1 4%

Tabla 12.7. Factores que han generado pérdida de confianza en los servicios de inspeccion

8.5.5. Percepcion acerca del organismo de inspeccion

Se efectuaron tres preguntas directas a las organizaciones encuestadas para evaluar los

organismos de inspeccidn que utilizan como proveedores. Los aspectos evaluados fueron:

imparcialidad, objetividad e idoneidad técnica. La imparcialidad entendida como la
capacidad de emitir conceptos sin prejuicios (ver resultados en la tabla 12.8 — figura 12.3),
la objetividad entendida como la capacidad de tomar decisiones basadas en evidencias y
criterios establecidos (ver resultados en la tabla 12.9 — figura 12.4) y la idoneidad técnica

como el conocimiento del contexto de la organizacién evaluada y de las normas de
referencia aplicables (ver resultados en la tabla 12.10 — figura 12.5).

Estos tres aspectos de calificacion de los organismos de inspeccidén se fundamentan en el
marco tedrico desarrollado en el presente texto, en particular en lo descrito en el apartado
No.2.3 sobre la norma de acreditacién aplicable a los organismos de inspeccion.

Imparcialidad Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 20 83%
Parcialmente de acuerdo 4 17%
En desacuerdo 0 0%

Total 24 100%

Tabla 12.8. Evaluacién de la imparcialidad del organismo de

inspeccion
Objetividad Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 20 83%
Parcialmente de acuerdo 4 17%
En desacuerdo 0 0%
Total 24 100%

Tabla 12.9. Evaluacién de la objetividad del organismo de
inspeccién

Totalmente
deacuerdo
N 17%

Figura 12.3. Evaluacidn de la imparcialidad del
organismo de inspeccion

Totalmente
_deacuerdo
17%

Figura 12.4. Evaluacién de la objetividad del
organismo de inspeccion
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Idoneidad técnica Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 18 75% evscurte
Parcialmente de acuerdo 5 21% i .
En desacuerdo 1 0% T
No sabe 0 4%
Total 24 100%

Tabla 12.10. Evaluacién de la idoneidad técnica del organismo

. ~, Figura 12.5. Evaluacién de la idoneidad
de inspeccién

técnica del organismo de inspeccion

Los aspectos de imparcialidad y objetividad fueron evaluados de manera similar (83%
totalmente de acuerdo) y en cambio la idoneidad técnica se identifica como una
oportunidad de mejoramiento teniendo en cuenta que tiene comparativamente una
evaluacion menor (75% totalmente de acuerdo y 21% parcialmente de acuerdo).

8.5.6. Evaluacion del efecto de los servicios de inspeccion

Se les solicité a las organizaciones encuestadas que respondieran la siguiente pregunta:
¢Se han evaluado los efectos de los servicios de inspeccidn en su organizacién? Los
resultados se encuentran en la tabla 12.11 y en la figura 12.6.

Respuesta Frecuencia %

Si 19 79.2%

No 4 16.7%
No sabe 1 4.2% s

Total 24 100%

Tabla 12.11. Evaluacién de los efectos de los servicios de

Figura 12.6. Evaluacién de los efectos de
inspecciéon

los servicios de inspeccién

A las 19 organizaciones que respondieron haber evaluado los efectos de los servicios de
inspeccion se les solicitd indicar a cudles partes interesadas se consultd, teniendo la opcion
de seleccionar mas de una alternativa. En la tabla 12.12 se presentan los resultados
obtenidos.

Partes interesadas %
Clientes o usuarios directos 50.0%
Empleados y/o colaboradores 45.8%
Accionistas 16.7%
Proveedores 16.7%
Sociedad en general 16.7%
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Partes interesadas %
Consumidores finales 12.5%
Entidades de regulacion y control 12.5%

Tabla 12.12. Partes interesadas consultadas para evaluar los
efectos de los servicios de inspeccion

8.5.7. Aspectos a mejorar en los servicios de inspeccion

En la tabla 12.13 se muestran los resultados de la pregunta: Desde su experiencia, ¢Cudles
de los siguientes aspectos de los servicios de inspeccién, usted considera que deberian ser
mejorados? Se podia seleccionar mds de una opcioén.

Aspecto a mejorar Frecuencia %
1. Larelacion costo/beneficio 15 62.5%
El meJ.orarr?lento sistematico de su 7 29.2%
organizacién
3. El re.c'ono'cllmlento internacional d.e la 6 25.0%
certificacién otorgada en Colombia
4. La mitigacidon de ri d
a mi .|ga<?|’on e riesgos de su 6 25.0%
organizacién
L Y, | mé . |
5 a org.anlzauon y g .me'.c?do de trabajo de 5 20.8%
organismo de certificacion
6. El inistro de inf i6 te del
suministro de informacién por parte de 2 16.7%

organismo de certificacion

Tabla 12.13. Aspectos a mejorar en los servicios de inspeccion

Entre los aspectos que se deberian mejorar en los servicios de inspeccién se encuentran
algunos que dependen de la propia organizacién usuaria de estos servicios y en otros
casos de agentes externos que intervienen en su prestacion. En el primer grupo se
encuentran los items Nos. 2 y 4, es decir que se reconoce que hay que hacer esfuerzos
internos en las organizaciones usuarias para aprovechar mas los servicios de inspeccién y
de otro lado estan los aspectos que dependen de agentes externos (items Nos. 1, 3,5y 6).

8.5.8. Aspectos complementarios de los servicios de inspeccion

Dos preguntas complementarias que se formularon se refieren a si recomendaria a otra
organizacién que utilice servicios de inspeccidn y si la oferta de servicios de inspeccién que
encuentra en el mercado colombiano satisface las necesidades de la organizacion. Las
respuestas se encuentran en las tablas 12.14 y 12.15 con las figuras 12.7 y 12.8
respectivamente.
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Respuesta Frecuencia % Nossabe
si 17 70.8% H% :
No 4 16.7%
No sabe 3 12.5% si
Total 24 100% >

Tabla 12.14. Recomendaria a otra entidad que utilice servicios de
Figura 12.7. Recomendaria a otra entidad

inspeccién
que utilice servicios de inspeccion
Respuesta Frecuencia %
Si 17 70.8%
No 7 29.2% -
Total 24 100%

Tabla 12.15. La oferta de servicios de inspeccién en el mercado ) . ) -
Figura 12.8. La oferta de servicios de inspeccién en

colombiano satisface las necesidades el mercado satisface las necesidades

De las 7 respuestas (29.2%) que respondieron negativamente ante la pregunta de la oferta
de servicios de inspeccidn, se observa que solo una organizacién hizo mencién a cual
servicio no disponia en el mercado colombiano y se refiere a los servicios de inspeccién de
celdas de media tension.

8.6. RESULTADOS DE LOS SERVICIOS DE LABORATORIOS

De las 261 organizaciones que diligenciaron al menos uno de los cuestionarios
relacionados con los servicios de evaluacién de la conformidad, 58 (22%) respondieron el
blogue de preguntas sobre servicios de laboratorios de ensayo/calibracién. En este grupo
de organizaciones 33 (57%) que cuentan con laboratorios propios. En este sentido el
blogue de preguntas de servicios de laboratorios de ensayo/calibracién se dividié en dos
subgrupos, el primero para las organizaciones con laboratorios propios acreditados vy el
segundo para los servicios de laboratorios contratados.

En la tabla 13.1 y en la respectiva figura se presenta la naturaleza de las organizaciones
que diligenciaron el médulo de preguntas sobre los laboratorios de ensayo/calibracion.

Naturaleza Frecuencia % wixta_
Privada 46 79%
Publica 9 16%
Mixta 3 5%
Total 58 100%

Tabla 13.1. Naturaleza de organizaciones en bloque de laboratorios Figura 13.1. Naturaleza de organizaciones

en bloque de laboratorios
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8.6.1. Organizaciones con Laboratorios propios

En la tabla 13.2 se presenta el nimero de laboratorios propios que poseen las
organizaciones.

No. Laboratorios |:_>t'opios por Nf" dfe %
organizacion organizaciones
Un laboratorio 19 57.6%
Entres 2 y 5 laboratorios 10 30.3%
Mads de 6 laboratorios 4 12.1%
Total 33 100%

Tabla 13.2. Cantidad de laboratorios propios en cada organizacion

De las 33 organizaciones que poseen laboratorios propios, 25 (43%) prestan servicios a
otras organizaciones, es decir que 8 organizaciones (14%) tienen laboratorios para su uso
interno exclusivamente.

8.6.2. Laboratorios propios acreditados

La tabla 13.3 y en la figura 13.2 muestran los resultados de los laboratorios propios que se
encuentran acreditados.

Respuesta Frecuencia %
Laboratorios acreditados 24 73% o
Laboratorios no acreditados 9 27% i
Total 33 100%
Tabla 13.3. Laboratorios propios acreditados

Figura 13.2. Laboratorios propios
acreditados
De las 33 organizaciones que poseen laboratorios propios 24 (73%) cuentan con
laboratorios acreditados.

Un aspecto relevante de la acreditacion es el alcance de la misma, en este caso
corresponde al porcentaje de ensayos/calibraciones que cada laboratorio tiene cubiertos
en su acreditacion. La tabla 13.4 y |a figura 13.3 muestran los resultados obtenidos.

% ensayos / calibraciones . enos de
° yos / . Frecuencia % B
acreditados

Mas del 71% 15 63%
Entre el 31y 70% 7 29%
Menos del 30% 2 8%

Total 24 100%
Tabla 13.4. Porcentaje de ensayos/calibraciones cubiertos en Figura 13.3. Porcentaje de ensayos/calibraciones

el alcance de la acreditacion cubiertos en el alcance de la acreditacion
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En mayor porcentaje, las organizaciones encuestadas (63%) tienen un alcance en la
acreditacién de sus laboratorios con una cobertura superior al 71% de los
ensayos/calibraciones que se desarrollan al interior de los mismos, esto se traduce en que
el sistema de gestidn aplica casi en su totalidad a las actividades que realiza el laboratorio.
Llama la atencién por qué el 8% de los laboratorios limitan la acreditacién a un grupo de
ensayos/calibraciones que no supera el 30%, posiblemente deciden incluir Gnicamente
aquellos que son criticos para cumplir la misidn de la organizacién al que pertenecen.

8.6.3. Tiempo que lleva con la acreditacion de laboratorios

En la tabla 13.5 y en la figura 13.4 se encuentran los resultados que arrojo el estudio con
respecto al tiempo que llevan los laboratorios con la acreditacién, tomando como
referencia el ensayo/calibracion que se acredité de primero.

Tiempo de certificacion Frecuencia %
Mayor a 4 afios 15 63%
Menor o igual a 3 afios 9 38%

Total 24 100%

Tabla 13.5. Tiempo de la acreditacién de laboratorios
Figura 13.4. Tiempo de la acreditacién
de laboratorios

Para el presente estudio que el 63% de laboratorios lleven mas de 4 afios con algun
ensayo/calibraciéon acreditado, significa que sus percepciones sobre los servicios de
evaluacion de la conformidad (acreditacion) se fundamentan en una experiencia
significativa, pues es claro que los efectos de este tipo de servicios se evalian de forma
mas objetiva a través del tiempo.

8.6.4. Razon que motivé la acreditacion de laboratorios

Se evalué cudl fue la razén principal que motivo a la organizacidon encuestada a realizar la
acreditacién de los laboratorios. En la tabla 13.6 y en la figura 13.5.

Razén Frecuencia %
Exigencia del mercado 10 42% St
Iniciativa propia 9 38% ivaprop
Exigencia legal 5 21%
Total 24 100%
Tabla 13.6. Razdn principal que motivo la acreditacion Figura 13.5. Razon principal que

motivd la acreditacion
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La principal razéon que motiva a utilizar los servicios de acreditacién es la exigencia del
mercado (42%) que coincide con la certificacion de productos que corresponde a la
exigencia del mercado (55% - ver tabla 10.3) y con la certificacidn de personas (44% - ver
tabla 11.2) a diferencia de la certificacion de sistemas donde la iniciativa propia fue la
respuesta con mayor frecuencia (54% - ver tabla 9.6) y en los servicios de inspeccién fue la
exigencia legal (42% - ver tabla 12.1).

