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NAC OBJETIVO DE LA PRESENTACION

Presentar los principales elementos del nuevo enfoque
experiencia de servicio del Organismo Nacional de
Acreditacion de Colombia - ONAC, asi como informacion de
interés respecto a laboratorios de ensayo y de calibracion
acreditados o que deseen acceder a la acreditacion.
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ONAC PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC

CRGANISMO NACIONAL DE

Experiencia con
la Marca

ONAC es importante
para miy me genera
confianza trabajar con
ellos

214 Relacién satisfactoria

con el OEC

S

Experiencia
con el
Producto

El producto de
Acreditacion
satisface mis
necesidades

Experiencia
con el Servicio

Las interacciones
con ONAC son
faciles y agradables
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ONAC PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC

ACCIONES DE DESPLIEGUE CANAL TELEFONICO

Implementar un call center interno de ONAC que

o permita asegurar la atencidn de las llamadas
telefonicas del 100% de los clientes.

/
// \\
/ \ °

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

Servir de apoyo a las dareas técnicas y administrativa
en los proceso de salida de llamadas.

Aplicacion de encuestas de retiro.
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ONAC PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC

ACCIONES DE DESPLIEGUE CULTURA DE SERVICIO

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

Monitorear su uso y su correcta implementacion.
Programa de cultura de servicio al interior de |a
organizacion a través de la recordacion, frecuencia

e impacto de las buenas practicas.

Plan de capacitacion permanente en servicio al
cliente.
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ONAC PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC

ACCIONES DE DESPLIEGUE ATENCION DE QUEJAS

Poner al dia la operacion de respuestas pendientes.

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

Revision de tipologias actuales y su causa raiz.

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

Planes de accion para atacar causas raiz de
quejas.
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ONAC PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC

ACCIONES DE DESPLIEGUE ELIMINAR LA INCERTIDUMBRE DEL
ESTADO DEL PROCESO

Determinar un tiempo promedio establecido como
promesa de servicio.

Informar claramente al Cliente el estado de su
solicitud y retroalimentar cualquier novedad.

Brindar herramientas que le permitan consultar por
si mismo los diferentes estados del framite.
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ACCIONES DE DESPLIEGUE EN SITIO WEB

Formularios y

soportes de solicitud

de acreditacion via

web
Resultados de
BUsqueda aleatoria

BUsqueda rapida de

organismos para la

inspeccion de @ BUsqueda por
instalaciones de gas palabra Clave
domiciliario

PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC
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COMPROMISO
DE LOS
COLABORADORES

PERSPECTIVAS Y ENFOQUE DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO ONAC

PRIORIDAD DE LA
DIRECCION
EJECUTIVA

PROCESOS EN
FUNCION DEL
CLIENTE

SERVICIO
AL CLIENTE

GENERACION DE
CANALES MAS
CERCANOS PARA
EL CLIENTE

ACCIONES QUE
GENEREN UNA
EXPERIENCIA
POSITIVA WWW.ONQC.0rg.co
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ONAC LABORATORIOS ACREDITADOS A LA
TR FECHA Y SU VARIACION EN EL TIEMPO

ESQUEMA DE DOCUMENTO s 2017 | 2018
ACREDITACION NORMATIVO (septiembre)

T 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

BT 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

BT SO/IEC 17020 1 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
TSSO 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: (;el_ﬂros de LCL: quorq_iorios Clinicos . o "

e | *El 2018-06-19 los cédigos de un organismo
Reconoa e o de | Comtiloemon e 9® | o cedores de Ensayos de (32 en total) fueron unificados para facilitar la
e toboratorios de | procasae” Stemasy/o | ECS: trfidades de certficacton gestion de los procesos de este OEC

ensayo CSG: Organismos de OAVM: O. Autorizados de
LAC: Laboratorios de | Certificacion de Sistemas | Verificacion Metrolégica
Calibracién de Gestidén
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ONAC BUENAS PRACTICAS DE LABORATORIO
BPL - OCDE

ACREDITACION DE COLOMBIA

DECRETO 1074/2015
DENTRO DE LAS RESPONSABILIDADES DE ONAC :

§)) OCDE
/ “Ejercer como autoridad de Monitoreo en Buenas Prdcticas de Laboratorio

MEJORES POLITICAS de la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico -OCDE.”
PARA UNA VIDA MEJOR

OBJETIVOS DE LAS BPL - OCDE

* Asegurar laintegridad y calidad de los datos

«  Asegurar lareconstruccion de los estudios

*  Proteger la salud del hombre y medio ambiente

e Evitarla duplicacion de los estudios y promover el bienestar animall
« Eliminarlas barreras técnicas al comercio
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ONAC BUENAS PRACTICAS DE LABORATORIO
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PR BPL - OCDE

TIPOS DE PRODUCTOS

Quimicos industriales

Productos farmacéuticos

Plaguicidas

Biocidas

Cosmeéticos

Productos Veterinarios

Aditivos

OGM - Organismos Genéticamente
Modificados
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AREAS DE COMPETENCIA

