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1. OBJETO

Establecer el mecanismo para el tratamiento de las quejas que pudieran surgir de cualquier parte
interesada como consecuencia de las actividades que le son propias de los Laboratorios de la
Agencia de Regulacion y Control Fito y Zoosanitario y describir los criterios y directrices a seguir
para el manejo de informacidn de retorno de los clientes.

2. ALCANCE

Este procedimiento establece la sistematica para la recepcidn, evaluacion y toma de decisiones de
guejas que pudieran surgir de cualquier parte interesada como producto de las actividades que
realizan los laboratorios de la Agencia de Regulacion y Control Fito y Zoosanitario. Ademas define
los criterios y directrices para el manejo de informacion de retorno de los clientes, a fin de tomar las
acciones pertinentes que permitan mejorar el sistema de gestion, las actividades de ensayo y el
servicio al cliente.

3. REFERENCIAS
Se utiliza la versidn vigente de los siguientes documentos:

3.1. Documentos utilizados en la elaboracion
e DOCE/LA/04. Norma NTE INEN ISO/IEC 17025:2018 Requisitos Generales para la
competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion
e DOCE/LA/64. Norma Internacional ISO/IEC 9000 Sistemas de gestion de la calidad-
Fundamentos y vocabulario.
3.2. Documentos y Registros a utilizar conjuntamente con el PG
e PGC/LA/07-FOO0L. Registro de Quejas
PGC/LA/07-FO02. Cuestionario de Satisfaccion del Cliente
PGC/LA/11-FOO04. Matriz Evaluacién de cuestionario de satisfaccion del cliente
PGC/LA/09. Manejo de acciones correctivas
PGC/LA/10. Manejo de acciones de mejora
PGC/LA/13. Revision por la Direccion del Sistema
Matriz de Evaluacion de Cuestionario de Satisfaccion del Cliente

4. GENERAL

La satisfaccion del cliente siempre serd uno de los objetivos principales de los Laboratorios de
Agencia de Regulacién y Control Fito y Zoosanitario, con este fin se realizard un seguimiento
permanente de las actividades que desempefian para dar una respuesta rapida y cumplir con las
exigencias constantes de sus clientes. Ademas se dara seguimiento a las quejas presentadas por
cualquier parte interesada como producto de las actividades que realizan los laboratorios de la
Agencia, siempre que sea posible se acusard recibo de la queja, el progreso de la misma y se
notificara formalmente el cierre de su tratamiento.

4.1. Politicas

e Este documento debe estar disponible para cualquier parte interesada relacionada con las
actividades que realizan los laboratorios de la Agencia de Regulacion y Control Fito y
Zoosanitario, para lo cual se cargara en la plataforma Agrodrive y en la pagina web de
la Agencia (www.agrocalidad.gob.ec).

e Todas las quejas presentadas por cualquier parte interesada, relacionadas con los servicios
gue prestan los Laboratorios, deben ser atendidas oportunamente y en el menor plazo
posible.

e Todas las quejas deben ser presentadas por escrito (correo electrénico u otro medio) , para
gue puedan ser atendidas; si cualquier parte interesada presenta una gueja verbal se orienta
para que la presente por escrito.
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e Los resultados comunicados del tratamiento de la queja serdn revisados y aprobados por
personas no involucradas en las actividades del laboratorio que originaron la misma.

e EI RC y AC no estan involucrados en las actividades técnicas del laboratorio, por lo que de
ser posible deben comunicar al cliente que presenta la queja los informes de progreso y
tratamiento de la misma.

4.2. Definiciones

Retroalimentacion: opiniones, comentarios y muestras de interés por un producto, un servicio o un
proceso de tratamiento de quejas.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
expectativas.

Nota 1: Puede que la expectativa del cliente no sea conocida por la organizacion, o incluso por el
propio cliente, hasta que el producto servicio se entregue. Para alcanzar una alta satisfaccién del
cliente puede ser necesario cumplir una expectativa de un cliente incluso si no esta declarada, ni esta
generalmente implicita, ni es obligatoria.

Nota 2: Las quejas son un indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero la ausencia de
las mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

Nota 3: Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el cliente y éstos se han
cumplido, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

Servicio al cliente: interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo de vida de un
producto o un servicio.