8.6.5. Nivel de beneficios recibidos por la acreditacién de laboratorios

En la tabla 13.7 y en la figura 13.6 se presentan los resultados de la evaluaciéon del nivel de
los beneficios recibidos por las organizaciones encuestadas debido a la acreditacién de los
laboratorios.

Fuemenoral

Beneficios Frecuencia % esperado |

8%

Fue el esperado 15 63%
Fue mayor al esperado 7 29%
Fue menor al esperado 2 8%

Total 24 100%

Tabla 13.7. Nivel de beneficios por la acreditacién de laboratorios
Figura 13.6. Nivel de beneficios

por la acreditacion de

Aungque es notorio que el nivel de beneficios recibidos por la certificacion de los sistemas
de gestion fue el esperado (63%) e incluso en un nivel importante superd las expectativas
esperadas (29%), se realizdé un analisis complementario de esta pregunta en las figuras
13.7ala13.12.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

. . N Pequeiia Mediana Grande
Si presta servicios No presta servicios
H Fue elesperado B Fue mayor al esperado i Fue menor al esperado H Fue el esperado M Fue mayor al esperado i Fue menor al esperado
Figura 13.7. Nivel de beneficios recibidos vs Figura 13.8. Nivel de beneficios recibidos vs
prestacién de servicios a terceros tamafio de la organizacién
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100%
80%
60%
40%
20%

0%

Privada Publica Mixta

H Fueelesperado ® Fue mayor al esperado & Fue menor al esperado

100%
80%
60%
40%
20%

0%
0% 1-40% 41-100%

H Fueelesperado H Fue mayor al esperado & Fue menor al esperado

Figura 13.9. Nivel de beneficios recibidos vs
naturaleza de la organizacion

Figura 13.10. Nivel de beneficios recibidos vs
niveles de exportacién

100%
80%
60%
40%
20%

0%

0% 1-40% 41-100%

H Fueelesperado H Fue mayor al esperado & Fue menor al esperado

100%
80%

60%
40%

20%
0%

IniciativaPropia  ExigenciaMercado  Exigencia Legal

H Fueelesperado H Fue mayor al esperado & Fue menor al esperado

Figura 13.11. Nivel de beneficios recibidos vs
% de ensayos / calibraciones acreditados

Figura 13.12. Nivel de beneficios recibidos vs
razén que motivé la acreditacion

En el cuestionario también se solicitd indicar, entre un grupo de opciones, cudles han sido
los beneficios especificos obtenidos con la acreditacidon de laboratorios, en este caso se
podia seleccionar mds de una opcién. En la tabla 13.8 se presentan los resultados.

Beneficios %
Logro de reconocimiento 67%
Mayor competitividad 67%
Mejora en la estandarizacion de procesos de la organizacion 63%
Mejora en los resultados de la organizacién 58%
Reduccidn de riesgos de la organizacion 50%
Mejora en la eficiencia de los procesos 46%
Mejora en las relaciones con las partes interesadas 42%
Facilidad en el comercio 29%
Mayor productividad 21%
No se han obtenido beneficios 4%

Tabla 13.8. Beneficios obtenidos por la acreditacién de laboratorios

La tendencia muestra en primer lugar un beneficio interno para las organizaciones
encuestadas: logro de reconocimiento (67%), mayor competitividad (67%) y mejora en la

estandarizacion de procesos (63%).
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En la misma via de evaluar los beneficios de la acreditacion de laboratorios, se consulté a
las organizaciones que participaron en el estudio, cudles han sido las partes interesadas
mas beneficiadas con la acreditacion. En el cuestionario se indicaron las opciones de
partes interesadas con la posibilidad de seleccionar mas de una alternativa. En la tabla
13.9 se muestran los resultados obtenidos.

Partes interesadas %
Clientes o usuarios directos 96%
Consumidores finales 33%
Empleados/colaboradores 29%
Accionistas 25%
Entidades de regulacion y control 25%
Sociedad en general 25%
Proveedores 21%

Tabla 13.9. Partes interesadas beneficiadas con la
acreditacion de laboratorios

Correlacionando, la razén que motivo la acreditacion fue la exigencia del mercado con una
frecuencia de 42% (ver tabla 13.6 y figura 13.4) y que los clientes sean la parte interesada
mas beneficiada (96% - ver tabla 13.9) se observa que dichos porcentajes son coherentes.
En segundo nivel de partes beneficiadas se encuentran los consumidores finales (33%) que
refuerza aun mas dicha correlacion.

8.6.6. Reconocimiento internacional de la acreditacion de laboratorios

Se realizaron varias preguntas relacionadas con el reconocimiento internacional de las
acreditaciones de laboratorios realizadas en Colombia. Esta informacion es de interés para
las organizaciones que mantienen relaciones comerciales con mercados en el exterior. En
la tabla 13.10 se presentan los resultados.

Aspecto evaluado Rta. | Frec. %
La organizacidn cuenta con sucursales en el exterior o Si 5 21%
realiza negocios, alianzas o convenios con otros paises No 19 79%
H 0,

La acreditacion de laboratorios que tiene en Colombia se Si 1 20%
reconoce en dichos paises. La respuesta de las 5 Parcial 1 20%
empresas que respondieron afirmativo en sus relaciones | No 1 20%
con mercados del exterior fue: No sabe 2 40%
Conoce usted laboratorios de ensayo/certificacion en s 0 0%
dichos paises. La respuesta de las 5 empresas que ! °
respondieron afirmativo en sus relaciones con mercados

No 5 100%

del exterior fue:
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Aspecto evaluado Rta. | Frec. %

Muy util 0 0%

A la pregunta, si la organizacién requiere un .
. . . . Util 2 40%

reconocimiento internacional de la acreditacién de
laboratorios emitida en Colombia éCémo califica dicho Poco dtil 2 40%
reconocimiento? La respuesta de las 5 empresas que sz'tri‘“dad 0 0%
respondieron fue:

No sabe 1 20%

Tabla 13.10. Reconocimiento internacional de la acreditacion de laboratorios

8.6.7. Aspectos que han influenciado la confianza en la acreditacién de laboratorios

Ante la pregunta “si después de la acreditacion de laboratorios se incrementé o disminuyd
la confianza de las partes”, se obtuvieron los resultados que se presentan en la tabla 13.11
y en la figura 13.13.

.., . o N Sedisminuve
Variacién Frecuencia I i
, . nise 0%
Incremento la confianza 22 92% disminuyéla
confianza
N.o sg |ncr'emento ni se ) 8% 8%
disminuyo
Se disminuy® la confianza 0 0%
Total 24 100%
Tabla 13.11. Efecto de la acreditacion en la confianza de las

partes interesadas Figura 13.13. Efecto de la acreditacion en la

confianza de las partes interesadas

De las 24 organizaciones con laboratorios propios acreditados, 22 (92%) han incrementado
la confianza en la acreditacion lo cual indica una percepcién muy favorable al respecto.

8.6.8. Evaluacion del efecto de la acreditacion de laboratorios

Se les solicité a las organizaciones encuestadas que respondieran la siguiente pregunta:
éSe han evaluado los efectos de la acreditacidn de laboratorios en su organizacion? Los
resultados se encuentran en la tabla 13.12 y en la figura 13.14.

Respuesta Frecuencia % N°sabe\
13%

Si se ha evaluado 12 50.0%
No se ha evaluado 9 37.5%
No sabe 3 12.5%

Total 24 100%

Tabla 13.12. Evaluacién de los efectos de la acreditacién de

laboratorios Figura 13.14. Evaluacion de los efectos de

la acreditacion de laboratorios
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A las 12 organizaciones que respondieron haber evaluado los efectos de la certificacion se
les solicitd indicar a cudles partes interesadas se consultd, teniendo la opcién de
seleccionar mas de una alternativa. En la tabla 13.13 se presentan los resultados
obtenidos.

Partes interesadas %
Empleados/colaboradores 83.3%
Clientes o usuarios directos 75.0%
Accionistas 58.3%
Proveedores 25.0%
Consumidores finales 16.7%
Entidades de regulacion y control 8.3%
Sociedad en general 8.3%

Tabla 13.13. Partes interesadas que los laboratorios han
evaluado los efectos de la acreditaciéon

8.6.9. Seleccion de laboratorios acreditados contratados

Del grupo de 58 organizaciones que diligenciaron el bloque de preguntas de laboratorios,
23 (40%) contratan servicios de laboratorios. En este sentido, las siguientes preguntas
estdan referidas a organizaciones que contratan servicios de laboratorios de
ensayo/calibracion.

En la tabla 13.14 y en la figura 13.15 se muestran los resultados de la siguiente pregunta:
¢Uno de los criterios de seleccion de los laboratorios es que deben estar acreditados en el
ensayo/calibracién requerido por su organizacion?

Respuesta Frecuencia % 0% W Siempre
60%
Siempre 15 60% o
En algunas ocasiones 5 20% 0% Enalg
0% 20% Raras No
Raras veces 1 4% 20% veces Nunca responde
10% ! 4% 8% 8%
Nunca 2 8% 0%
Siempre Enalgunas Raras Nunca No
Total 23 100% ocasiones  veces responde

Figura 13.15. Contratacion de

Tabla 13.14. Contratacion de laboratorios acreditados . .
laboratorios acreditados

Ante la pregunta “Si su organizacion exige que los laboratorios deben estar acreditados
¢Cual es la razén principal que motivd a establecer esta condicidon?” las 21 empresas que
en algin momento exigen la acreditacion respondieron, con la alternativa de seleccionar
mas de una opcidn. Los resultados se presentan en la tabla 13.15 y en la figura 13.16.
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Respuesta Frecuencia %
Politicas internas de la

L 12 57%
organizacion
Exigencia legal 10 48%
Exigencia del mercado 8 38%

Tabla 13.15. Razdn principal para exigir la acreditacion a

laboratorios contratados Tabla 13.16. Razdn principal para exigir la

acreditacion a laboratorios contratados

En la tabla 13.16 se presentan los resultados de la pregunta: ¢Cual fue el criterio que mas
peso tuvo sobre la seleccion del laboratorio de ensayo/calibracion para su organizacién?

Respuesta Frecuencia %

Experiencia del Iaboratqrio ?,n el sector al 6 26%
gue pertenece su organizacion

La acreditacion del laboratorio 6 26%
La trayectoria general del laboratorio 4 17%
Unica alternativa en el mercado 2 9%
El precio de los servicios 2 9%
Refere.:nci?s y recomendaciones de otras 5 9%
organizaciones

Otro 1 4%
Total 23 100%

Tabla 13.16. Criterios de seleccidn de laboratorios acreditados

8.6.10. Percepcion acerca de los laboratorios acreditados contratados

Se efectuaron tres preguntas a las organizaciones encuestadas para evaluar los
laboratorios acreditados que utilizan como proveedores. Los aspectos evaluados fueron:
imparcialidad, objetividad e idoneidad técnica. La imparcialidad entendida como la
capacidad de emitir conceptos sin prejuicios (ver resultados en la tabla 13.17 — figura
13.17), la objetividad entendida como la capacidad de tomar decisiones basadas en
evidencias y criterios establecidos (ver resultados en la tabla 13.18 — figura 13.18) y la
idoneidad técnica como el conocimiento del contexto de la organizacion evaluada y de las
normas de referencia aplicables (ver resultados en la tabla 13.19 — figura 13.19).

