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OBJETIVO DE LA PRESENTACION

Presentar los principales elementos del nuevo
enfoque experiencia de servicio del Organismo
Nacional de Acreditacion de Colombia - ONAC, asi
como informacidon de infterés respecto @
laboratorios de ensayo y de calibracion
acreditados o que deseen acceder a la
acreditacion.



ACREDITACION DE COLOMBIA

PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC



PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC
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PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC

 Implementar un call center intferno de ONAC
que permita asegurar la atencion de las
llomadas telefénicas del 100% de los clientes.

Brindar respuestas al 100% de las solicitudes del
formulario Contactenos del sitio web.

Servir de apoyo a las dreas técnicas vy
administrativa en los proceso de salida de
llomadas.

Aplicacion de encuestas de retiro.



PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC

Generar las politicas, protocolos, manuales e
instructivos de atencion al cliente.

Monitorear  su uso y  SuU correcta
implementacion.

Programa de cultura de servicio al interior de
la organizacidon a través de la recordacion,
frecuencia e impacto de las buenas
practicas.

Plan de capacitacion permanente en servicio
al cliente.



PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC

Poner al dia la operacion de respuestas
pendientes.

Garantizar la respuesta al 100% de las quejas en
15 dias hdbiles o antes.

Revision de tipologias actuales y su causa raiz.

Metodologias alternas a la solucidn, como
atencion telefonica o personal.

Planes de accion para atacar causas raiz de
quejas.



PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC

« Determinar  un tiempo promedio
establecido como promesa de servicio.

 Informar claramente al cliente el estado ! ?

de su solicitud y retroalimentar cualquier - |
novedad. | ﬁ‘

 Brindar herramientas que le permitan
consultar por si mismo los diferentes
estados del tframite.




PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC
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PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC

PRIORIDAD DE LA
DIRECCION
EJECUTIVA

COMPROMISO PROCESOS EN

DE LOS FUNCION DEL
COLABORADORES CLIENTE

SERVICIO
AL CLIENTE

GENERACION DE ACCIONES QUE
CANALES MAS GENEREN UNA
CERCANOS PARA EXPERIENCIA
EL CLIENTE POSITIVA
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Laboratorios Laboratorios de

Académicos f Investigacion

&

\ !

LABORATORIOS LABORATORIOS LABORATORIOS
DE CLINICOS DE ENSAYO DE CALIBRACION

) Laboratorios de
Laboratorios de prestaciéon de

Extension servicios




TAXONOMIA DE LABORATORIOS

ACREDITABLES

Laboratorios Laboratorios de Laboratorios de
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SECTORES

TAXONOMIA DE LABORATORIOS
DE ENSAYO

Agro

Agroindustrial

Industrial

Forense

Petroquimico

Cosméticos

Pecuario

Ambiente

Construccion

Energia

Textil y
Confeccién

Gasodomésticos
Electrodomésticos



LABORATORIOS ACREDITADOS A LA
FECHA Y SU VARIACION EN EL TIEMPO

ESQUEMADE | DOCUMENTO 2017 | 2018
ACREDITACION NORMATIVO (septiembre)

YN SO/IEC 17020 198 243 265 271 294 311 333 363 392

B SO/IEC 17024 95 121 150 186 313 351 341 276 273
BTN IsO/IEC 17025 30 65 93 121 173 208 224 230 206*
BT ISO/IEC 17025 17 48 72 89 106 114 123 138 145

G SO/IEC 17020 11 24 30 43 56 81 83 85 97
BETI SO/IEC 17065 6 12 17 20 25 24 27 29 31
BT SO/IEC 17021 5 10 10 13 13 13 15 15 15
BETE I SO/IEC 17024 0 2 4 7 14 20 24 25 23
TS0 15189 0 2 3 4 5 3 5 4 3
BTN SO/IEC 17043 0 0 0 0 0 1 2 3 3
B = CEA 4.1-10 V-01 0 0 0 0 0 0 5 6 7
0 0 0 0 0 0 0 0 2
362 527 644 754 999 1137 1182 1174 1197
CPA: (;eplros de LCL: Labora!orios Clinicos _ ~ >