Queja: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o servicio, o al
propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera una respuesta 0
resolucion

Cliente: persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado
a esa persona u organizacion o requerido por ella

Nota 1: Un cliente puede ser interno o externo a la organizacion.

Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como
afectada por una decision o actividad. Ejemplo: Clientes, propietarios, personas de una
organizacion, proveedores, banca, legisladores, sindicatos, socios o sociedad en general que puede
incluir competidores o grupos de presion con intereses opuestos.

4.3. Abreviaturas
SGC: Sistema de Gestion de Calidad
CGL: Coordinador General de Laboratorios
RC:  Responsable de Calidad
DD: Director de Diagnostico
RT:  Responsable Técnico
A: Analista
RE: Recepcionista
NA: No aplica
DDIS: Director Distrital

4.4. Responsabilidades
Las principales responsabilidades y autoridad en la ejecucién de las actividades del presente
procedimiento se describen en la Tabla 1.
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Tabla 1. Responsabilidades y autoridad

Cargo Responsabilidad Autoridad
DD NA Autorizar la emision de informes sustituye
en caso de ser pertinente.
Asignar el nimero a las quejas.
Informar al cliente que presenta la queja los
informes de progreso y tratamiento de la
misma. . . .
. . Requerir la toma de acciones correctivas
Revisar las acciones propuestas para subsanar X
las quejas en caso de_ que las encuestas reflejen
RC/AC . ' L . puntos débiles en la gestion de un
Realizar el seguimiento de la quejas de los X ;
; ; . laboratorio o cuando las sugerencias o
clientes hasta que estén solucionadas. : ) ,
. . L comentarios de los clientes lo ameriten.
Revisar la informacion de retorno de los
clientes.
Informar a los responsables técnicos la
deteccion de encuestas bajas o0 quejas.
Gestionar las quejas relacionadas con las . . .
RT o - . Determinar si la queja es o no procedente.
actividades técnicas del laboratorio.
RE Informar a los responsables técnicos y al RC NA
las quejas receptadas.
Requerir la toma de acciones correctivas
en caso de que las encuestas reflejen
puntos débiles en la gestion de un
. - laboratorio o cuando las sugerencias o
Informar a quién corresponda las quejas . . .
. . comentarios de los clientes lo ameriten.
presentadas por cualquier parte interesada. En
CGL/DDIS | caso de quejas procedentes de los clientes . .
) Designar a una a persona no involucrada
informar al RC y RT. L .
en las actividades del laboratorio para que
realice el seguimiento y cierre de una
gueja procedente de cualquier parte
interesada a excepcion de los clientes.

5. DESCRIPCION

5.1. Manejo de Quejas

Los Laboratorios de la Agencia de Regulacion y Control Fito y Zoosanitario consideran las quejas
como oportunidades de mejora al sistema de gestion de calidad. Las quejas pueden proceder de
cualquier parte interesada relacionada con de las actividades que le son propias de los Laboratorios.
Sin embargo, el tratamiento que se le da a las quejas provenientes de los clientes difiere del
tratamiento que se le da a las quejas procedentes de otras partes interesadas como se indica a
continuacion.

5.1.1. Recepcién y tramite de los quejas

Codificacion de quejas: Las quejas receptadas son documentadas en el
PGC/LA/07-FOO01 "Registro de quejas", el cual debe contener:

Codificacion de la queja

Identificacion de la persona que formula la queja

Identificacion de la persona que recepta la queja

Laboratorio al cual va dirigida la queja

Fecha

Descripcion de la queja

formato
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El RC o AC asigna el numero de la queja, el cual se codifica en el formato Registro de quejas
(PGC/LA/O7-FOO01) de la siguiente manera:

Donde:

CL:

CIP:

CPA:

CPP:

FP:

SFA:

SFA-M:

BM:
BT:
CV:
CC:

MRP:
MB:
P:
PA:
SE:
V:
RLA:
LA:

RQ:

RQ N° XX/YYI/ZZZ

Registro de queja
Cadigo del Laboratorio o area, por ejemplo:
Laboratorio de Bromatologia

Laboratorio de Calidad de Fertilizantes

Laboratorio de Control de Calidad de Leche
Laboratorio de Calidad de Plaguicidas

Laboratorio de Calidad de Insumos Pecuarios
Laboratorio de Contaminantes de Productos Agricolas
Laboratorio de Contaminantes de Productos Pecuarios
Laboratorio de Control de Calidad de Semillas
Laboratorio de Entomologia