Estos tres aspectos de calificacion de los laboratorios acreditados se fundamentan en el

marco tedrico desarrollado en el presente texto, en particular en lo descrito en el apartado
No.2.4 sobre la norma de acreditacion aplicable a los laboratorios de ensayo/calibracion.
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Imparcialidad
Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
En desacuerdo
No sabe

Total

Frecuencia
17
2

3
23

%
74%
9%
4%
13%
100%

Tabla 13.17. Evaluacion de la imparcialidad de los laboratorios
acreditados

Objetividad
Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
En desacuerdo
No sabe

Total

Frecuencia
15

3
23

%
65%
22%

0%
13%
100%

Tabla 13.18. Evaluacion de la objetividad de los laboratorios
acreditados

Idoneidad técnica
Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
En desacuerdo
No sabe

Total

Frecuencia
15

23

%
65%
26%

0%
9%
100%

Tabla 13.19. Evaluacién de la idoneidad técnica de los
laboratorios acreditados

Si bien los tres aspectos evaluados imparcialidad, objetividad e idoneidad técnica tienen
resultados similares, el mejor evaluado de todos es la imparcialidad (74% totalmente de
acuerdo). Un aspecto que se deberia tener en cuenta es que en la objetividad y en la
idoneidad técnica se obtuvieron resultados en el nivel “parcialmente de acuerdo” de 22 y
26% respectivamente que se convierten en alertas tempranas para los laboratorios

En
desacuerdo.

4% \

Parcialmente
deacuerdo
9%

Figura 13.17. Evaluacién de la imparcialidad
de los laboratorios acreditados

En
desacuerdo
0%

Parcialmente.
deacuerdo
22%

Figura 13.18. Evaluacién de la objetividad de
los laboratorios acreditados

En No sabe
desacuerdo
0%

Parcialmente

Figura 13.19. Evaluacién de la idoneidad
técnica de los laboratorios acreditados

acreditados que prestan servicios de ensayo/calibracion.
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8.6.11. Aspectos complementarios de los laboratorios acreditados

Dos preguntas complementarias que se formularon se refieren a si recomendaria a otra
organizacién que acredite sus laboratorios y si la oferta de servicios de laboratorios de
ensayo/calibraciéon acreditados que encuentra en el mercado colombiano satisfacen las
necesidades de la organizacién. Las respuestas se encuentran en las tablas 13.20y 13.21y

en las figuras asociadas 13.20 y 13.21 respectivamente.

Respuesta Frecuencia %
Si 21 84%
No 8%
No sabe 8%
Total 25 100%

Tabla 13.20. Recomendaria a otra entidad que acredite sus

laboratorios

Respuesta Frecuencia %
Si 17 68%
No 8 32%
Total 25 100%

Tabla 13.21. La oferta de servicios de laboratorios de ensayo/calibracion
acreditados en el mercado colombiano satisface las necesidades

De las 8 organizaciones que respondieron que no encuentran en el mercado colombiano la
oferta de servicios de laboratorios que satisfagan sus necesidades, tres organizaciones
respondieron que no existen laboratorios acreditados en Colombia que calibren los

equipos de los centros de diagnostico automotor.

Nosabe

Figura 13.20. Recomendaria a otra entidad
que acredite sus laboratorios

Figura 13.21. La oferta de servicios de
laboratorios acreditados en el mercado
colombiano satisface las necesidades
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10.

ASPECTOS A MEJORAR CON RELACION A LA EVALUACION DE LA CONFORMIDAD EN
COLOMBIA

De los tres aspectos calificados a los organismos de evaluacién de la conformidad:
imparcialidad, objetividad e idoneidad técnica, se deberia considerar como una oportunidad
de mejoramiento la percepcion que tienen las organizaciones usuarias sobre la idoneidad
técnica, ya que es el aspecto donde se obtuvo mayor frecuencia en la respuesta donde
califican que estan parcialmente de acuerdo con dicha idoneidad técnica.

En el consolidado de respuestas sobre los aspectos que se deberia mejorar en los servicios de
evaluacion de la conformidad la respuesta de mayor frecuencia fue la que indica que se debe
mejorar la relacion costo/beneficio con 52% (ver tablas 9.21, 10.18, 11.14 y 12.13) y en
segundo nivel se encuentra el mejoramiento continuo de la organizacion con 35%. El
mejoramiento del primer aspecto depende fundamentalmente de agentes externos que
intervienen en todo el proceso de evaluacidn de la conformidad, tales como los organismos de
certificacion, el organismo nacional de acreditacion, el organismo de normalizacion, las
entidades de regulacién y control, y las firmas de consultoria entre otros y el segundo aspecto
depende de forma directa de la propia organizacion usuaria de los servicios de evaluacion de
la conformidad.

Al analizar la respuesta global sobre la oferta de servicios de evaluacién de la conformidad que
encuentra en el mercado colombiano, el 13% de las organizaciones manifesté que esta oferta
no satisface todas sus necesidades, sin embargo al revisar las respuestas no se precisa en
mayor parte de ellas, cudles son esas necesidades insatisfechas. Seria conveniente adelantar
un estudio de necesidades sobre este tema.

CONCLUSIONES DEL PROYECTO DE INVESTIGACION.

A la luz de los objetivos de esta investigacidn, de las hipdtesis formuladas en el apartado 5.6 y
en los resultados presentados en el capitulo 8 se pueden establecer las siguientes
conclusiones:

10.1. Hipétesis 1

Hipdtesis 1: Las organizaciones grandes se certifican por decisién propia y las PYMES lo hacen
por condiciones del mercado o exigencias legales.
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Para el caso de la certificacién de sistemas de gestidn pareciera ser que la principal razén que
ha motivado a las organizaciones grandes, medianas y pequefias a certificarse es la iniciativa

propia, tal como se muestra en la tabla 14.1.

Pequeiia Mediana Grande
Razones
% % %
Iniciativa propia 57% 54% 50%
Exigencia del mercado 37% 34% 38%
Exigencia legal 7% 11% 13%
Total 100% 100% 100%

Tabla 14.1 Razones para certificar sistemas de gestion vs tamarfio de la organizacion

De igual forma en el caso de la certificacion de productos pareciera ser que la principal razén
gue ha motivado a las organizaciones grandes a certificarse es la iniciativa propia, y a las
medianas y pequefias es la exigencia del mercado, tal como se muestra en la tabla 14.2.

Razones Pequeiia Mediana Grande
% % %
Iniciativa propia 14% 18% 50%
Exigencia del mercado 57% 64% 25%
Exigencia legal 29% 18% 25%
Total 100% 100% 100%

Tabla 14.2 Razones para certificar productos vs tamafio de la organizacion

Asi mismo para el caso de la certificacidon de personas pareciera ser que la principal razén que
ha motivado a las organizaciones grandes a certificarse es la exigencia legal, y a las medianas y
pequeiias es la exigencia del mercado, tal como se muestra en la tabla 14.3.

Razones Pequeiia Mediana Grande
% % %
Iniciativa propia 15% 22% 33%
Exigencia del mercado 54% 44% 0%
Exigencia legal 31% 33% 67%
Total 100% 100% 100%

Tabla 14.3 Razones para certificar personas vs tamafio de la organizacion
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»  Los resultados obtenidos en el estudio no permiten confirmar de manera afirmativa la
hipdtesis que las organizaciones grandes se certifican por decision propia y las PYMES
lo hacen por condiciones del mercado o exigencias legales. Por el contrario se observa
que existen diferentes motivaciones dependiendo no solo del tamafo de la
organizacion sino del tipo de certificacion que se requiere (Sistema, producto o

persona).

10.2. Hipétesis 2

Hipdtesis 2: El alcance de la certificacion de sistemas de gestién, generalmente cubre las
actividades misionales y no es atractivo incluir los procesos de apoyo que no se exigen en las
normas de referencia para la certificacion.

De acuerdo a los resultados de la tabla 9.3 y la figura 9.2, el 84% de las organizaciones
encuestadas incluye mas del 71% de sus procesos en el alcance de la certificacion de sistemas
a diferencia del 13% que incluyen entre el 31 y el 70% de sus procesos y tan solo el 4% cubre
maximo el 30% de sus procesos. Asi mismo en la tabla 9.4 y en la figura 9.3 se observa que el
78% de las organizaciones incluyen todas las sedes en el alcance de la certificacidon de
sistemas. Esto denota un interés mayor de las organizaciones certificadas a cubrir en el
alcance del sistema de gestién la mayoria de los procesos que desarrollan, lo cual beneficia la
adopcidn de buenas practicas de gestidon en todos los dmbitos organizacionales y de gestién al
interior de la entidad.

Un aspecto que Ilama la atencion es que cuando se evalué el nivel de beneficios obtenidos
gracias a la certificacion de sistemas, la respuesta con mayor frecuencia entre 75 y 100% fue la
opcion “fue el esperado” independientemente a la cobertura del sistema (Ver figura 9.12) y la
opcién de respuesta “fue mayor al esperado” obtuvo la mayor frecuencia con 19% del grupo
de organizaciones que tienen una cobertura mayor al 71% de sus procesos (Ver figura 9.12).

»  Los resultados parecen indicar que existe un mayor reconocimiento respecto a los
beneficios de la certificacion de sistemas de gestion por parte de aquellas
organizaciones que tienen mayor cobertura de sus procesos en el alcance de dichos

sistemas.

10.3. Hipétesis 3

Hipotesis 3: El nivel de confianza que tienen las organizaciones usuarias acerca de la
certificacion de sistemas de gestiéon y productos estd directamente relacionado con la
imparcialidad, objetividad e idoneidad técnica del OEC.
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Las conclusiones sobre esta hipétesis se realizan para cada uno de los esquemas de evaluacion

de la conformidad: certificacién de sistemas, productos y personas; servicios de inspeccion y

servicios de laboratorios de ensayo/calibracion acreditados.

a)

b)

Certificacion de sistemas de gestion: De acuerdo a los resultados que se presentan en las
figuras 9.14 a 9.20 se muestra que el 77% de las organizaciones encuestadas incrementd la
confianza de sus partes interesadas después de la certificacion de los sistemas, siendo el
grupo de empresas privadas las que califican este incremento en un nivel mayor con 79% y
las publicas en un nivel menor con 67%.

De otro lado los resultados que se presentan en las tablas 9.16 a 9.18 y en las figuras 9.21
a 9.23 los tres aspectos evaluados a los OEC con relacidn a la imparcialidad, objetividad e
idoneidad técnica tienen resultados similares, el mejor evaluado de todos es la
imparcialidad (77% totalmente de acuerdo) y el mas bajo la idoneidad técnica (69%
totalmente de acuerdo).

Asi mismo el 80% de las organizaciones que incrementaron la confianza de las partes
interesadas calificaron estar totalmente de acuerdo con la imparcialidad de los OEC; el
78% con la objetividad y el 74% con la idoneidad técnica.

> El nivel de confianza en la certificacion de los sistemas de gestion que tienen las
organizaciones usuarias pareciera estar influenciado de forma directa por la
percepcion que ellas tienen de la imparcialidad, objetividad e idoneidad técnica del
OEC.

Certificacion de productos: El 64% de las organizaciones encuestadas incrementd la
confianza de sus partes interesadas después de la certificacion de productos y el 36% de
las organizaciones ni incrementd ni disminuyd esta confianza (Ver tabla 10.12 y figura
10.13).

De otro lado, el 86% de las organizaciones que incrementaron la confianza de las partes
interesadas calificaron estar totalmente de acuerdo la imparcialidad de los OEC; el 79%
con la objetividad y el 64% con la idoneidad técnica.

> El nivel de confianza en la certificacion de productos que tienen las organizaciones
usuarias pareciera estar influenciado de forma directa por la percepcion que ellas
tienen de la imparcialidad, objetividad e idoneidad técnica del OEC.
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10.4. Hipétesis 4
Hipdtesis 4: El valor percibido por las organizaciones usuarias de la evaluaciéon de la
conformidad tiene relacidn directa con la percepcion de sus partes interesadas.

Las conclusiones sobre esta hipdtesis se realizan para cada uno de los esquemas de evaluacién
de la conformidad: certificacién de sistemas, productos y personas; servicios de inspeccion y
servicios de laboratorios de ensayo/calibracion acreditados.

a) Certificacion de sistemas de gestion: El 48% de las organizaciones encuestadas respondié
haber evaluado los efectos de la certificacion de sistemas de gestion en sus
organizaciones, el 43% manifiesta que no ha hecho evaluacién de los efectos de la
certificacion y el 9% indica no saber. (Ver tabla 9.19 y figura 9.24). A su vez el 82.6% de las
organizaciones que respondieron haber evaluado los efectos de la certificacidon
manifestaron que hicieron la consulta a sus clientes o usuarios directos y en segundo nivel
a sus empleados o colaboradores que corresponde al 62.1% (Ver tabla 9.20).