Avtomotor. inspocain T |Gepersanas e Cermeacten *E| 2018-06-19 los cédigos de un organismo
B i de  |Coemanmosde |t o clores de Ensayos de (32 en total) fueron unificados para facilitar la
:::;c:;zl:rr:isc;rios e :::g:;:’:t:s, Sistemas y/o ZCi:g[i)i:aEl.nlidudes de cedificacion gesﬁén de IOS procesos de esi.e OEC

ensayo CSG: Organismos de OAVM: O. Autorizados de
LAC: Laboratorios de | Cerlificacién de Sistemas | Verificacién Metrolégica
Calibracion de Gestion




BUENAS PRACTICAS DE LABORATORIO
BPL - OCDE

DECRETO UNICO SECTOR COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
DENTRO DE LAS RESPONSABILIDADES DE ONAC:

“Ejercer como autoridad de Monitoreo en Buenas Practicas
de Laboratorio de la Organizacion para la Cooperacion
y Desarrollo Economico -OCDE."

OBJETIVOS DE LAS BPL - OCDE

Asegurar la infegridad y calidad de los datos

Asegurar la reconstruccion de los estudios

Proteger la salud del hombre y medio ambiente

Evitar la duplicacion de los estudios y promover el bienestar animal
Eliminar las barreras técnicas al comercio



BUENAS PRACTICAS DE LABORATORIO
BPL - OCDE

TIPOS DE PRODUCTOS

e Quimicos industriales

* Productos farmaceéuticos

» Plaguicidas

« Biocidas

¢« Cosméeticos

 Productos Veterinarios

o Aditivos

« Organismos Genéticamente
Modificados - OGM



BUENAS PRACTICAS DE LABORATORIO

AREAS DE COMPETENCIA

*Ensayos fisico quimico
Estudios toxicoldgicos

Estudios mutagénicos

*Estudios Ecotoxicologicos
Estudios de Bioacumulacion
*Estudios de Residuos

*Estudios de efectos en
ecosistemas naturales

*Ensayos de quimica analitica y
quimica clinica

BPL - OCDE
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ACREDITACION DE COLOMBIA

INFORMACION DE INTERES
RESPECTO A LABORATORIOS DE
CALIBRACION



MAGNITUDES PARA LABORATORIOS
DE CALIBRACION

AcUstica, ultrasonido Porcentaje de

y vibracién sustancia, pH, gases ~ Dimensional Electricidad Fluidos Magnetismo
2 i i iaci .. Tiempo .
Mecdnica Radiomeitria Radiaciones Termodindmica Frecu:nc)ilq Medidores

y Fotometria ionizantes y

Radioactividad



BENEFICIARIOS DE LOS SERVICIOS DE
CALIBRACION

Entre los principales usuarios de los servicios de calibracion se encuentran los laboratorios
de ensayos, Cuyos servicios se prestan en los sectores mencionados anteriormente.

Los insfrumentos que requieren de calibracion son utilizados en diferentes dmbitos de
interés nacional, como en el cumplimiento de funciones de inspeccion, vigilancia y
control, y en el sector voluntario para promover la confianza, innovacion, productividad

y competitividad, entre otros.
145

Laboratorios de callbraclon acreditados




BENEFICIOS DE LOS SERVICIOS DE
CALIBRACION



ACREDITACION DE COLOMBIA

BENEFICIOS DE LA ACREDITACIO
PARA LOS LABORATORIOS -



PARA EL PERSONAL

i T g

* Mejora la competencia del personal del laboratorio, al contar con
estrategias planificadas para la evaluacidn y la supervision del
personal.

« Fortalece los esquemas de formacion y capacitacion del personal
del laboratorio al generar politicas relacionadas con la
competencia del personal

« Mejora la distribucidn de la carga analitica del personal del
laboratorio



PARA LOS CLIENTES

« Se podrd responder mejor a las necesidades de socios vy
destinatarios de los servicios del laboratorio al contar con
estrategias de comunicacion y divulgacion de los resultados.

