SERVICIO NACIONAL

DE CALIDAD Y SANIDAD
VEGETAL Y DE SEMILLAS

&
|

® GOBIERNO
= NACIONAL

delo

“POR LA CUAL SE
“SATISFACCION DEL USUAR]
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El Memorandum DSGC N
Departamento del Sistema de G

. de fecha 19 de abril del 2023; el Dictamen N° ’76/’7 , /de la Direccién de Asesoria
- Juridica; y, | )
~ CONSIDERANDO:
e Gl 1 ‘
Que, a través del Memorandum DSGC N° 24/23 de fecha 21 de abril del 2023, el

RESOLUCION

SANIDAD VEGETAL Y DE SEMILLAS (SENAVE)”.

Ne Bl

EL PROCEDIMIENTO SOBRE
JRVICI(D NACIONAL DE CALIDAD Y

APRUEBA | ,
(O DEL SE

-1

T,

Asunciéri, } ,{
]

0O:

de ANLO-YO  del 2023

VIST

°24/23 de fecha L] de abril del 2023, presentado por el

estidn de Celahdad 1a Resolucion SENAVE N° 230/23

Departamento del Sistema de

Gestion de Calidad eleva el Procedimiento sobre

“Satz.y‘acczon del Usuario”, PRO-DSGC- 009 Version 01,

Que, el procedimiento nexiae como obj
de la percepcién de los usuarios con I

servicios ofrecidos por el SENAVE con la finalidad de id

para su aprobacion.

etivo, identificar y realizar un seguimiento
especto al cumplun‘lento de los requisitos de los
entificar las oportunidades de

Que,, por Resolucic')n S
Procedimiento para el “Contrd
aprobacién y autorizacion de
Gestién de Calidad (SGC), del
Semillas (SENAVE), y se abro
enero del 20237, de fecha 19 de
de Documentos”, en la que se

verificacion, aprobac1on y autonzacmn de documentos
Sistema de Gestién de Calidad (SGC). ~

:,;':“_' )SGC-009, Ve\rs:on 01.

Que, la Ley N° 2459/04

mmf\mhmsddﬁ it
Secretafa General Ktticulo 9°- “Serdn func

Leyes 123/91 y 385/94 y otras 1

‘ las siguientes: ... c) establecer

|

mejora y retroalimentar los procesos del Sistema de Gestién de Ca.hdad Integrado.

ENAVE N°

ga la Resoluczon SENAVE N° 042/23 de fecha 30 de

LG

Que] consta en el Expediente MEI N° ?
=L 2 la-socializacién internadel Procedimient

7/ Fegetal y de Semillas (SENAVE)’

'oﬁes del SE

cualquier actividad de su comperencza ent

230 23‘ “Por la cual se actualiza el
[ de Documentos”, para|la elaboracion, verificacion,
documenrom relaczo ados al dmbito del Sistema de
Servicio Nacmnal de\Calzdad y Sanidad Vegetal y de

abril del 70’)3 se actuah‘za el Procedimiento “Control
establecen {as nuevas directrices para la elaboracion,

relacmnados al &mbito- del
S

8/43/2023, t(‘)dos los reportes relacionados
? sobre “Saz‘zsfczcczon del Usuario”, PRO-

~

‘Que cred el Servfcio Nacional de Calidad y Sanidad

’, dispone:

eferentes a la Samdad y calzdad vegetal y de Semzll 5

las redam‘entaczones relcmcas para la ejecuciony g&

odo el territorio nacional, de acuerdo a

| {
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RESOLUCION Ne 3f2.| |
“POR LA CUAL SE APRUEBA| EL PROCEDIMIENTO SOBRE
“SATISFACCION DEL USUARIO” DEL SERVICIO NACIONAL DE CALIDAD Y
SANIDAD VEGETAL Y DE SEMILLAS (SENAVE)”.
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Nombre y Apellido:
Ing. Agr. Alejandro Ayala

Cargo:

Jefe del DMECIP
Jefa del DSGC

Cargo:

Jefa del DSGC

| Cargo:

Titular de la Secretaria
| de Planificacion

Firma:

Firma: |

Firma:

Fecha: 10/04/2023

Fecha: 20/04/2023

4 Oviedo




e

| ;&éwﬂ‘%& Cédigo: PRO-DSGC-009
& - | f Emisor: SP-DSGC-DSGCI
°;_; ‘(9’ ¢ | SATISFACCION DEL|USUARIO | | Version: 01
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‘ 3.2.6 Queja: de‘sﬁmido en el PRO-DSGC-007 Tratamiento de Quejas.
| 4. RESPONSABLE |
La SP, a través del DSGC, es res;')onsable de establecer las disposiciones y
garantizar el cumplimiento de este procedimiento.