La tabla 14.4 presenta los resultados de las organizaciones que han evaluado o no los
efectos de la certificacién de sistemas y los beneficios obtenidos por dicha certificacién.

Evaluacion de los efectos de la certificacion

de sistemas
Beneficios obtenidos Siha No ha No sabe 9 7
evaluado evaluado
% % %
Fue el esperado 68% 83% 88%
Fue mayor al esperado 26% 10% 0%
Fue menor al esperado 5% 7% 12%
Total 100% 100% 100%

Tabla 14.4 Beneficios obtenidos de la certificacion de sistemas vs organizaciones
qgue han evaluado los efectos de la certificacién

El 26% de las organizaciones que han evaluado los efectos de la certificacién de sistemas
de gestion tienen la percepcidon que los beneficios han sido mayores a los esperados, lo
cual es significativo en comparacion con las organizaciones que no han hecho este tipo de

evaluaciones.

> Podria existir una influencia favorable desde las partes interesadas para que las
organizaciones usuarias de la certificacion de sistemas de gestion valoren de forma
mds positiva esta certificacion que aquellas que no han evaluado los efectos de
dicha certificacion ante las partes interesadas.
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b) Certificacion de productos: El 45% de las organizaciones encuestadas respondié haber
evaluado los efectos de la certificacion de productos en sus organizaciones y el 55%
manifiesta que no los ha evaluado (Ver tabla 10.16 y figura 10.17). A su vez el 80% de las
organizaciones que respondieron haber evaluado los efectos de la certificacion de
productos sefialaron que hicieron la consulta a sus clientes o usuarios directos y en
segundo nivel a sus accionistas que corresponde al 50% (Ver tabla 10.17).

La tabla 14.5 presenta los resultados de las organizaciones que han evaluado o no los
efectos de la certificacién de productos y los beneficios obtenidos por dicha certificacién.

Evaluacion de los efectos de la certificacion
de productos

Beneficios obtenidos Si ha No ha

evaluado evaluado AL
% % %
Fue el esperado 80% 100% 0%
Fue mayor al esperado 10% 0% 0%
Fue menor al esperado 10% 0% 0%
Total 100% 100% 0%

Tabla 14.5 Beneficios obtenidos de la certificacidon de productos vs organizaciones
qgue han evaluado los efectos de la certificacién

» En general se observa una percepcion favorable sobre los beneficios de la
certificacion de productos en la mayoria de las organizaciones independientemente
si han evaluado o no los efectos de dicha certificacion, sin embargo se encontrd que
las organizaciones que han evaluado los efectos de la certificacion ante sus partes
interesadas no parecieran tener posiciones unificadas, ya que se observan casos que
indican haber obtenido mayores beneficios a los esperados y en contraposicion
otros casos que manifiestan haber obtenido menores beneficios a los esperados.

c) Certificacion de personas: El 36% de las organizaciones encuestadas respondié haber
evaluado los efectos de la certificacion de personas en sus organizaciones, el 48%
manifiesta que no los ha evaluado y el 16% indica no saber (Ver tabla 11.12 y figura 11.12).
A su vez el 66.7% de las organizaciones que respondieron haber evaluado los efectos de la
certificacion de personas sefialaron que hicieron la consulta a sus empleados o
colaboradores y en segundo nivel a sus accionistas que corresponde al 50% (Ver tabla
11.13).

La tabla 14.6 presenta los resultados de las organizaciones que han evaluado o no los
efectos de la certificacion de personas y los beneficios obtenidos por dicha certificacion.
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Evaluacion de los efectos de la certificacion
de personas

Beneficios obtenidos Si ha No ha
No sabe
evaluado evaluado
% % %
Fue el esperado 89% 100% 50%
Fue mayor al esperado 11% 0% 0%
Fue menor al esperado 0% 0% 50%
Total 100% 100% 100%

Tabla 14.6 Beneficios obtenidos de la certificacion de personas vs organizaciones
que han evaluado los efectos de la certificacion

» Se observa una percepcion favorable sobre los beneficios de la certificacion de
personas en la mayoria de las organizaciones independientemente si han evaluado
o0 no los efectos de dicha certificacion, sin embargo en el caso de las organizaciones
que han evaluado los efectos de la certificacion ante sus partes interesadas tienen
una valoracion aun mds positiva sobre esta certificacion que aquellas donde no se
ha evaluado.

d) Servicios de inspeccidon: El 79.2% de las organizaciones encuestadas respondid haber
evaluado los efectos de los servicios de inspeccién utilizados en sus organizaciones, el
16.7% manifiesta que no los ha evaluado y el 4.2% indica no saber (Ver tabla 12.11 y figura
12.6). A su vez el 50% de las organizaciones que respondieron haber evaluado los efectos
de los servicios de inspeccion sefialaron que hicieron la consulta a sus Clientes o usuarios
directos y en segundo nivel a sus Empleados y/o colaboradores que corresponde al 45.8%
(Ver tabla 12.12).

La tabla 14.7 presenta los resultados de las organizaciones que han evaluado o no los
efectos de los servicios de inspeccidon contratados y los beneficios obtenidos por dichos

servicios.
Evaluacion de los efectos de los servicios de
inspeccion
Beneficios obtenidos Siha No ha No sabe
evaluado evaluado
% % %
Fue el esperado 84% 100% 100%
Fue mayor al esperado 16% 0% 0%
Fue menor al esperado 0% 0% 0%
Total 100% 100% 0%

Tabla 14.7 Beneficios obtenidos de los servicios de inspeccidn vs organizaciones
gue han evaluado los efectos de la certificacién
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Se observa una percepcion favorable sobre los beneficios de los servicios de
inspeccion en la mayoria de las organizaciones independientemente si han evaluado
0 no sus efectos, pero en las organizaciones que han evaluado los efectos de la
certificacion ante sus partes interesadas se observa una valoracion aun mds positiva
sobre esta certificacion que en aquellas donde no se ha evaluado.

e) Servicios de laboratorios de ensayo/calibracion acreditados: El 50% de las organizaciones

encuestadas respondié haber evaluado los efectos de la acreditacién en sus laboratorios,

el 37.5% manifiesta que no los ha evaluado y el 12.5% indica no saber (Ver tabla 13.12 y

figura 13.14). A su vez el 83.3% de las organizaciones que respondieron haber evaluado los

efectos de la acreditacion de sus laboratorios sefialaron que hicieron la consulta a sus

Empleados y/o colaboradores y en segundo nivel a sus Clientes o usuarios directos que
corresponde al 75% (Ver tabla 13.13).

La tabla 14.8 presenta los resultados de las organizaciones que han evaluado o no los

efectos de la acreditacién de sus laboratorios y los beneficios obtenidos por esta

acreditacion.

Evaluacion de los efectos de la acreditacion
de laboratorios

Beneficios obtenidos Siha No ha No sabe
evaluado evaluado
% % %
Fue el esperado 67% 56% 67%
Fue mayor al esperado 25% 33% 33%
Fue menor al esperado 8% 11% 0%
Total 100% 100% 100%

Tabla 14.8 Beneficios obtenidos de la acreditacion de laboratorios vs organizaciones
qgue han evaluado los efectos de la acreditacion

En general se observa una percepcion favorable sobre los beneficios de la
acreditacion de laboratorios de ensayos/calibracion en la mayoria de las
organizaciones independientemente si han evaluado o no los efectos de esta
acreditacion en sus partes interesadas.

10.5.

Hipétesis 5

Hipotesis 5: La adopcion voluntaria de la certificacion de sistemas de gestion por parte de una

organizacion tiene mayor credibilidad que cuando se hace de manera obligatoria.
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En la figura 9.20 se observa que no hay diferencias significativas en la percepciéon de

incremento o disminucién de la confianza de las partes interesadas después de la certificacion

de los sistemas de gestién. Por ejemplo el 76% de las organizaciones que certificaron por

iniciativa propia consideran que se incrementé la confianza, y esto mismo respondié el 79% de

las organizaciones que lo hicieron por exigencias del mercado y el 74% de las que lo hicieron

por exigencia legal.

-

La mayor parte de las organizaciones encuestadas consideran que después de la
certificacion de sus sistemas de gestion se incrementd la confianza de las partes
interesadas hacia ellas. No es muy evidente que exista una influencia directa entre la
motivacion que tienen las organizaciones para certificar sus sistemas y la credibilidad
de las partes interesadas sobre dichas certificaciones.

10.6.

Otras conclusiones

Al parecer no existe una unica razoén para utilizar los servicios de la evaluacion de la
conformidad, el estudio arrojo que la exigencia del mercado es la principal razén que
motiva a las organizaciones encuestadas a utilizar los servicios de certificacion de
productos (55% - ver tabla 10.3), de certificacion de personas (44% - ver tabla 11.2) y
los servicios de acreditacion de laboratorios (42% - ver tabla 13.6). A diferencia de la
certificacion de sistemas de gestion donde la iniciativa propia fue la respuesta con
mayor frecuencia (54% - ver tabla 9.6) y en el caso de los servicios de inspeccion fue la
exigencia legal (42% - ver tabla 12.1).

Pareciera que el principal criterio que aplican las organizaciones para la seleccion de
los organismos de certificacion de sistemas de gestion es la trayectoria general del
organismo (38% - ver tabla 9.8) a diferencia de la seleccion de los organismos de
certificacion de productos donde los criterios que mds pesan son la experiencia del
organismo en el sector al que pertenece la organizacion y su imagen (23% - ver tabla
10.5). Asi mismo para la seleccion del organismo de inspeccion el criterio que mds pesa
es la experiencia del organismo en el sector al que pertenece la organizacion (29% -
tabla 12.2) y para el caso de la certificacion de personas el criterio mds relevante es
que el organismo esté acreditado (36% - tabla 11.3).

Al parecer las organizaciones usuarias de los servicios de evaluacion de la conformidad
evaluan los beneficios obtenidos de forma muy positiva. El 78% considera que se han
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obtenido los beneficios esperados, el 16% que fueron mayores a lo esperado y el 6%
que fueron menores a lo esperado. (ver consolidado de las tablas 9.9, 10.6, 11.4, 12.3 y
13.7).

Sobre los beneficios especificos obtenidos por las organizaciones usuarias de los
servicios de evaluacion de la conformidad a través del presente estudio no se
encontraron similitudes significativas entre los servicios de evaluacion de la
conformidad ya que se identificaron diferentes beneficios para cada tipo de servicio.
Del grupo de opciones que se presento sobre los beneficios especificos obtenidos, para
el caso de la certificacion de sistemas de gestion el de mayor frecuencia fue la mejora
en la estandarizacion de procesos de la organizacion con 78% (ver tabla 9.10), para la
certificacion de productos fue el mayor posicionamiento del producto en el mercado
con 59% (ver tabla 10.7), para la certificacion de personas fue la mejora en la imagen
institucional con 60% (ver tabla 11.5), para los servicios de inspeccion mayor
competitividad con 54% (ver tabla 12.4) y para la acreditacion de laboratorios de
ensayo/calibracion fue el logro de reconocimiento y mayor competitividad con 67%
(ver tabla 13.8).

Asi mismo, la opcion en la respuesta mds baja en todos los casos fue “no se han
obtenido beneficios”, siendo el caso de la certificacion de personas el mds alto con 16%
(ver tabla 11.5).