Laboratorio de Fitopatologia

Laboratorio de Nematologia

Laboratorio de Suelos, Foliares y Aguas

Laboratorio de Suelos, Foliares y Aguas — Area de Malezas
Laboratorio de Biologia Molecular

Bioterio

Laboratorio de Control de Calidad de VVacunas
Laboratorio de Cultivo Celular

Laboratorio de Material Reproductivo
Laboratorio de Microbiologia
Laboratorio de Patologia

Laboratorio de Parasitologia
Laboratorio de Serologia

Laboratorio de Virologia

Red de Laboratorios Autorizados
Laboratorios de AGROCALIDAD

YY: Dos ultimos digitos del afio en curso
ZZZ: Numero de la queja

Tratamiento de quejas de los clientes: El cliente debe enviar las quejas en forma escrita (correo
electrénico u otro medio) al RT, RC o RE. En algunos casos y dependiendo de la gravedad de la
gueja esta puede ser receptada por el DE, CGL, DD o DDIS. Sin embargo, independientemente de
quien recepte la queja, esta debe ser informada inmediatamente al RT, quién debera subsanar la
misma por encontrarse involucrado de forma directa en las actividades técnicas del laboratorio. En
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caso de que existan quejas en forma verbal, las personas antes mencionadas deben direccionar al
cliente para gque las quejas se realicen por escrito (correo electronico u otro medio). Siempre que sea
posible se acusara recibo de la queja.

A partir de la apertura de la queja, los pasos a seguir y las acciones a tomar son las siguientes:

a) El RT confirmara si dicha queja se relaciona con las actividades del laboratorio. En caso
afirmativo se documentard (PGC/LA/07-FOO01. Registro de quejas), recopilard y verificara toda la
informacion necesaria, la misma que seré revisada por el RC o AC a fin de determinar si la queja es
procedente o0 no. En caso de que no sea procedente y de ser posible el RC o AC comunicara la
decision al remitente por escrito con explicacion razonada (excepto para las quejas detectadas a
través de las encuestas de satisfaccion del cliente, las mismas que son anénimas) y se archivara de
forma secuencial.

b) En caso que la queja sea procedente el RT y su equipo de trabajo a fin de subsanar la misma,
deben realizar en el Registro de quejas (PGC/LA/07-FO01) un analisis de causa y en base a esto
establecer acciones inmediatas y de ser necesario acciones correctivas y de mejora, identificando
responsables y plazos para su ejecucion.

c) EIRC o AC revisaran las acciones planteadas por el RT y de ser posible informaran al remitente
de la queja las acciones propuestas. Esta informacion quedara registrada en el Registro de quejas
(PGC/LA/O7-FO01).

d) ElI RC o AC realizara un seguimiento de la queja hasta que esté solucionada y se hayan tomado
las acciones propuestas.

e) Una vez que la queja esté subsanada en caso de ser posible el AC o RC informaré al cliente el
cierre del tratamiento de la misma.

Nota: En el caso surja una queja por errores en los informes de resultados y se requiera la
sustitucion del mismo, el DD del area respectiva debe autorizar la emision de un nuevo informe en
caso de ser procedente como se indica en el Procedimiento General Técnico PGT/LA/09. Informes
de resultados. Sin embargo, si los errores surgen por informacién proporcionada por el cliente esto
no se debe tratar como una queja.

Tratamiento de quejas de otras partes interesadas: Las quejas provenientes de otras partes
interesadas, tales como los directores de diagndstico, proveedores, personal del laboratorio, etc,
deben ser dirigidas de forma escrita (correo electrénico u otro medio) al CGL / DDIS, quienes
acusaran recibo de la queja e informaran el motivo de la queja a las personas involucradas en la
misma y designard a un responsable no involucrado en las actividades del laboratorio que
originaron la queja para que realice su tratamiento. Ademas, se informara al RC y AC la queja
presentada, a fin de que se asigne un nimero.