4N,

/

Los responsables de cada dependencia deberan gestionar la remision, de la

encuesta, para.medir la percepcion |

resultados obtenidos estableciendo las acciones y mejoras correspondientes.

La SP, a través del

resultados y los analisis de las encuestas, para la

de Revision por la Direccion.

ACTIVIDADES

- 5.1 Elaboracion del F1 R-DSGC-020 Encues

w4

El DSGC sera responsable de elaborar, mod

~

B

ta de satisfaccién del usuario

de la satisfaccion del usuario, y analizar los

bGC es el encargado de consoildar/e integrar los
presentacion en las Reuniones

-

ificar y gestionar la emision del

FOR-DSGC-020 Encuesta de sa isfaccion del usuario, para la medicién del

grado de satisfaccion del usuario se tendran en cuenta calidad, tiempo, costos

y otros puntos relacmn‘ados alos serwmos ofremdos por el SENAVE.

5.2 Planificacion de
usuario

A\

' ] e S
la realizacion de la

\
T~

encuesta de satisfaccion del

El FOR-DSGC-020 Encuesta de satisféccién del usuario podra aplicarse

ho ] \
anual y periédicamente (al culmlnar un pr

" actividades de verificacion—a

oceso digitalizado en el TES,
campo, flscallzac:iones y capacitaciones

impartidas por servidores publicos del SENAVE en las reuniones del Consejo

Consultivo del SENAVE, etc).

7

El FOR-DSGC-020 Encuesta de
los i

satlsfacclon
s al menos una vez al afio.
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6. ~CONTROL DE CAMBIOS
i %
Item Pagina Cambios
=9 - . : (' ‘
W
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7. REFERENCIAS
- | \ |
7.1Normas ISO 9001, 17020 iy 17025 en sus VeI'SlOI'leS v1gentes

7.2Norma NP-ISO 9000 Sistemas ¢

vocabulario. Mayo 2019. 4ta Edicion. |

7.3Norma de Requisitos Mini

e Gestron |de Calidad. Fundamentos vy

Pos MECIP en su ver|310n wgente B
7.4PRO-DSGC-007 Tratamiﬂnto de Quejas: " 3

8. "/—\DOCUMENTO
—_— |
Nombre del i Area de i | Tiempo de retencidn | Disposicion
: L) :
-Documento ladigo archivo Respon?able| por dependencia Final
Encuesta de FOR-DSGC- Jefe dellas | ¥
satlsfa_lccmn del 020 Dependencias depen dencissl. 5 afios Digitalizacion
usuario ' | | -
Informe de| FOR-DSGC- : |
! : Jefede las ‘
Encuesta de 020 Dependencias : - e re——
salistaceisn del DSGC ,;dependenmas/ 5 afios Digitalizacion
usuario \ A — -
oy '\5'@}')“. DEN'@
§ w0
e e &

"}
Ly ﬂ&.\"

SSENINES.




oz - | Codigo: FOR-DSGC-021

& %, I . o el
¢ 5% | INFORME DE ENCUESTA DE SATISFACCION GEL cran 8F-DEGC-DeGC!
1 s s USUARIO ersion: 1t
S Aes | » igente:}¥/ 05/ 2022
| ' Pagina:1 de 1
Dependencia: [ | | . |
Periodo de analisis: )