Al parecer los clientes o usuarios directos son la parte interesada mds beneficiada de
las organizaciones usuarias de los servicios de la evaluacion de la conformidad pues el
de mayor frecuencia en cuatro de los cinco servicios de evaluacion de la conformidad
que se investigaron. Para el caso de la certificacion de sistemas de gestion fue de 82.6%
(ver tabla 9.11), para la certificacion de productos fue de 81.8% (ver tabla 10.8), para
los servicios de inspeccion fue de 66.7% (ver tabla 12.5), y para la acreditacion de
laboratorios de ensayo/calibracion fue de 96% (ver tabla 13.9). La excepcion en este
caso fue la certificacion de personas en el que la parte interesada mds beneficiada
fueron los empleados/colaboradores con 32% (ve tabla 11.6).

Pareciera que se existen diferencias con relacion a los aspectos que generan confianza
a las organizaciones usuarias de los servicios de certificacion de sistemas, productos o
personas. En el caso de la certificacion de sistemas el factor que mds genera confianza
corresponde a los beneficios obtenidos por la organizacion con 53% (ver tabla 9.13), en
la certificacion productos es la imparcialidad e idoneidad técnica del organismo de
certificacion con 50% (ver tabla 10.10) y para la certificacion de personas corresponde
a las normas de certificacion pertinentes con 44% (ver tabla 11.7). En el consolidado
global de todos los servicios de certificacion los aspectos que generan mds confianza en
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dichas certificaciones corresponden a: beneficios obtenidos por la organizacion con
15%, idoneidad técnica del organismo certificador con 11%, normas de certificacion
pertinentes y objetividad de los organismos de certificacion con 9%.

Al parecer el nivel de confianza en la acreditacion se incrementd en el 92% de los
laboratorios de ensayo/calibracion que participaron en el estudio, luego de la
acreditacion (ver tabla 13.11 y figura 13.13). A partir de este resultado se tienen
indicios que se estd cumpliendo uno de los propdsitos fundamentales de la acreditacion
que es la generacion de confianza en los organismos evaluadores de conformidad.

En el consolidado global de todos los servicios encuestados en la investigacion, el 76%
de las organizaciones usuarias estdn totalmente de acuerdo con que los organismos de
evaluacion de la conformidad son imparciales. Entendida la imparcialidad como la
capacidad de emitir conceptos sin prejuicios. El 19% respondié estar parcialmente de
acuerdo, el 1% en desacuerdo y el 4% no respondid. En este caso el servicio de
certificacion de personas fue el que obtuvo una calificacion mds baja dado que solo el
64% de las organizaciones manifesto estar totalmente de acuerdo y el 24% indico estar
parcialmente de acuerdo.

En el consolidado global de todos los servicios encuestados en la investigacion, el 74%
de las organizaciones usuarias estdn totalmente de acuerdo con que los organismos de
evaluacion de la conformidad son objetivos. Entendida la objetividad como Ia
capacidad de tomar decisiones basadas en evidencias y criterios establecidos. El 21%
respondio estar parcialmente de acuerdo, el 2% en desacuerdo y el 3% no respondid. En
este caso los servicios de certificacion de personas y los laboratorios de
ensayo/calibracion fueron los que obtuvieron la calificacion mds baja dado que solo el
64 y 65% de las organizaciones respectivamente manifestd estar totalmente de
acuerdo y el 24 'y 22% indicaron estar parcialmente de acuerdo.

En el consolidado global de todos los servicios encuestados en la investigacion, el 68%
de las organizaciones usuarias estdn totalmente de acuerdo con que los organismos de
evaluacion de la conformidad son idoneos técnicamente. Entendida la idoneidad
técnica como el conocimiento del contexto de la organizacion evaluada y de las normas
de referencia aplicables. El 26% respondio estar parcialmente de acuerdo, el 2% en
desacuerdo y el 4% no respondid. En este caso los servicios de certificacion de personas
y los laboratorios de ensayo/calibracidn fueron los que obtuvieron la calificacion mds
baja dado que solo el 60 y 65% de las organizaciones respectivamente manifesto estar
totalmente de acuerdo y el 24 y 26% indicaron estar parcialmente de acuerdo.
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» Al parecer la mayoria de las organizaciones usuarias recomiendan los servicios de
evaluacion de la conformidad a otras organizaciones. En el consolidado global de todos
los servicios encuestados en la investigacion, el 87% de las organizaciones usuarias si
recomendaria a otras organizaciones utilizar estos servicios, siendo el caso de la
certificacion de sistemas de gestion el mds alto con 92% (ver tabla 9.22) y los servicios
de inspeccion los mds bajos con 71% (ver tabla 12.14).
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11. ANEXOS.

11.1. Anexo 1. Cuestionario de informacion general de la organizacion.
Informacién general de la organizacion
No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
R
1 Nombre de quien diligencia la encuesta: Abierta espuestg N/A
obligatoria
* Directivo .
2 Nivel del cargo: Unica respuesta V1-1
g * Administrativo y/o Técnico P
R

3 Nombre de la organizacion Abierta espuest.a\ N/A

obligatoria

4 Ti?mpo de existencia de la organizacion Abierta Res.puest.a v2-1
(afios) obligatoria

5 Ubicacién sede principal U.nlca respuesta (Utilizar listado de Res.puest.a Vi1

ciudades) obligatoria
¢ PUblica
6 | Naturaleza e Privada Unica respuesta V4-1

* Mixta
* La organizacién no cuenta con
sucursales en otra region diferente a la

¢La organizacidn cuenta con sucursales en sede principal.

alguna otra region a la sede principal? En * Region Andina. -

7 . L. L. . . Multipl t V5-1
caso de que existan sucursales en otra region | * Regién Orinoquia. ultiple respuesta
seleccionarlas. * Region Amazédnica.

* Region Costa Pacifica
* Region Costa Caribe
* La organizacién no cuenta con
sucursales en otros paises
* Norte América
¢éLa organizacion cuenta con sucursales en * Centro América

8 | otros paises? Seleccione la opcién y/o zona * Sur América Muiltiple respuesta V6-1

de ubicacién. * Europa
* Asia
* Africa
* Oceania

[ 1-49 leados (P fi
éCon cuantos empleados cuenta su * empleados ( equen'a) -
9 organizacion? ¢ 50 — 499 empleados (Mediana) Unica respuesta V7-1
’ * Mas de 500 empleados (Grande)
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Informacion general de la organizacion

No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
Sector agropecuario
Sector industrial
Sector de comercio
Sector financiero .
., Unica respuesta
Sector de la construccién ;
. Si la respuesta es
Sector minero .
. P o Otro continuar con la
Sector servicios publicos domiciliarios L
o siguiente pregunta.
’ Sector comunicaciones -
Seleccione el sector al que pertenece el . (Si la respuesta es
11 - N Sector solidario X V8-1
producto y/o servicio de su organizacion cualquiera de las
Sector transportes .
. ) otras opciones
Sector de hoteleria y turismo .
R ‘ continuar con la
Sector de ocio, cultura, espectaculos ,
- pregunta nimero:
Sector alimentos
12)
Sector salud
Sector educativo
Sector administracion publica
Otro:
Si su respuesta anterior fue otro indique cual Respuesta
11.1 P 4 Abierta Puesk V8-1
sector: obligatoria
*0
©1-20
Indique el porcentaje de la produccién desu | ® 21 -40 -
12 N . p ! P - Unica respuesta V9-1
organizacion que es para exportacion * 41 -60
*61-80
*81-100

Convenciones:

N/A: No aplica

Vx-y: Variable “x” del cuestionario

o, n

Y.

corresponde a la variable No.10 del cuestionario No.2.

Por ejemplo la variable V10-2 significa que

Todas las variables “x” que sean iguales independientemente al nimero del cuestionario

son equivalentes. Por ejemplo la variable V10-3 es equivalente a la variable V10-2, con la

diferencia que se encuentra en el cuestionario No.3
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11.2.

Anexo 2. Cuestionario de certificacion de sistemas, productos y personas.

Este cuestionario se repitid para los tres bloques de encuestas sobre la certificacion de

sistemas, productos y personas. Lo que se cambid fue la contextualizacion la pregunta. En la

tabla adjunta se presentan las preguntas correspondientes al bloque de sistemas.

Certificacion de sistemas, productos y personas
(Preguntas para la certificacién de sistemas de gestion)
No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
Unica respuesta
Si la respuesta es
afirmativa continuar
L L . con la siguiente
¢Su organizacion cuenta con certificacion de | o Si
13 . - pregunta. V10-2
sistemas de gestion? * No .
(Si la respuesta es
negativa continuar
con la pregunta
ndmero: 50)
* Representante de la Direccion
e Coordinador o administrador del
3 . sistema
¢Cudl es su rol respecto a los sistemas de . . . .
13.1 o o * Apoyo administrativo al sistema Multiple respuesta V10-2
gestién de su organizaciéon? L. .
¢ Apoyo técnico al sistema
e Auditor del sistema
¢ Otro:
e Calidad - 1SO 9001 / NTCGP 1000 / NTC
5555 /1SO 13485
e Ambiental - 1ISO 14001
e Seguridad y Salud Ocupacional -
OSHAS 18001
14 | Alcance de la certificacion:  Seguridad de la informacion - ISO Multiple respuesta V11-2
27001
¢ Seguridad de los alimentos - ISO 22000
¢ Seguridad de la cadena de suministro -
1SO 28001
e Otros
. . * Menor al 30%
% de procesos de la organizacion incluidos .
15 e e Entre el 31y 70% Unica respuesta V11-2
en la certificacion
e Mayor al 71%
¢ Todas las sedes
16 | Cobertura de sedes e Algunas sedes Unica respuesta V11-2
¢ Una sede de varias
. e, . Respuesta
17 | Tiempo de la certificacion: Abierta | . V12-2
obligatoria
Unica respuesta
L . Si la respuesta es por
. PR - * Iniciativa propia o ]
¢Cual es la razén principal que lo motivé a . . Iniciativa propia
18 N o L e Exigencia del mercado . V13-2
utilizar los servicios de certificacion? . . continuar con la
e Exigencia legal -
siguiente pregunta.
(Si la respuesta es
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Certificacion de sistemas, productos y personas

(Preguntas para la certificacién de sistemas de gestion)

No.

Pregunta

Opciones de Respuesta

Observaciones

Variables

exigencia del
mercado o exigencia
legal continuar con
la pregunta numero:
20)

19

Si la respuesta es por iniciativa propia ¢ Cual
fue la finalidad?

* Mejorar competitividad.

e Incursionar internacionalmente.

* Obtener reconocimiento.

e Mejorar la imagen institucional

¢ Organizar “la casa”

* Adoptar mejores practicas de gestion
® Reducir riesgos

¢ Integrar la gestion de sedes y/o
unidades de negocio.

e Otra:

Multiple respuesta

V13-2

19.1

Si su respuesta anterior fue otra indique
cual:

Abierta

No es de respuesta
obligatoria

V13-2

20

¢Cual de los siguientes rubros tuvo mayor
incidencia en los costos del proyecto de
implementacion y certificacién?

¢ Consultoria

e Capacitacion

e Adecuacion de procesos internos
e Servicio de certificacion

Unica respuesta

V15-2

21

Seleccione los Organismos certificadores que
utiliza actualmente para certificacion de
sistemas de gestion

e Applus Colombia Ltda

¢ ASOCIACION DE EMPRESAS SEGURAS -
AES

¢ B.V.Q.l. Colombia Ltda.

e CELAC - CENTRO LATINOAMERICANO
DE CERTIFICACION S.A.S.

¢ CERTIFICACIONES TECNICAS S.A.S.

¢ Consejo Colombiano de Seguridad

e Corporacion Centro de Investigacion y
Desarrollo Tecnoldgico - CIDET

e Cotecna Certificadora Services Ltda.

¢ Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion - ICONTEC

e INTERNATIONAL CERTIFICATION AND
TRAINING S.A.

¢ Intertek Systems Certification
Colombia

® S.G.S. Colombia S.A.

¢ UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE
PEREIRA

Multiple respuesta

V16-2

22

¢Cual fue el criterio que mas peso tuvo sobre
la seleccion del organismo de certificacion
para su organizacion?

e La trayectoria general del organismo
de certificacion

e Experiencia del organismo en el sector
al que pertenece su organizacion.

