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“POR LA CUAL SE ACTUALIZA EL PROCEDIMIENTO PARA EL “TRATAMIENTO

DE QUEJAS Y APELACIONES”, PARA LA GESTION DE LAS QUEJAS Y
APELACIONES PRESENTADAS ANTE EL SERVICIO NACIONAL DE CALIDAD Y-
SANIDAD VEGETAL Y DE SEMILLAS (SENAVE) EN EL. AMBITO DEL SISTEMA

S ) EN GESTION DE CALIDAD INTEGRADO (SGCI), Y SE ABROGA LA RESOLUCION

¢ / SENAVE 490/2023 DE FECHA 21 DE JULIO DE 2023”.
S . -
= o " Asuncién,ﬁBded&C'i@ del 2026.
J

VISTO:

—

7

La Nota DSGC N° 013/2026 de fecha 01 de junio del 2026 (Expediente MEI SENAVE N
65-43-2026), presentada por el Departamento del Sistema de Gestién de Calidad de la Secretaria
de Planificacion; la Ley N° 2459/04 “Que crea el Servicio Nacional de Calidad y Sanidad

Vegetal y de Semillas (SENAVE) ";~¢l Dictamen N°-793/2026, de la Direccién de Asesoria
Juridica; y, -

2N ', CONSIDERANDO:

Que, mediante 1a Nota DSGC N° 013/2026, de fecha 01 de junio de 2026, identificada con
Expediente MEI SENAVE N° 65-43-26, el Departamento del Sistema de Gestion de Calidad,
dependlente de la Secretaria de Planificacién, elevé a consideracién la propuesta de actualizacién
del ‘Procedimiento para el Tratamiento de Quejas v, Apelaciones del SENAVE, codificado como
PRO-DSGC-007, version 03, solicitando asimismo la abrogacién de la Resoluciéon SENAVE N°
490/2023, de fecha 21 de julio de 2023.

-

TN

Que, mediante la ReSQlucmn SENAVE N° 490/2023 “Por la cual se actualiza el ~
procedzmzento para el “Tratamiento de quejas” del Servicio Nacional de Calidad y Sanidad
Vegetal y de Semillas (SENAVE)”, de fecha 23 de diciembre del 2021, se aprobd el
Procedimiento PRO-DSGC-007, en su Versién 02, junto con los formularios correspondientes
para su aphcacmn institucional; no obstante, atendiendo a la necesidad de adecuar y optimizar
los mecanismos establecidos en dicho procedimiento, rlgsulta pertinente su actualizacion.

Que, el procedimiento PRO-DSGC-007, en su tercera versién, ha sido elaborado
siguiendo el pardmetro establecido en la Resolucion SENAVE N° 434/2025 “Por la cual se
actualiza el procedimiento para el “Control de Documentos” , para la elaboracidn, verificacion,
aprobacion y autorizacién de documentos relacionados al dmbito del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) del Servicio Nacional de Calidad y Sanidad Vegetal y de Semillas (SENAVE), y
se abroga la Resolucion SENAVE N° 1003/2024 de fecha 15 de noviembre del 2024”, que
establece las nuevas directrices para la elaboracién, verificacion, aprobacién y autorizacién de

N documentos relacionados al 4mbito del Sistema de Gestign-de Calidad del SENAVE.
\ i ; 31stema de cay I;ttlﬁhﬁcado para toda la documen cu‘;
que forma parte del Sistemg/ds® AVE, afinde g
emision, uso, manejo, disp propiada a-documentos
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“RESOLUCION N° 237 .- g COPINFIELDEL ORIGINALY

“POR LA CUAL SE ACTUALIZA EL PROCEDIMIENTO PARA EL “TRATAMIENTO
DE QUEJAS Y APELACIONES”, PARA LA GESTION DE LAS QUEJAS Y
APELACIONES PRESENTADAS ANTE EL SERVICIOQ- -NACIONAL DE CALIDAD Y
SANIDAD VEGETAL Y.DE SEMILLAS (SENAVE) EN EL AMBITO DEL SISTEMA
EN GESTION DE CALIDAD INTEGRADO (SGCI), Y SE ABROGA LA RESOLUCION
SENAVE 490/2023 DE FECHA 21 DE JULIO DE 2023”.

S~ —_— _2_

Que, la Ley N° 2459;’04 “Que crea el Servicio Nacional de Calidad y Sanidad Vegetal y
— de Semzllas (SENAVE)”, dispone:

Articulo 9°.- “Serdn funczones del SENAVE, ademds de las establecidas en las Leyes N°s
123/91 y 385/94 y otras referentes a la sanidad y calidad vegetal y de semillas, las s siguientes:
...c) establecer las reglamentaciones técnicas para la ejecucion de cualquier actividad de su
compez‘encza en todo el territorio nacional, de acuerdo a las legislaciones pertinentes, siendo las
~mismas de acatamiento obligatorio por parte de toda persona fisica, juridica u. organismos
publicos y privados, sin excepcion, ...m) establecer acuerdos programdticos y operativos con los
gobiernos departamentales y municipales relacionados con la finalidad de la institucion”.