Respuesta: % |

Calculo: (N° de encuestas recibidas/ N® de encuestas remitidaé) x 100
Representatwldad % '

| iV
Calculo: (N° de encuestas recibidas/ N° de usuarios) x 100 ‘

Aspec_t!?s Evaluados.; “.n o ol } | ~] ][ calificacién T  Acciones de
Jo i s e R S e s e e g Promedlo*

i sl e e e obtenidar

Va[ore Ia amabllldad con Ia que fue atendldo durante Ia actividad

que reallzo en el SENAVE. o \ |

Valore Ia informacién disponible en la pégi|na web de Ia: institucion. |

Valore iacalidad de asesoramiento técnico para atender consultas
y/o sugerencnas \
Valore Ia calidad técnica de la documentacién, recibida por la
prestac:mn de servicios. ' | a
Sistema de Tramites Electronicos del SENAVE — TES, |valore si las |
gestlones realizadas con el TES, han colaborado a disminuir el #
tiempo de respuesta a las solicitudes. ‘
Valore, si las Normativas vigentes del SENAVE son aplicables a las |
necesidades actuales del mercado. - | ‘
Valore ejii\glazo de respuesta a su solicitud
| ,
En situdcion de urgencia, valore la rapidez de respuesta del
SENAVE. ‘
Valore I? agilidad y practicidad de las gestiones 'adrrzini‘strativasi

Valore la relacién calidad/costo en relamorI a los servicios ofrecidos ‘ g

por la institucion.

Valore Ig satisfaccion global del servicio prestado por el SENAVE. ‘ ==,

La infraéstructura del SENAVE, es optima para prestar los servicios |
que ofrece. , | g
Valore |a dotacién de recursos en cuanto a infraestructura, el - \
espacio\es adecuado para atencion-al publico. |

Valore, si el personal técnico es suficiente y acorde para todos los ||

serwcnos ofrecidos por la institucién.
(*) En caso de obtener la calificacién mas alta-completar con No apfilca.

Oportu'rida'de;'_dg;_M‘ejp?ra: recibidas A s b et ‘ | ¢Es factlblerapllcar‘? Indlque Ias |

S A e |

s / o accnones:a reahzar

T o | ‘

Elaborado por:
\Ft[echa: |
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El objetivo de la encuesta es conocer su grado de satisfaccion y asi poder mejorar nuestros servicios,

detectar riesgos y oportunidades de mejora, solicitamos su colaboracion para responder a las preguntas del
siguiente [cuestionario. b ! ~

‘ | ,
|

Instrucciones: | }
| I
a. Lea atentamente cada uno de los items ‘ ‘

b. Marque X la respuesta que mas se acerque a SU OPINION PERSONAL

Gi Marque una sola respuesta para cada item | | -

d. Escala de valoracion; 1- Malo 2-Regular 3- Bueno 4- Muy Bueno
9 ;
Observacion: | =
La presente encuesta sera tratada de formajanénima. e |
' - |
'I. Datos|generales L L
: |
Género |
. Masculino Femenino
Rango de edad . Entre 15 a Entre 30ia 34 Entre 35 afios en adelante
! 29 afios afios i
DirecciérilDepartamenfolérea _ i o
en gue ha recibido el servicio | i
!ndiqa‘e e?l servicio que esta Ejemplo: registro, renovacion de reglstro‘ mantenimiento de registro, mspeccmn
evaluando ensayos lab :vratonales autorizaciones de importacién, facturacion, etc
Fecha: | ‘ | -
| | i
I. Cuestionario L . |
Aspectos a evaluar e i
‘Calidad del servi St tie e ‘ PR AN
I‘ : R | '
1. Valore|la amabilidad con la que fue atendido durante la actividad que rea\izé--en el SENAVE.

2. \J(a!ore'L la informacion disponible en la pagina web de la inlstitucién. ‘

| 2o

3. Valore ’Ia calidad de asesoramiento técnico para atender c%:nsultas ylo sugerencias. ~
P . \

4. Valorela calidad técnica de la documentaciél"x recibida po‘r la presta;cién ?e servicios.

5. Sistema de Trém1tes Electronicos del SENAME TES, valore si Ias gestlones realizadas con el
TES, han colaborado a disminuir el tiempo de respuesta allas solicitudes.

B. Valore, si las Normativas vigentes del SENAVE son aplicables a las\neceSIdades actuales del
mercado.

- Tiempo para la presentaclon de serwc:c»s,! TR s TETE S (R e

7. Valore el plazo de respuesta a2 su solicitud. \
| - ‘
8. En situ;acién de urgencia, valore la rapidez de respuesta del SENAVE.

]

9. Valore‘ﬂa agilidad y practicidad de las gestioqes administrativas.
kS . '