* El precio de la auditoria o evaluacion
(certificacion).

¢ El respaldo internacional del

Unica respuesta

V17-2
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Certificacion de sistemas, productos y personas

(Preguntas para la certificacién de sistemas de gestion)

No.

Pregunta

Opciones de Respuesta

Observaciones

Variables

organismo de certificacion.

¢ Referencias y recomendaciones de
otras organizaciones certificadas.

* Imagen del organismo certificador.
« Unica alternativa en el mercado.

e Otro.

23

Califique el nivel de los beneficios recibidos
por su organizacién debido a la certificacion

¢ Fue mayor al esperado.
* Fue el esperado.
® Fue menor al esperado.

Unica respuesta

V18-2

23.1

Si su respuesta fue mayor/menor al
esperado, Por favor explique su respuesta

Abierta

No es de respuesta
obligatoria

V18-2

24

¢Cuadles han sido los beneficios obtenidos
por su organizacidn debido a la certificacion?

e Mayor productividad.

e Mayor competitividad.

* Logro de reconocimiento.

* Mejora en la imagen institucional

e Aumento del mercado.

e Facilidad en el comercio.

* Mejora en las relaciones con las partes
interesadas.

* Mejora en la estandarizacion de
procesos de la organizacién.

* Mejora en los resultados de la
organizacién

® Reduccion de riesgos de la
organizacion

* Mejora en la eficiencia de los procesos
¢ No se han obtenido beneficios.

e Otro:

Multiple respuesta

V19-2

24.1

Si su respuesta anterior fue otro indique cual
o cudles:

Abierta

No es de respuesta
obligatoria

V13-2

41

Para el caso de su organizacion ¢Cuales han
sido las partes interesadas mas beneficiadas
con la certificacion de sistemas de gestion?
Seleccione los que aplique de la siguiente
lista.

e Accionistas

¢ Empleados y/o colaboradores

* Proveedores

* Clientes o usuarios directos

e Consumidores finales
 Entidades de regulacion y control
* Sociedad en general

* Medio ambiente

e Otro

Multiple respuesta

V30-2

26

¢Su organizacidn tiene sucursales en el
exterior o realiza negocios, alianzas o
convenios con otros paises?

e Si
* No

Unica respuesta

Si la respuesta es
afirmativa continuar
con la siguiente
pregunta.

(Si la respuesta es
negativa continuar
con la pregunta
nUmero: 36)

V20-2

27

¢ Los certificados de sistemas de gestion que
tiene en Colombia se los reconocen en

e Si
* No

Unica respuesta

V21-2
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Certificacion de sistemas, productos y personas

(Preguntas para la certificacién de sistemas de gestion)

No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
dichos paises? * Parcial
¢ No sabe
Unica respuesta
Si la respuesta es
afirmativa continuar
28 ¢Conoce usted Organismos evaluadores de la i con la siguiente
]
conformidad de sistemas de gestidn en N pregunta. N/A
* No
dichos paises? (Si la respuesta es
negativa continuar
con la pregunta
numero: 36)
¢Su percepcion es que los organismos de si
*Si
29 | certificacidn de sistemas de gestion .
i K , ) * No Unica respuesta V22-2
acreditados en Colombia estan al mismo
. . . ) * No sabe
nivel de los existentes en dichos paises?
29.1 . . No es de respuesta
Observaciones Abierta i . V22-2
obligatoria
Si su organizacion requiere un L.
. . Rk e Muy util
reconocimiento internacional de las .
30 L i ., o Util No es de respuesta
certificaciones de sistemas de gestion L. : . V23-2
. . j . . * Poco util obligatoria
emitidas en Colombia ¢ Cémo califica dicho . »
. e Sin utilidad
reconocimiento?
¢ Beneficios obtenidos por la
organizacién
® Respaldo recibido por los grupos de
interés a la certificacion de sistemas
» Tendencia internacional a certificar
sistemas
e Reconocimiento internacional de la
certificacion de sistemas
* Normas de certificacion pertinentes
¢ Imparcialidad del organismo
certificador
¢ |doneidad técnica del organismo
Seleccione los factores que por la certificador
36 | experiencia de su organizacion han generado | ¢ Objetividad del organismo certificador L
Multiple respuesta V24-2

mas confianza en la certificacion de sistemas
de gestion.

¢ Organizacion y metodologia de trabajo
del organismo de certificacion

e Confidencialidad en el manejo de la
informacién por parte del organismo
certificador

* Receptividad y respuesta oportuna de
quejas por parte del organismo
certificador

* Esquema de control y vigilancia
efectuado sobre el organismo
certificador

* Manejo de conflictos de interés por
parte del organismo certificador.

e Otro

EAFIT | ONAC | ASOSEC .

110



Certificacion de sistemas, productos y personas

(Preguntas para la certificacién de sistemas de gestion)

No.

Pregunta

Opciones de Respuesta

Observaciones

Variables

36.1A

Otros

Abierta

No es de respuesta
obligatoria

N/A

36.1

Si su organizacion ha perdido confianza en la
certificacion de sistemas de gestion, ¢ Cuales
han sido los factores que han generado ésta
pérdida de confianza?

* No logro de beneficios esperados por
la organizacion

* Bajo respaldo de los grupos de interés
a la certificacion de sistemas

e La certificacion de sistemas se
convierte en una "moda"

¢ Poco reconocimiento internacional de
la certificacion de sistemas

e Falta de pertinencia en las Normas de
certificacion

e Falta de imparcialidad del organismo
certificador

¢ Insuficiencia en la idoneidad técnica
del organismo certificador

e Falta de objetividad del organismo
certificador

* Deficiente organizacion y metodologia
de trabajo del organismo de certificacion
e Fallas en la confidencialidad en el
manejo de la informacién por parte del
organismo certificador

* Deficiente receptividad y respuesta de
quejas por parte del organismo
certificador

* Deficiente esquema de control y
vigilancia efectuado sobre el organismo
certificador

* No declaracion de conflictos de interés
existentes por parte del organismo
certificador.

¢ Otro

Multiple respuesta
No es de respuesta
obligatoria

V25-2

36.2

Otros

Abierta

No es de respuesta
obligatoria

N/A

37

Entendiendo Imparcialidad como la
capacidad de emitir conceptos sin prejuicios.
Por la experiencia de su organizacion éel
Organismo Certificador de Sistemas de
gestion cumple con éste criterio?

» Totalmente de acuerdo.
e Parcialmente de acuerdo.
¢ En desacuerdo.

* No sabe

Unica respuesta

V26-2

38

Entendiendo objetividad como la capacidad
de tomar decisiones basadas en evidencias y
criterios establecidos. Por la experiencia de
su organizacion éel Organismo Certificador
de Sistemas de gestion cumple con éste
criterio?

¢ Totalmente de acuerdo.
e Parcialmente de acuerdo.
® En desacuerdo.

¢ No sabe

Unica respuesta

V27-2

39

Entendiendo Idoneidad técnica como el
conocimiento del contexto de la
organizacion evaluada y de las normas de
referencia. Por la experiencia de su

» Totalmente de acuerdo.
e Parcialmente de acuerdo.
® En desacuerdo.

¢ No sabe

Unica respuesta

V28-2
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Certificacion de sistemas, productos y personas

(Preguntas para la certificacién de sistemas de gestion)

No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
organizacién ¢el Organismo Certificador de
Sistemas de gestion cumple con éste
criterio?
¢ Incrementd la confianza de las partes
interesadas en la organizacion
| L X * No se incremento ni se disminuyd la
40 Después de la certificacion de sistemas de . i -
tis confianza de las partes interesadas en la | Unica respuesta V29-2
estion:
& organizacién
e Se disminuyd la confianza de las partes
interesadas en la organizacién
Unica respuesta
Si la respuesta es
afirmativa continuar
¢Se han evaluado los efectos de la o Si con la siguiente
42 I . -
certificacion de sistemas de gestion en su * No pregunta. V31-2
organizacion? * No sabe (Si la respuesta es
negativa continuar
con la pregunta
numero: 46)
e Accionistas
¢ Empleados y / o colaboradores
* Proveedores
3 ¢A quiénes consultd para evaluar los efectos | ¢ Clientes o usuarios directos
de la certificacion de sistemas de gestion en | ® Consumidores finales Multiple respuesta V31-2
su organizacion? ¢ Entidades de regulacién y control
* Sociedad en general
¢ Medio ambiente
¢ Otro
. ) e Si
46 | ¢Recomendaria a otra entidad que se .
» ) ., * No Unica respuesta V32-2
certificara en sistemas de gestion?
* No sabe
46.1 . . No es de respuesta
Observaciones Abierta i . V32-2
obligatoria
e La relacion costo/beneficio
e El reconocimiento internacional de la
certificacién otorgada en Colombia
¢ El mejoramiento sistematico de su
L - organizacién
Desde su experiencia cuales de los siguientes . . L,
47 L e El suministro de informacion por parte L
aspectos del modelo de certificacidn actual, . L Multiple respuesta V33-2
. ., . del organismo de certificacion
usted considera que deberian ser mejorados L, , .
e La organizacion y el método de trabajo
del organismo de certificacion
¢ La mitigacién de riesgos de su
organizacion
e Otros
47.1 No es de respuesta
Otros Abierta : . P N/A
obligatoria
48 | éLa oferta de servicios de certificacion de e Si Unica respuesta V342
sistemas de gestion que encuentra en el * No Si la respuesta es
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Certificacion de sistemas, productos y personas
(Preguntas para la certificacién de sistemas de gestion)

corresponde a la variable No.10 del cuestionario No.2.

No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
mercado colombiano satisfacen las negativa continuar
necesidades de su organizacion? con la siguiente

pregunta.
(Si la respuesta es
afirmativa continuar
con la pregunta
ndmero: 135)
¢Cudles son esas necesidades que tiene su
49 L ) . Respuesta
organizaciéon que no se atienden en la Abierta K . V34-2
. obligatoria
actualidad?
El modelo de certificacion de Colombia éle o Si .

135 . L, Unica respuesta V38-2

genera confianza a su organizacion? * No

. X No es de respuesta
135.1 | Observaciones Abierta : . V38-2
obligatoria
Unica respuesta
Si la respuesta es
. . . . afirmativa continuar

éSabe si su cliente se ha beneficiado de la o Si . .

136 L o, con el cuestionario. V39-2

certificacion de su organizacion? * No )
(Si la respuesta es
negativa finalizar el
cuestionario)
e Alto
. . . * Medio -
137 | Califique el nivel de impacto Bai Unica respuesta V39-2
* Bajo
¢ Ninguno
) . Respuesta
137.1 | Por favor explique su respuesta Abierta | . V39-2
obligatoria
Convenciones:
= N/A: No aplica
=  Vx-y: Variable “x” del cuestionario “y”. Por ejemplo la variable V10-2 significa que

Todas las variables “x” que sean iguales independientemente al nimero del cuestionario

son equivalentes. Por ejemplo la variable V10-3 es equivalente a la variable V10-2, con la

diferencia que se encuentra en el cuestionario No.3.
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11.3. Anexo 3. Cuestionario de servicios de inspeccidn.
Servicios de inspeccion
No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
Unica respuesta
Si la respuesta es
afirmativa continuar
. - - . con la siguiente
¢éSu organizacion utiliza servicios de o Si
13 . . - pregunta. V10-5
organismos de inspeccion? * No .
(Si la respuesta es
negativa continuar
con la pregunta
ndmero: 48)
. - . L - . Respuesta
14 | Enuncie los servicios de inspeccion que utiliza | Abierta ) . V11-5
obligatoria
Desde hace cuanto tiempo utiliza los servicios . Respuesta
15 ] L, Abierta ) ) V12-5
de inspeccion: obligatoria
Unica respuesta
Si la respuesta es por
Iniciativa propia
continuar con la
3 3 L L, * Iniciativa propia siguiente pregunta.
¢Cuadl es la razén principal que lo motivé a i . X
16 . . . L, * Exigencia del mercado (Si la respuesta es V13-5
utilizar los servicios de inspeccion? X . . .
¢ Exigencia legal exigencia del
mercado o exigencia
legal continuar con la
pregunta nimero:
18)
* Mejorar competitividad.
e Incursionar internacionalmente.
* Obtener reconocimiento.
* Mejorar la imagen institucional
Si la respuesta es por iniciativa propia ¢ Cual e Organizar “la casa” .
17 o . L ., Multiple respuesta V13-5
fue la finalidad? * Adoptar mejores practicas de gestion
* Reducir riesgos
e Integrar la gestion de sedes y/o
unidades de negocio.
e Otra:
. . Lo . . No es de respuesta
17.1 | Si su respuesta anterior fue otra indique cudl: | Abierta . . V13-5
obligatoria
3 L * Consultoria
¢Cual los siguientes rubros tuvo mayor o,
o . . e Capacitacion .
18 | incidencia en los costos en los servicios de B . Unica respuesta V15-5
. ., ¢ Adecuacién de procesos internos
inspeccion? . L
* Servicio de certificacion
Indique los nombres de los Organismos de . Respuesta
19 | - . Abierta ) ) V16-5
inspeccion que utiliza obligatoria
 La trayectoria general del organismo de
¢Cudl fue el criterio que mas peso tuvo sobre | inspeccién
20 | la seleccién del organismo de inspeccién para |  Experiencia del organismo en el sector | Unica respuesta V17-2
su organizacion? al que pertenece su organizacion.
o El precio del servicio de inspeccidn.
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Servicios de inspeccion

No.