» Fortalece la confianza de los clientes y usuarios no solo del
laboratorio, sino de sector al que atienda.

« Amplia las fronteras de los mercados.



EN INFRAESTRUCTURA

« Garantiza que las condiciones ambientales en
donde se ejecutan los ensayos son
monitoreadas y controladas, evitando factores
externos que afecten la validez de los
resultados.

« Ayuda a generar estrategias para la
optimizacion de los espacios de los laboratorios
(docencia, extension, investigacion) al contar
con mecanismos de planificaciéon y control,
cuando se reqQuiere qQue estos sean
multiproposito.



SELECCION DE METODOS

« Genera confianza y reconocimiento en la
comunidad cientifica, en los clientes directos e
indirectos al producir informacion y
conocimiento cientificos fiables, al demostrar
trazabilidad metrolégica de los resultados @
través de la implementacion de criterios de
aseguramiento de calidad analitica.

« Resultados de andlisis reproducibles por oftros
grupos o laboratorios.

» Permite identificar fuentes de incertidumbre de
resultados para ser tenidas en cuenta en la toma
de decisiones.

« Permite  estandarizar los esquemas de
presentacion de los resultados, para ayudar a la
construccidon colectiva del saber/conocimiento.




ASIGNACION DE RECURSOS

« Genera espacios para la creatividad, el desarrollo o investigacion,
por la mejora demostrada en procesos administrativos y técnicos
estandarizados y planificados

« Mejora la eficacia de los procesos, al orientar la operacion hacia la
competitividad y la innovacion.

* Mejora la planificaciéon de las inversiones asignadas, al identificar las
verdaderas fuentes de crecimiento.



EN CUANTO A INVESTIGACION Y
DESARROLLO

» Se pueden capitalizar los resultados y las lecciones aprendidas con
el fin de potencializar y gestionar el conocimiento, su transferencia
y preservacion

« Se facilita el trabajo colaborativo con redes de laboratorios o redes
de investigaciéon, mediante el intercambio de informacién, al tener
métodos reconocidos por la comunidad cientifica que garantiza la
reproducibilidad y repetibilidad de los ensayos.



GENERA ESCENARIOS DE
COOPERACION

Los laboratorios:
Contribuciéon de
expertos

Academia:
docencia e
investigacion

Sistemas de
gestion y
Mejora
Continua

Fortalecimiento SICAL



ONAc UNA BUENA NOTICIA PARA

ORGANISMO NACIONAL DE

siess QUIEN SE QUIERA ACREDITAR. ..

PTP abre convocatoria de tercera fase de ‘Calidad para Exportar’ para que

] ] u n n o~ . -1l ™~
La convocatoria estara abierta hasta el 12 de octubre. Pueden participar empresas de los sectores de alimentos, procesados, cacao y sus derivados,
cafés especiales y derivados de café, frutas y sus derivados (aguacate Hass, pifia, mango y papaya) y piscicultura, industrias para la construccion,

sistemna moda, quimica basica, cosméticos y aseo, farmacéuticos, plasticos e industrias del movimiento.

En el caso de los laboratorios, pueden participar todos aquellos que presten servicios a empresas de estos mismos sectores. La convocatoria aplica
para todo el pais y los requisitos pueden consultarse en la pagina del PTP, www.ptp.com.co.

laboratorios obtengan certificaciones que exigen palses con acuerdos comerciales vigentes.

Bogota, 5 de septiembre de 2018 - @PTPColombia. Con una inversién cercana a los $1.700 millones, el Programa de Transformacién Productiva,
PTP, del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, abrio |a convocatoria de la tercera de ‘Calidad para Exportar’, programa para cofinanciar

procesos de certificacion de empresas y laboratorios de calidad gque busquen iniciar o aumentar sus exportaciones y aprovechar los TLC que tiene
vigentes el pais.

(O La fuerza de la Confianza
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ALEJANDRO GIRALDO LOPEZ

Director Ejecutivo ONAC
alejandro.giraldo@onac.org.co
Tweeter: @onac_colombia