/.

Artjculo 13.- “Son atribuciones y funciones del Presidente:...j) dictar el reglamento
interno, manual operativo;...p) realizar los demds actos para el mejor cumplimiento de sus

fines”.
/

-

Que, por Resolucion SENAVE N° 472/26 de fecha 03 de junio del 2026, se designo
Encargado de Despacho de la Presidencia del Serv1c1o Nacional de Calidad y Sanidad Vegetal y
de Semillas (SENAVE). Y =

Que, p%Providencia N° 923/2026, la Direccién General de Asuntos Juridicos remite el
Dictamen N° 793/2026, de la Direccién de Asesoria Juridica, en el cual se realiza el andlisis

“legal de la propuesta presentada, concluyendo que corresponde la aprobacion mediante
resolucién de la Méxima Autoridad Institucional, la actualizacién del procedimiento para €l
tratamiento de queJ as y apelaciones del SENAVE, identificado bajo la codificacién PRO-DSGC-
007, todo en versién 03, elaborado por el Departamento-de Sistéma de Gestién de Calidz
Secretaria de Planificacién.

-~

— POR TANTO:

En virtud de las facultades y atribugiones conferidas par 13Le
Servicio Nacional de Calidad y Sanidad Vegetal y de Semillas (SBY

RESUELVE: )

Articulo 1°.- APROBAR la -dctualizaciéon del procedimiento para el “Tratamiento de. -
quejas y Apelaciones”, PRO-DSGC-007, Versién 03, con fines de establecer la gest@m\x ,m‘%
tratamiento de las quejas y apelaciones presentadas al Semcm Nacional de Calidad y fapit .ﬁ -
Vegetal y de Semillas (SENAVE), dentro del ambito del Sistema de Gestién de{é dady
Integrado, conforme al Anexo que se adjunta y forma parte de la presente resolucién.

; SERVICIO HACIONAL DE CALID’IZD Y SANIDAD VEGETAL Y DE SEMILLA
Luis A. de Herrera 195 Asq. Yegros, Edif, Inler Express - Piso S

4 —_ . . P Asuncion:Pataguay

WWW.senave.gov.py




= . - T~ /
SERVICIO NACIONAL DE

CALIDAD Y SANIDAD ,%;OBIERNO DEL -
VEGETALY DE SEMILLAS -~ PARAGUAY
~

PARAGUAY - _ .
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““POR LA CUAL SE ACTUALIZA EL PROCEDIMIENTO PARA EL “TRATAMIENTO

. DE QUEJAS Y APELACIONES”, PARA LA GESTION DE LAS QUEJAS Y

APELACIONES PRESENTADAS ANTE EL SERVICIO NACIONAL DE CALIDAD Y

7~ 'SANIDAD VEGETAL Y DE SEMILLAS (SENAVE) EN EL AMBITO DEL SISTEMA

EN GESTION DE CALIDAD INTEGRADO (SGCI), Y SE ABROGA LA RESOLUCION.
SENAVE 490/2023 DE FECHA 21 DE JULI\(_) DE 2023”. -

. Y e
% .
Articulo 2°.- ESTABLECER que la Direccion General y el Staff de la Presidencia del
SENAVE, a través de sus areas competentes, serd responsable de la 1mplementa01on de la

presente resolucion.

~

Articulo 3°.- ABROGAR la Resolucién SENAVE N° 490/2023 de fechh 21 de julio dé
2023. -
-

Artlculo 4°,.- DISPONER que la presente ;esolucmn rige a partir de su promulgacidn.

Encargado de Despacko,
Presidencia — SENA VE
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“POR LA CUAL SE ACTUALIZA EL PROCEDIMIENTO PARA EIZ&X'TM TAMIENTO

DE QUEJAS Y APELACIONES”, PARA LA GESTION DE LAS QUEJAS Y
APELACIONES PRESENTADAS ANTE EL SERVICIO NACIONAL DE CALIDAD Y
SANIDAD VEGETAL Y DE SEMILLAS (SENAVE) EN EL AMBITO DEL SISTEMA
EN GESTION DE CALIDAD INTEGRADO (SGCI), Y SE ABROGA LA RESOLUCION
SENAVE 490/2023 DE FECHA 21 DE JULIO DE 2023”. o
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~ ANEXO : —
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/

PROCEDIMIENTO PARA EL TRATAMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES, PRO-
DSGC-007, VERSION 03. LR —

SERVICI0 NACIONAL DE CALIDAD Y SANIDAD YEGETAL Y DE SEMILLAS o
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1. OBJETIVO. /7 )

Establecer la metodologia para recibir, registrar, analizar, solucionar y dar seguimiento a las
quejas y apelaciones manifestadas, por las partes interesadas, en referencia a los servicios
prestados por el SENAVE. J

. -

2. ALCANCE.
=

Aplica desde la recepcion de la queja y apelaciones presentadas al SENAVE hasta su cierre y
establecimientos de acciones correctivas en los casos que corresponda.