Pregunta

Opciones de Respuesta

Observaciones

Variables

¢ El respaldo internacional del organismo
de inspeccion.

* Referencias y recomendaciones de
otras organizaciones usuarias de
servicios de inspeccion.

¢ Imagen del organismo de inspeccién

e Otro.

21

Califique el nivel de los beneficios recibidos
por su organizacidn gracias al servicio de
inspeccion

* Fue mayor al esperado.
* Fue el esperado.
* Fue menor al esperado.

Unica respuesta

V18-5

Si su respuesta fue mayor/menor al esperado,
Por favor explique su respuesta

Abierta

No es de respuesta
obligatoria

V18-5

22

¢Cuadles han sido los beneficios obtenidos por
su organizacion de los servicios de
inspeccion?

* Mayor productividad.

* Mayor competitividad.

® Logro de reconocimiento.

* Mejora en la imagen institucional

e Aumento del mercado.

* Facilidad en el comercio.

* Mejora en las relaciones con las partes
interesadas.

* Mejora en la estandarizacion de
procesos de la organizacién.

* Mejora en los resultados de la
organizacién

* Reduccion de riesgos de la organizacion
* Mejora en la eficiencia de los procesos
* No se han obtenido beneficios.

Mdltiple respuesta

V18-5

39

Para el caso de su organizacion ¢ Cudles han
sido las partes interesadas mas beneficiadas
con los servicios de inspeccidn? Seleccione los
que aplique de la siguiente lista.

® Accionistas

¢ Empleados y/o colaboradores

* Proveedores

o Clientes o usuarios directos

e Consumidores finales

¢ Entidades de regulacién y control
¢ Sociedad en general

* Medio ambiente

* Otro

Multiple respuesta

V30-5

24

¢Su organizacion tiene sucursales en el
exterior o realiza negocios, alianzas o
convenios con otros paises?

o Si
* No

Unica respuesta

Si la respuesta es
afirmativa continuar
con la siguiente
pregunta.

(Si la respuesta es
negativa continuar
con la pregunta
ndmero: 34)

V20-5

25

éLas inspecciones que contrata con
organismos acreditados en Colombia se los
reconocen en dichos paises?

* Si

* No

e Parcial
* No sabe

Unica respuesta

V21-5

26

¢Conoce usted Organismos de inspeccién en

e Si

Unica respuesta

N/A
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Servicios de inspeccion

No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
dichos paises? * No Si la respuesta es
afirmativa continuar
con la siguiente
pregunta.
(Si la respuesta es
negativa continuar
con la pregunta
ndmero: 34)
¢Su percepcion es que los organismos de si
o Si
inspeccion acreditados en Colombia estan al -
27 ) . i . * No Unica respuesta V22-5
mismo nivel de los existentes en dichos
) * No sabe
paises?
. . No es de respuesta
27.1 | Observaciones Abierta . . N/A
obligatoria
¢ La organizacién no requiere
Si su organizacion requiere un reconocimiento internacional
reconocimiento internacional de las * Muy util .
28 | . . . . i - Unica respuesta V23-5
inspecciones emitidas en Colombia ¢Cémo o Util
califica dicho reconocimiento? * Poco util
o Sin utilidad
¢ Imparcialidad del organismo de
inspeccién
¢ Idoneidad técnica del organismo de
inspeccién
* Objetividad del organismo de
inspeccidn
¢ Organizacidon y metodologia de trabajo
del organismo de inspeccion
Seleccione los factores que por la experiencia | ¢ Confidencialidad en el manejo de la
de su organizacién han generado mas informacioén por parte del organismo de L
34 i e ] ) . Mdltiple respuesta | \V24-5
confianza en la certificacion de sistemas de inspeccion
gestion. * Receptividad y respuesta oportuna de
quejas por parte del organismo de
inspeccion
* Esquema de control y vigilancia
efectuado sobre el organismo de
inspeccion
* Manejo de conflictos de interés por
parte del organismo de inspeccion.
* Otro
. No es de respuesta
34.1 | Otro Abierta . . N/A
obligatoria
* Falta de imparcialidad del organismo
de inspeccion
Si su organizacion ha perdido confianza en los | ¢ Insuficiencia en la idoneidad técnica del .
. . L j . . . o Muiltiple respuesta
servicios de inspeccidn, ¢ Cudles han sido los organismo de inspeccion
34.2 No es de respuesta V25-5

factores que han generado ésta pérdida de
confianza?

o Falta de objetividad del organismo de
inspeccién

* Deficiente organizacion y metodologia
de trabajo del organismo de de

obligatoria
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Servicios de inspeccion

No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
inspeccion
e Fallas en la confidencialidad en el
manejo de la informacién por parte del
organismo de inspeccion
» Deficiente receptividad y respuesta de
quejas por parte del organismo de
inspeccion
* Deficiente esquema de control y
vigilancia efectuado sobre el organismo
de inspeccione No declaracién de
conflictos de interés existentes por parte
del organismo de inspeccidn.
e Otro
Entendiendo Imparcialidad como la
. " . L * Totalmente de acuerdo.
capacidad de emitir conceptos sin prejuicios. .
. o, ¢ Parcialmente de acuerdo. -
35 | Por la experiencia de su organizacion ¢el Unica respuesta V26-5
: X ., X ¢ En desacuerdo.
Organismo de inspeccion cumple con éste
- * No sabe
criterio?
Entendiendo objetividad como la capacidad
. . . * Totalmente de acuerdo.
de tomar decisiones basadas en evidencias y .
. . . * Parcialmente de acuerdo. -
36 | criterios establecidos. Por la experiencia de Unica respuesta V27-5
o . . . ¢ En desacuerdo.
su organizacion ¢el Organismo de inspeccion
. N * No sabe
cumple con éste criterio?
Entendiendo Idoneidad técnica como el
conocimiento del contexto de la organizaciéon | ¢ Totalmente de acuerdo.
evaluada y de las normas de referencia. Por la | e Parcialmente de acuerdo. -
37 - o Unica respuesta V28-5
experiencia de su organizacion éel * En desacuerdo.
Organismo de inspeccién de gestién cumple * No sabe
con éste criterio?
¢ Incrementd la confianza de las partes
interesadas en la organizacion
| . . * No se incrementd ni se disminuyd la
Después de ejecutar las actividades de . X .
38 | . o, confianza de las partes interesadas en la | Unica respuesta \V29-5
inspeccion: L,
organizacién
* Se disminuyd la confianza de las partes
interesadas en la organizacion
Unica respuesta
Si la respuesta es
afirmativa continuar
o Si con la siguiente
¢Se han evaluado los efectos de los servicios €
40 Rk L, L, * No pregunta. V31-5
de inspeccién en su organizacion? .
* No sabe (Si la respuesta es
negativa continuar
con la pregunta
ndmero: 44)
e Accionistas
¢ Empleados y / o colaboradores
41 | éA quiénes consulto para la evaluacion? * Proveedores Multiple respuesta V31-5

 Clientes o usuarios directos
e Consumidores finales
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Servicios de inspeccion

No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
¢ Entidades de regulacién y control
¢ Sociedad en general
* Medio ambiente
e Otro
. ) - o Si
¢Recomendaria a otra entidad que utilice -
44 . ) ., * No Unica respuesta V32-5
servicios de inspecciéon?
* No sabe
. . No es de respuesta
44.1 | Observaciones Abierta . . N/A
obligatoria
¢ La relacién costo/beneficio
¢ El reconocimiento internacional de la
certificacidn otorgada en Colombia
¢ El mejoramiento sistematico de su
. o organizacién
Desde su experiencia cuales de los siguientes . . .,
i ¢ El suministro de informacion por parte L
45 | aspectos usted recomienda que sean . . ., Multiple respuesta V33-5
R del organismo de inspeccién
mejorados L, ) .
* La organizacion y el método de trabajo
del organismo de inspeccién
* La mitigacion de riesgos de su
organizacién
e Otros
. No es de respuesta
45.1 | Otros Abierta . . N/A
obligatoria
Unica respuesta
Si la respuesta es
. X ., negativa continuar
¢La oferta de servicios de inspeccién que L
| . con la siguiente
encuentra en el mercado colombiano * Si
46 ) ) pregunta. V34-5
satisfacen las necesidades de su * No .
L, (Si la respuesta es
organizacion? . i .
afirmativa continuar
con la pregunta
ndmero: 55)
¢Cuadles son esas necesidades que tiene su
N . . Respuesta
47 | organizacidn que no se atienden en la Abierta . . V34-5
) obligatoria
actualidad?
El modelo de los servicios de inspeccién de i
o Si .
55 | Colombia éle genera confianza a su N Unica respuesta V38-5
* No
organizacion?
. . No es de respuesta
55.1 | Observaciones Abierta . . V38-5
obligatoria
Unica respuesta
Si la respuesta es
X . . . afirmativa continuar
¢Sabe si el cliente de su cliente se ha *Sj . .
56 . . . L, con el cuestionario. V39-5
beneficiado de los servicios de inspeccion? * No

Si la respuesta es
negativa finalizar el
cuestionario
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Servicios de inspeccion

No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
e Alto
. . . * Medio .o
57 | Califique el nivel de impacto Bai Unica respuesta
* Bajo
e Ninguno

Convenciones:

N/A: No aplica

Vx-y: Variable “x” del cuestionario “y”. Por ejemplo la variable V10-2 significa que

corresponde a la variable No.10 del cuestionario No.2.
Todas las variables “x” que sean iguales independientemente al nimero del cuestionario
son equivalentes. Por ejemplo la variable V10-3 es equivalente a la variable V10-2, con la

diferencia que se encuentra en el cuestionario No.3

EAFIT | ONAC | ASOSEC .

