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ENVIO DE SUGESTÕES, RECLAMAÇÕES E ELOGIOS. 
 

É proibida a reprodução parcial ou total deste documento. Cópias extras, quando necessárias, devem ser solicitadas à Unidade de 
Gestão da Qualidade. 

 

1. Objetivo 

Estabelecer procedimento para envio de sugestões, reclamações e elogios aos Laboratórios da Gerência de 
Diagnóstico Laboratorial do Instituto de Defesa Agropecuário e Florestal do Espirito Santo. 

 

2. Campo de aplicação 

Esse documento aplica-se a todos os clientes dos laboratórios da Gerência de Diagnóstico Laboratorial do Instituto 
de Defesa Agropecuária e Florestal do Espirito Santo. 

 

3. Siglas 

IDAF – Instituto de Defesa Agropecuário e Florestal 

GEDLAB – Gerência de Diagnóstico Laboratorial 

SQUA – Subgerência de Diagnóstico Laboratorial 

SGQ – Sistema de Gestão da Qualidade; 

IE – Instrução Externa 

 

4. Definições 

Sugestões: informações cujo intuito é promover a melhoria dos processos; 

Reclamações: informações cujo intuito é relatar um acontecimento negativo; 

Elogios: informações cujo intuito é relatar um acontecimento positivo. 

 

5. Responsabilidades 

5.1. Clientes 

O preenchimento das informações, bem como sua veracidade é de total responsabilidade do cliente. 

 

5.2. Servidores da GEDLAB 

O recebimento, a análise crítica, as tratativas e as informações decorrentes desse procedimento são de 

responsabilidade da SQUA e GEDLAB. 

  

6. Procedimentos 

6.1.  Registros 

O cliente poderá registrar suas sugestões, reclamações e/ou elogios através de uma das seguintes opções: 
 

CANAIS 

Laboratório 

Telefone (27) 3343-5773 

E-mail gedlab@idaf.es.gov.br  

Pessoalmente Formulário - Recepção da GEDLAB 

Ouvidoria 

Telefone 0800-0221117 

E-mail ouvidoria@es.gov.br  

Site www.ouvidoria.es.gov.br  
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6.2. Avaliação do laboratório 

Ao receber o registro da sugestão, reclamação e/ou elogios, o laboratório realizará o seguinte procedimento: 
 

PROCEDIMENTO 

Avaliação 
Inicial 

Análise crítica da informação. 

Confirmação do recebimento junto ao cliente 

Realização interna dos procedimentos operacionais acerca da informação recebida. 

 

6.3. Acolhimento da reclamação do cliente 

Após a realização da avaliação (análise crítica) e o acolhimento da reclamação, o laboratório realizará o seguinte 
procedimento: 
 

PROCEDIMENTO 

Correção Abertura de ações para identificar, avaliar e corrigir a situação relatada. 

Resolução Avaliação da eficácia da ação realizada. 

Realimentação Envio de informações ao cliente sobre a resolução da situação relatada. 

 

6.4. Pesquisa de satisfação do cliente 

A opinião dos clientes da GEDLAB é essencial para a evolução contínua. Diante disso, realiza pesquisa de 
satisfação do cliente, conforme descrito a seguir: 
 

PROCEDIMENTO 

Quando? Anualmente, a GEDLAB envia uma pesquisa de satisfação a todos os clientes. 

Como 
receber? 

Para recebimento, mantenha o seu e-mail cadastrado junto à GEDLAB. 

Dúvidas? 
Entre em contato com a Subgerência de Qualidade do Laboratório. Teremos muito prazer 
em atendê-lo.  

Contatos: E-mail: gedlab@idaf.es.gov.br - Telefone: (27) 3343-5573. 
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