3. PROCESO / SUBPROCESO VINCULADO. | p (
E04.02 GESTION DE SISTEMAS INTEGRADOS DE CALIDAD.

~

4.~ SIGLAS Y DEFINICIONES.
4.1. SIGLAS:
4.1.1. NC: No Conformidad. _
4.1.2. SENAVE: Ser{ti,cio Nacional de Calidad y Sanidad Vegetal y de 'Semillas.
4~.)1.3. SP:-Secretaria de Planificacion.
4.1.4. DSGC: Departamento de Sistema de Gestién de Calidad.

4.2, DEFINICIONES: i
4.2.1.Apelacion: solicitud de reconsideracién de la decisién tomada por el SENAVE, presentada
por el usuario solicitante-del servicio prestado. _

4.2.2.Apelaciones justificadas: se entiende como tal cuando, de la evaluacién e investigacién
de un resultado de inspeccién apelado, resulta alguna evidencia que confirma la falla o
incumplimiento alegado por el usuario.

4.2.3.Apelaciones no justificadas: se considera como tal cuando, de la evaluacién e
investigacion de un resultado de inspeccién apelado, no resulta evidencia o-duda razonable que
pueda interpretarse como confirmacién del fallo o incumplimiento alegado por el usuario.

4.2.4.Queja: expresion de insatisfaccion hecha por una de las partes interesadas sobre los
productos o servicios recibidos del SENAVE o referente al propio proceso de tratamiento de
quejas o apelacion, donde explicita o implicitamente se /espera una respuesta o resolucion.

/

Nota: Para el SENAVE, queja es sindénimo de reclamo.

4.2.5.Quejas justificadas: se entiende como tal cuando, del analisis de alg'u/n problema o fallo
planteado, resulta alguna evidencia que confirma lo alegado por las partes interesadas.

4.2.6.Quejas no justificadas: se considera como tal cuando, del analisis de algiin problema o
fallo planteado, no resulta evidencia o duda razonable que-pueda interpretarse como
— confirmacién del fallo alegado por las partes interésadas.

4.2.7.Parte Interesada: persona u organizacion que puede efectuar, verse afectada o pe;ggpikééa%
como afectada por una decision o actividad. Ejemplo’ Clientes, propietarios, personassigetit

organizacién, proveedores, banca, legisladores, sindicatos, socios 0 sociedad en gefhie
pueden incluir competidores o grg&%%]@' Bresion consigtereses Bpuestos.

= e WTTR -

Resolucién SENAVE N° $2#202

}
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428Reclamante persona, organizacién o su representante, que expresa una queja o~
apelacién.

\

5. RESPONSABLE.

La SP a través del DSGC es responsable de asegurar el cumplimiento de ‘este procedimiento.
Todas las dependencias del SENAVE son responsables de |mpIementar el presente
procedimiento. N A o \

\n

6. ACTIVIDADES.
6.1. Recepcién,de las quejas y apelaciones.

EI SENAVE, llevara a cabo la recepcion de las quejas y apelaciones, a través del FOR-DSGC-
015 “Quejas y/o apelaciones” con la informacion general que proporcionan los reclamantes y
lo pueden remitir por los siguientes medios:

a) Pagma web: www.senave.gov.py, se debera ingresar en la seccién de ‘Denuncias y
- Quejas” .

=J s

Preguntas Fracuentes ~

N—

: \ LQué es el SENAVE? (&3 . ey

~
7

LCémo puedo certificar
mi produccison o
frutihorticolo?

~, . = {
) . DUUNCIAS Y QUFIAS .~ | | =
ceQué sonlas -SRIV B

Acreditaciones >

Fitosanitarias de
Importacién?

SQRuéE necasite para
exportar productos >
—_ vegatales?

i ' %5 Y01
cﬁ SE‘I\IA\:{gﬂcl Q

,
Una vez ingresado. se debera hacer clic en el cédigo QR correspondiente a guejas o
apelaciones, el cual lo direccionard al FOR-DSGC-015 “Quejas y/o apelaciones”, -
posteriormente se debera régistrar la informacién solicitada y dar clic en enviar.

b) Escaneado cédigo QR: desde sus dispositivos, el reclamante debera escanear el cédigo
QR disponible en las oficinas de atencién al usuario de la institucion, una vez escaneado,
se desplegara el formulario FOR-DSGC-015 “Quejas y/o Apelaciones”, en el cual N
debera registrar la informacion solicitada y dar clic en enviar. ~-- \ B

c) Redes sociales: el reclamante podra manifestar su queja o apelacion por medio de los
perfiles oficiales de_redes sociales de la institucién. Para ello, la queja debera remitirse
mediante los espacios habilitados para mensajes directos (DM).