El sequimiento y cierre de la queja debe ajustarse a los mismos lineamientos del tratamiento de
quejas de los clientes como se indica a continuacion:

a) La o las personas involucradas en la queja confirmarén si esta se relaciona con las actividades
que realizan. En caso afirmativo se documentara (PGC/LA/07-FO01. Registro de quejas),
recopilara y verificara toda la informacidn necesaria, la misma que seréa revisada por la persona
designada por el CGL a fin de determinar si la queja es procedente o no. En caso que no sea
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procedente y de ser posible se comunicard la decision al remitente por escrito con explicacion
razonada y se archivara de forma secuencial.

b) Si la queja es procedente, se realiza un analisis de causa a fin de establecer acciones inmediatas
para subsanar la queja y en caso de ser necesario acciones correctivas y de mejora,
identificando responsables y plazos para su ejecucion.

c) La persona designada revisara las acciones planteadas e informard al remitente de la queja las
acciones propuestas. Esta informacidn quedara registrada en el Registro de quejas.

d) La persona designada realizara un seguimiento de la queja hasta que esté solucionada y se
hayan tomado las acciones propuestas.

e) Unavez que la queja esté subsanada, la persona designada informara a quien presento la queja
el cierre del tratamiento de la misma.

El proceso de tratamiento de quejas se presenta en el Anexo |.

5.1.2. Consideraciones para la resolucién de las quejas

e Si la queja surge como resultado de un ensayo, de ser pertinente, la acciéon inmediata
implicara la repeticion del ensayo con el personal técnico que el RT designe.

e Silaqueja del cliente llega a través del DE o CGL, y el cliente ha decidido que sea otra
vez el laboratorio en cuestion, quien realice nuevamente los ensayos, el RT, el DD y el
CGL/DDIS tomaran la decision y las acciones para proceder con la queja, informando
al RC de la situacién y las medidas tomadas. EI RT debe registrar la queja en el formato
PGC/LA/07-FO01 con toda la informacion necesaria.

e En el caso de repeticion de analisis o diagndsticos, estas solicitudes seran atendidas con
prioridad, por tratarse de una queja por parte del cliente.

e Si el RC o el RT lo estiman oportuno, se iniciaran los tramites para realizar una
verificacion (auditoria) a las partes del SGC afectadas, cuando los hallazgos pongan en
duda los resultados de los ensayos.

5.1.3. Registros

En cualquier caso, todos y cada uno de las quejas (sean procedentes o no) recibidas en los
laboratorios de la Agencia de Regulacion y Control Fito y Zoosanitario, estaran debidamente
documentados en el formato Registro de quejas (PGC/LA/07-FO01) y archivados conjuntamente con
las evidencias de su gestion, de forma secuencial por el RC. Toda la documentacién de respaldo
sobre la queja, debe ser archivada de forma digital o fisica conjuntamente con los registros
correspondientes.

5.2. Lineamientos para Servicio al cliente
5.2.1. Cooperacion con los clientes
La cooperacion que los Laboratorios de la Agencia de Regulacién y Control Fito y Zoosanitario
establecen con sus clientes o sus representantes, definira una via de comunicacion encaminada a
facilitar la relacion entre ambos, para un mayor beneficio comun. Dicha cooperacion tendra por
objetivos:
e Aclarar las solicitudes de ensayo emitidas por el cliente.
e  Permitir al cliente el acceso al laboratorio (cuando lo crea necesario), previa
autorizacion del CGL o DDIS, para supervisar las actividades de ensayo en relacion al
trabajo solicitado (siempre que se asegure la confidencialidad frente a otros clientes).
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Es responsabilidad del CGL o DDIS, asesorado en su caso por el RT, DD o el RC, suscribir,
establecer, negociar y documentar las condiciones (objeto, alcance, obligaciones, etc.) de los
distintos acuerdos de cooperacion alcanzados con el cliente, en caso de considerarlo oportuno.

Se conservaran los registros donde quede constancia escrita de los acuerdos establecidos.

En caso de que el cliente tenga dudas, inquietudes o requerimientos, en primera instancia lo
consultara con el RE, si éste no puede solventarlas lo remitird al RT quien dependiendo de la
consulta lo asistird personalmente o delegara al A que tenga competencia para aclarar la inquietud o
requerimiento, si aln no se ha dado respuesta, el cliente sera enviado con el DD del éarea
correspondiente si a pesar de esto no se ha solucionado la inquietud y en Ultima instancia, el cliente
realizara la consulta directamente con el CGL. Para el caso de los LR y LDR el cliente acudira en
primera instancia al Responsable de la recepcién de muestra sino puede ayudarle al A o RT y en
altimo caso directamente al DDIS.

