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Laboratorio:  COORDINACION GENERAL DE LABORATORIOS 

Título: PROCESO DE TRATAMIENTO DE QUEJAS LABORATORIOS DE LA AGENCIA DE 
REGULACIÓN Y CONTROL FITO Y ZOOSANITARIO  

 

Queja 

Recepción de la queja (RC; RE; RT; 
DE; CGL; DD; DDIS)

 ¿Forma de recepción de la queja?

Acusar recibo de la queja

Solicitar se realice la queja por escritoVerbal

¿Quién recibe la queja?

Informar al RT del laboratorio

Analizar la queja 

Solicitar a RC o AC un número de 
queja 

¿La queja se relaciona con las actividades del 
laboratorio / personal involucrado?

Codificar y registrar la queja

Analizar si la queja es procedente

¿Es procedente la queja?

Analizar las causas de la queja

Tomar las acciones inmediatas / correctivas / mejora pertinentes 
para subsanar la queja

Revisar acciones planteadas

Informar a la parte interesada las acciones a 
realizar para subsanar la queja

Dar seguimiento a las acciones 
planteadas

Informar a la parte interesada el cierre 
del tratamiento de la queja

Cierre de la queja

Escrita

DE; RE; RC; CGL; DD; DDIS

Cuestionario de satisfacción 
del cliente (PGC/LA/07-FO01) 

SI

SI

NO Comunicar a l parte interesada que la queja no es 
procedente

RT

Comunicar a la parte interesada que la queja no se 
relaciona con las actividades del laboratorio / personal 
involucrado

NO

Informar al RT del laboratorio

Analizar la queja 

Solicitar a RC o AC un número de 
queja 

Analizar si la queja es procedente

¿Es procedente la queja?

Tomar las acciones inmediatas / correctivas / mejora pertinentes 
para subsanar la queja

Analizar las causas de la queja

Dar seguimiento a las acciones 
planteadas

NO

¿Quién realiza la queja?

cliente

Recepción de la queja por escrito 
(CGL; DDIS)

Acusar recibo de la queja

Informar queja al personal involucrado

Designar a una persona para tratamiento 
de la queja

cualquier parte interesada (excepto cliente)

¿La queja se relaciona con las actividades del 
laboratorio?

Codificar y registrar la queja

NO

Abreviaturas:

RC: Responsable de calidad
RE: Recaudador
RT: Responsable Técnico
DE: Director Ejecutivo
CGL: Coordinador General de Laboratorio
DD: Director de Diagnóstico
DDIS: Director Distrital

Sus quejas pueden ser receptadas a los siguientes contactos: 

RECAUDADORA: Paulina Prado (paulina.prado@agrocalidad.gob.ec)

RESPONSABLE DE CALIDAD: Carolina Campos (carolina.campos@agrocalidad.gob.ec)

COODINADORA GENERAL DE LABORATORIOS: Carla Moreno (carla.moreno@agrocalidad.gob.ec)
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