119



11.4. Anexo 4. Cuestionario de servicios de laboratorios de ensayo/calibracién.
Servicios de laboratorios de ensayo/ calibracién
No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
Unica respuesta
Para la implementacidn y certificacion del Si la respuesta es afirmativa
sistema de gestion o en la certificacion de L] continuar con la siguiente
138 | productos ¢su organizacidn tuvo que utilizar * No pregunta. V10-6
servicios de laboratorios de ensayo y/o * No sabe (Si la respuesta es negativa
calibracién? 0 no sabe, finaliza el
cuestionario)
Unica respuesta
Si la respuesta es afirmativa
¢Su organizacién cuenta con laboratorios i continuar con la siguiente
oS
139 | propios para realizar los ensayos y/o N pregunta. V11-6
* No
calibracién que se requieren? (Si la respuesta es negativa
continuar con la pregunta
ndmero: 166)
¢Cuéntos laboratorios de ensayo y/o . L. . .
140 i . L, Abierta - Numérica No es respuesta obligatoria | V11-6
calibracién posee su organizacion?
Los laboratorios de ensayo y/o calibracién si
o Sj -
141 | prestan servicios a otras organizaciones N Unica respuesta V11-6
* No
diferentes a la suya
Unica respuesta
Si la respuesta es afirmativa
. . continuar con la siguiente
¢Alguno de estos laboratorios se encuentran L]
142 . pregunta. V10-6
acreditados? * No . .
(Si la respuesta es negativa
continuar con la pregunta
numero: 157)
¢ Menos del 30% de los ensayos
y/o calibraciones
¢Cudl es el alcance de la acreditacion de los e Entre el 31y 70% de los ensayos | . .
143 . S . . Unica respuesta V11-6
laboratorios de ensayo y/o acreditacién? y/o calibraciones
* Mds del 71% de los ensayos y/o
calibraciones
144 | Tiempo de la acreditacion: Abierta - Numérica Respuesta obligatoria V12-6
Unica respuesta
Si la respuesta es por
L . Iniciativa propia continuar
. PER - ¢ Iniciativa propia .
¢Cual es la razén principal que lo motivé a . i con la siguiente pregunta.
145 i X ¢ Exigencia del mercado . . . | V13-6
acreditar los laboratorios? . i (Si la respuesta es exigencia
¢ Exigencia legal . .
del mercado o exigencia
legal continuar con la
pregunta numero: 148)
* Mejorar competitividad.
e Incursionar internacionalmente.
Si la respuesta es por iniciativa propia ¢ Cual ¢ Obtener reconocimiento. L
146 o . i . Multiple respuesta V13-6
fue la finalidad? ® Mejorar la imagen institucional
¢ Organizar “la casa”
o Adoptar mejores practicas de
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Servicios de laboratorios de ensayo/ calibracion

No.

Pregunta

Opciones de Respuesta

Observaciones

Variables

gestion
® Reducir riesgos
e Otra:

147

Si su respuesta anterior fue otra indique cual:

Abierta

No es de respuesta
obligatoria

V13-6

148

Califique el nivel de los beneficios recibidos
por el laboratorio debido a la acreditacion

® Fue mayor al esperado.
¢ Fue el esperado.
* Fue menor al esperado.

Unica respuesta

V18-6

149

Si su respuesta fue mayor/menor al esperado,
Por favor explique su respuesta

Abierta

No es de respuesta
obligatoria

V18-6

150

¢Cuadles han sido los beneficios obtenidos por
los laboratorios debido a la acreditaciéon?

* Mayor productividad.

* Mayor competitividad.

e Logro de reconocimiento.

e Facilidad en el comercio.

* Mejora en las relaciones con las
partes interesadas.

* Mejora en la estandarizacion de
procesos del laboratorio.

* Mejora en los resultados del
laboratorio

e Reduccion de riesgos del
laboratorio

* Mejora en la eficiencia de los
procesos del laboratorio

¢ No se han obtenido beneficios.

Multiple respuesta

V19-6

151

Para el caso de su organizacion ¢ Cudles han
sido las partes interesadas mas beneficiadas
con la acreditacién de laboratorios?
Seleccione los que aplique de la siguiente
lista.

e Accionistas

* Empleados y/o colaboradores
® Proveedores

e Clientes o usuarios directos

e Consumidores finales

¢ Entidades de regulaciény
control

¢ Sociedad en general

¢ Medio ambiente

e Otro

Multiple respuesta

V30-6

152

Después de la acreditacién de sus
laboratorios:

¢ Increment? la confianza de las
partes interesadas en el
laboratorio

¢ No se incremento ni se
disminuy6 la confianza de las
partes interesadas en el
laboratorio

e Se disminuy0 la confianza de las
partes interesadas en el
laboratorio

Unica respuesta

V29-6

153

¢Se han evaluado los efectos de la
Acreditacion del laboratorio?

o Si
* No
* No sabe

Unica respuesta

Si la respuesta es afirmativa
continuar con la siguiente
pregunta.

(Si la respuesta es negativa

V31-6
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Servicios de laboratorios de ensayo/ calibracion

No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
continuar con la pregunta
ndmero: 155)
e Accionistas
¢ Empleados y / o colaboradores
* Proveedores
e Clientes o usuarios directos
¢A quiénes consulto para la evaluacion de los | ® Consumidores finales L
154 L, . . o, Multiple respuesta V31-6
efectos de la Acreditacion del laboratorio? ¢ Entidades de regulacidon y
control
¢ Sociedad en general
* Medio ambiente
¢ Otro
. . ) o Si
¢Recomendaria a otra entidad que acreditara _
155 . * No Unica respuesta V32-6
su laboratorio?
* No sabe
X . No es de respuesta
156 | Observaciones Abierta . . V32-6
obligatoria
Preguntas en caso que los laboratorios propios no estan acreditados:
Unica respuesta
Si la respuesta es afirmativa
. X . continuar con la siguiente
¢Su empresa anteriormente tuvo laboratorios | e Si
157 L . pregunta. V35-6
de ensayo y/o calibracion acreditados? * No . .
(Si la respuesta es negativa
continuar con la pregunta
ndmero: 163)
¢Cudl fue la razdn por la cual su organizacién
158 | no continud con la acreditacion de los Abierta Respuesta obligatoria V36-6
laboratorios?
Hace cuanto tiempo dejé la acreditacién de . . .
159 i N Abierta Respuesta obligatoria V36-6
los laboratorios (afios)
¢Cuadles han sido las consecuencias de no
160 | continuar con la acreditacién de los Abierta Respuesta obligatoria V36-6
laboratorios?
¢Su organizacion esta considerando la si
o Si .
161 | posibilidad de volver a acreditar alguno de sus N Unica respuesta V36-6
* No
laboratorios?
. . No es de respuesta
162 | Observaciones Abierta ) ) V36-6
obligatoria
Unica respuesta
Si la respuesta es negativa
¢Su organizacion esta considerando la si continuar con el
o Si
163 | posibilidad de acreditar alguno de sus N cuestionario. V37-6
* No
laboratorios? (Si la respuesta es positiva,
continua en la pregunta
166)
i . No es de respuesta
164 | Observaciones Abierta . . V37-6
obligatoria
¢Cual es la razén por la que su organizaciéon . . .
165 Abierta Respuesta obligatoria V37-6

no ha acreditado alguno de sus laboratorios?
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Servicios de laboratorios de ensayo/ calibracion

No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
Si contrata servicios de laboratorios
Unica respuesta
Si la respuesta es afirmativa
. L, . . continuar con la siguiente
¢Su organizacion contrata servicios de o Si
166 . . L, pregunta. V11-6
laboratorios de ensayo y/o calibracién? * No . .
(Si la respuesta es negativa
continua en la pregunta
181)
o L, e Siempre
Uno de los criterios de seleccién de los )
. . e En algunas ocasiones
laboratorios es que deben estar acreditados -
167 A L, i e Raras veces Unica respuesta V10-6
en el ensayo y/o calibracion requerido por su
o, e Nunca
organizacién
* No sabe
Si su organizacion exige que los laboratorios e Politicas internas de la
. . ) L, No es de respuesta
deban estar acreditados ¢Cudl es la razén organizacion . .
168 . . . k obligatoria. V13-6
principal que motivé a establecer esta ¢ Exigencia del mercado e
L, . X Multiple respuesta
condicién? ¢ Exigencia legal
Mencione los laboratorios de ensayo y/o
R ., . . No es de respuesta
169 | calibracién mas importantes que actualmente | Abierta . . V16-6
- . obligatoria
utiliza su organizacion
* Todos
Cuantos de los laboratorios que menciond ¢ Algunos -
170 . . X Unica respuesta V16-6
anteriormente se encuentran acreditados ¢ Ninguno
* No sabe
e La acreditacién del laboratorio
e La trayectoria general del
laboratorio
¢ Experiencia del laboratorio en el
sector al que pertenece su
. . | organizacion.
¢Cual fue el criterio que mas peso tuvo sobre . .
L . e El precio de los servicios. .
171 | la seleccion del laboratorio de ensayo y/o . X Unica respuesta V17-6
. ., L, o El respaldo internacional del
calibracién para su organizacion? .
laboratorio.
* Referencias y recomendaciones
de otras organizaciones.
¢ Imagen del laboratorio.
« Unica alternativa en el mercado.
¢ Otro.
Unica respuesta
Si la respuesta es afirmativa
¢Su organizacion tiene sucursales en el i continuar con la siguiente
(3]
172 | exterior o realiza negocios, alianzas o N pregunta. V20-6
, ¢ No . .
convenios con otros paises? (Si la respuesta es negativa
continuar con la pregunta
nimero: 177)
o Si
éLos ensayos realizados en los laboratorios de |  No -
173 . . 3 . Unica respuesta V21-6
Colombia se los reconocen en dichos paises? | ¢ Parcial
¢ No sabe
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Servicios de laboratorios de ensayo/ calibracion
No. Pregunta Opciones de Respuesta Observaciones Variables
Unica respuesta
Si la respuesta es afirmativa
. . . continuar con la siguiente
¢Conoce usted Laboratorios de ensayo en o Si
174 | . , pregunta. V21-6
dichos paises? * No . .
(Si la respuesta es negativa
continuar con la pregunta
nimero: 177)
¢Su percepcién es que los laboratorios de i
o Si
ensayo acreditados en Colombia estén al -
175 A ) K i * No Unica respuesta V22-6
mismo nivel de los existentes en dichos
i * No sabe
paises?
. . No es de respuesta
176 | Observaciones Abierta . . V21-6
obligatoria
Si su organizacién requiere un e Muy util
177 reconocimiento internacional de ensayos o Util No es de respuesta V36
realizados en laboratorios en Colombia ® Poco util obligatoria
¢Como califica dicho reconocimiento? e Sin utilidad
Entendiendo Imparcialidad como la
. . . L ¢ Totalmente de acuerdo.
capacidad de emitir conceptos sin prejuicios. .
. L ¢ Parcialmente de acuerdo. -
178 | Por la experiencia de su organizacion ¢los Unica respuesta V26-6
) . ¢ En desacuerdo.
laboratorios de ensayos acreditados cumplen
. - * No sabe
con éste criterio?
Entendiendo objetividad como la capacidad
. R . * Totalmente de acuerdo.
de tomar decisiones basadas en evidencias y .
. . L ¢ Parcialmente de acuerdo. s
179 | criterios establecidos. Por la experiencia de Unica respuesta V27-6
L, . ¢ En desacuerdo.
su organizacion élos laboratorios de ensayos
: . o * No sabe
acreditados cumplen con éste criterio?
Entendiendo Idoneidad técnica como el
conocimiento del contexto de la organizaciéon | e Totalmente de acuerdo.
evaluada y de las normas de referencia. Por la | ® Parcialmente de acuerdo. -
180 L o, Unica respuesta V28-6
experiencia de su organizacion élos ® En desacuerdo.
laboratorios de ensayos acreditados cumplen | ® No sabe
con éste criterio?
Unica respuesta
¢ La oferta de servicios de laboratorios que Si la respuesta es negativa
181 encuentra en el mercado colombiano o Si continuar con la siguiente V34-6
satisfacen las necesidades de su * No pregunta.
organizacion? (Si la respuesta es
afirmativa finaliza)
¢Cuadles son esas necesidades que tiene su
182 | organizacion que no se atienden en la Abierta Respuesta obligatoria V34-6
actualidad?

Convenciones:

N/A: No aplica

“ o n

= Vx-y: Variable “x” del cuestionario “y”. Por ejemplo la variable V10-2 significa que corresponde a la

variable No.10 del cuestionario No.2.
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“y,n

Todas las variables “x” que sean iguales independientemente al numero del cuestionario son
equivalentes. Por ejemplo la variable V10-3 es equivalente a la variable V10-2, con la diferencia que
se encuentra en el cuestionario No.3.
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