*Ensayos fisico quimico

Estudios toxicoldgicos

*Estudios mutagénicos

*Estudios Ecotoxicoldgicos

*Estudios de Bioacumulacion

*Estudios de Residuos

*Estudios de efectos en ecosistemas
naturales

*Ensayos de quimica analitica y qguimica
clinica
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BUENAS PRACTICAS DE LABORATORIO

BPL - OCDE
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MAGNITUDES PARA LABORATORIOS
DE CALIBRACION

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

AcUstica, ultrasonido Porcentaje de
y vibracién sustancia, pH, gases Dimensional Elecfricidad Fluidos Magnetismo

- ®
X

Radiometr[a Radiaciones Termodindmica Tiempo y Medidores
y Fotometria ionizantes y Frecuencia

Radioactividad

o

Mecanica
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ONAC BENEFICIARIOS DE LOS SERVICIOS DE
CALIBRACION

ACREDITACION DE COLOMBIA
Entre los principales usuarios de los servicios de calibracion se encuentran los laboratorios
de ensayos, cuyos servicios se prestan en los sectores mencionados anteriormente.

No obstante, los instrumentos que requieren de calibracion pueden ser utilizados en

diferentes ambitos tales como como: la inspeccion y vigilancia (para salvaguardar los
infereses nacionales), la calidad, para promover la confianza, innovacion, productividad

y competitividad entre otros.
1238

Lalboratorios de caltbracion acreditados
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ONAC BENEFICIOS DE LOS SERVICIOS DE

CALIBRACION

Aseguramiento de

Trazabilidad de la { Patrones, Materis g
medicion Referencia Certificado,
Calibradores y Controles

= -
NG

www.onac.org.co



ACREDITACION DE COLOMBIA

BENEFICIOS DE LA ACREDITACION
PARA LOS LABORATORIOS
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ONAC PARA EL PERSONAL

ACREDITACION DE COLOMBIA

+ Mejora la competencia del personal del laboratorio, al contar con
estrategias planificadas para la evaluacion 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 distribucion de la carga analitica del ‘personal  del
laboratorio

www.onac.org.co
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ONAC PARA LOS CLIENTES

ACREDITACION DE COLOMBIA

¥

O
A
« Se podra responder mejor a las necesidades de socios y destinatarios de 1os
servicios del laboratorio al contar con estrategias de comunicacion vy
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.

Wwww.onac.org.co
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EN INFRAESTRUCTURA

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

« Permite garantizar que las condiciones ambientales en
donde se ejecutan ensayos, son monitoreadas y/o
controladas y no afectan los resultados, garantizando
asi su validez.

« Generacion de estrategias para la opfimizacion vy
control de los espacios de los laboratorio (docencia,
extension, investigacion) al contar con mecanismos de
planificacidn y control, cuando se requiere que estos
sean multiproposito.
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AC SELECCION DE METODOS

ORGANISMO NACIONAL DE

ACREDITA

DE COLOMBIA

Generar confianza y reconocimiento en la comunidad
cientifica, en los clienftes directos (usuarios del servicio
de andlisis) e indirectos (sectores) al producir
informacion y conocimiento cientificos fiables, al contar
con herramientas de gestion que permitan demostrar
trazabilidad metroldgica de los resultados a través de la
implementacion de  criterios de aseguramiento de
calidad analitica.

Resultfados  de  andlisis con  diferentes  fines
(investigacion, evaluacion de  la  conformidad)
reproducibles por otros grupos o Laboratorios.

Permite  identificar  las  posibles  fuentes  de
incertidumbre de los resultados con el fin de ser tenidas
en cuenta en la toma de decisiones.

Permite estandarizar los esquemas de presentacion de
los resultados, con el fin de contribuir con- . la
construccion colectiva del saber y el conocimiento.

www.onac.org.co
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ONAC ASIGNACION DE RECURSOS

ACREDITACION DE COLOMBIA
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« Generacion de nuevos espacios para la creatividad, el desarrollo o
investigacion, en los Laboratorios de ensayo, al no tener que invertir
tiempo en labores de fipo administrativo, por la mejora demostrada
en procesos administrativos y técnicos estandarizados y planificados

« Mejora la eficacia de los procesos, al operar de manera, orientando al
laboratorio hacia la competitividad y la innovacion.

« Mejora la planificacion de las inversiones asignadas, al -identificar: las
verdaderas fuentes de crecimiento.

www.onac.org.co
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ONAC 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 fransferencia y preservacion

« Se facilita el trabgjo colaborativo con redes de Laboratorio o redes de
investigacion, el intercambio cientifico al tener metodos reconocidos por la

comunidad cientifica que garantiza la reproducibilidad. y repetibilidad de los
ensayos.
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GENERA ESCENARIOS DE
COOPERACION

Los
laboratorios:
Contribucion
de expertos

Academia:
docencia e
investigacion

Sistemas de
gestion y
Mejora
Continua

Fortalecimiento SICAL
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ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

GRACIAS
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ALEJANDRO GIRALDO LOPEZ

Director Ejecutivo ONAC
alejandro.giraldo@onac.org.co
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