5.2.2. Informacion de retorno de los clientes

Se realizaran cuestionarios de satisfaccion al cliente via escrita 0 e-mail. Se utilizara el formato
Cuestionario de Satisfaccién al Cliente (PGC/LA/07-FO02) para recolectar la informacién. EI RC o
AC realizaran la tabulacion de las encuestas recibidas en la matriz de Evaluacién de Cuestionario de
satisfaccion del cliente, para determinar el puntaje obtenido por cada cliente encuestado, asi mismo
se gestionaran los comentarios o sugerencias realizados por los clientes.

Las encuestas que tengan preguntas con una calificacion inferior a 7 se gestionardn como quejas,
cabe recalcar que al tratarse de una encuesta andnima el cliente debera especificar en la parte de
observaciones el motivo de la baja puntuacion a fin de tomar las acciones pertinentes como se indica
en el formato PGC/LA/07-FO02, caso contrario la encuesta no sera tomada en cuenta en la
tabulacion.

Las encuestas que contengan preguntas con baja puntuacion (inferior a 7) seran analizadas y se
gestionaran las acciones inmediatas que subsanen la queja emitida por el cliente, y en caso de ser
necesario se tomaran las acciones correctivas o mejora pertinentes, las mismas que seran registradas
en el formato Registro de Quejas (PGC/LA/07-FO01). Cabe mencionar que independientemente de
la puntuacion de la encuesta, se podran tomar acciones como resultado de las sugerencias o
comentarios realizados por los clientes en caso de que amerite.

La informacion de retorno tiene como objetivo buscar la retroalimentacion, tanto positiva como
negativa de los clientes. Esta informacién serd considerada en las Revisiones por la Direccion del
Sistema, a fin de tomar acciones que permitan mejorar el Sistema de Gestion, las actividades de
ensayo Y el servicio al cliente. EI RC conservaré los registros en los cuales queda constancia de la
informacion recopilada sobre las evaluaciones realizadas y las acciones establecidas.

6. ANEXOS
Anexo |. Proceso de tratamiento de quejas
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ANEXO |

PROCESO DE TRATAMIENTO DE QUEJAS

Cuestionario de satisfacdon

del diente (PGC/LA/07-FOO1)

| Informar al RT del laboratorio |

'

I Analizarlaqueja |

a queja se relaciona con las actividades det
laboratorio?

Solicitar aRC o AC un mimero de
queja

| Codificar y registrar 1a queja I

y

| Analizar si la queja es procedente

¢Es procedente la queja?

| Analizar las cansas de 1a queja |

Tomar las acciones inmediatas / correctivas / mejora pertinentes
para subsanar 1a queja

Dar seguimiento alas acdones
planteadas

(Quién realiza la queja?

cliente

ual quier parte interesada (excepto cliente)

Recepcion dela queja (RC: RE; RT: ‘
DE; CGL; DD; DDIS) |

¢Forma de recepcion de la queja?

Esaita

| Acusar redbo dela queja ‘

DE; RE; RC; CGL; DD; DDIS
v

| Informar al RT del laboratorio ‘

l

\'ubaI4D| Solicitar se realice la queja por escrito

e
Recepcion de la queja por escrito
(CGL; DDIS)

v

I Acusar recibo dela queja I

Designar a una persona para tratamiento
delaqueja

| Informar queja al personal involucrado

| Analizarla queja ‘

L2 queja se relaciona con las actividades det
laboratorio / personal involucrado?

SI

Solicitar aRC 0 AC un nimero de
queja

| Codificar y registrar 1a queja ‘

l

| Analizar si la queja es procedente ‘

NO————| reladiona con las actividades del laboratorio / personal {—

Comunicar a la parte interesada que la queja no se

involucrado

procedente

(Es procedente la queja?

NO Comunicar a | parte interesada que la queja no es

ST

v

[ Analizar las causas de la queja I

Tomar las acciones inmediatas / correctivas / mejora pertinentes
para subsanar 1a queja

[ Revisar acciones planteadas J

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

Dar seguimiento alas acciones
planteadas

Informar ala parte interesada el cierre
del tratamiento de la queja