X Las mlsmas seran recmldas‘por el Departamento de Prensa y Comunicacién, y eI serwdor

CERTIFICADO i
FITOSANITARIO

s
IFICADO
ANITARIO
FOAEA A
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Posteriormente, estos datos deberan ~remitirse al correo electrénico del DSGC
(dsgc@senave.gov.py). EIDSGC, procedera a registrar la informacién en el FOR-DSGC-

- 015 “Quejas y/o Apelaciones.
La queja debera ser atendidas en’un plazo méximo de guince (15) dias hdbiles. En caso de
exceder el plazo, se deberd comunicar al reclamante con la respectiva justificacion; pudiendo
mpllarse el plazo por un periodo igual de dias. =l

La apelacién debera ser atendidas en un plazo méximo de siete (7) dids habiles. En caso de
exceder el plazo, se deberd comunicar al reclamante con la respectiva justificacién, pudiendo
ampliarse el plazo por un periodo igual de dias.——

/

6.2. Identificacion de la Queja o Apelacién

Una vez recibida la queja o apelacion, DSGC debera informar al reclamante mediante correo
institucional', gue su queja o apelacién ha sido recibida y sera analizada.

Asimismo, el DSGC debera identificar y registrar cada queja o apelaciéon en orden secuencial,
indicando el afio de recepcion conforme a la siguiente codificacién:

001/22Z2Z2

N
N

-~ Donde: -

P
\,
-a) 001: corresponde al nunfero correlativo segun el orden de recepcién. -

b) 2ZZZ: corresponde al afio de recepcién de la queja ¢ apelacién. e
La numeracién correlativa debera reiniciarse en 001 al inicio de cada afio calendario.

— - 7 - - - . -
6.3. Evaluacion inicial de las quejas o apelaciones.

EIlDSGC, después de recibir cada queja o apelacion, la evaluara mmalmente con la dependencia
involucrada en términos de criterios tales como: reiamon a las actividades de ia dependen’rsla
pertinencia, severidad, implicaciones de seguridad, complejidad, impacto y de la necesidad'y
posibilidad de una accién inmediata. ~a

El responsable del proceso en el que se originé |a queja o apelacién, junto con el DSGC, evaluara
su_procedencia. Esto se realizara consultando las condiciones generales como ser: el
incumplimiento de\los procedimientos establecidos, leyes, resoluciones, actas de reuniones,
mala atencion de los servidores publicos, informacién técnica inadecuada o inexistente,
infraestructura insuficiente o ihapropiada u otro tipo de queja o_apelacién observada por el
reclamante. ™

En caso que la queja o apelacion no sea considerada como procedente, la misma debera ser
justificada y comunicada por el DSGC al reclamante mediante el FOR-DSGC-016 “Informe de
quejas y/o apela ciones” en los campos que aplica med@gte correo institucional.

6.4. Investigacion de las quejas y apelaciones. ~

La queja o apelacién considerada procedente sera incorporada a un proceso de investigacién,
con elHfin de determinar las circunstancias y recopilar Ia mformacuon pertinente acerca de Ia
mismas.
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En caso de ser nécesario, se podra conformar un grupo interdisciplinario para apoyar el proceso
investigativo. -

6.5. Comunicacion.de la decision.

El DSGC debera elevar al Titular de la Secretaria de Planificacién los resultados de la evaluacion
e investigacién de la queja o apelacién, a fin de que el mismo realice la aprobacién final —
correspondiente.

Posteriormente, el DSGC _comunicara formalmente la decisién al reclamante mediante el FOR-
DSGC-016 “Informe de quejas y/o apelaciones”, informando las acciones a ser adoptadas.

6.6. Cierre de las quejas o apelaciones.

Una vez implementadas las acciones establecidas para cada queja o apelacién, éstas seran
cerradas mediante el FOR-DSGC-016 “Informe de quejas y/o apelaciones”.

El DSGC, siempre que sea posible, notificara al reclamante el cierre formal de la queja o
apelacion presentada. ™

6.7. Seguimiento de las quejas y apelaciones.

La queja-o-apelaciéon recibida y categorizada-como procedente, daré“luqar al establecimiento de
acciones correctivas, conforme a lo establecido en el procedimiento PRO- DSGC 006 “Acciones.

Correctivas y de Mejoras”. —
/

Asimismo, el DSGC debera elaborar semestralmente un informe interno sobre las quejas y
apelaciones recibidas, que sera utilizado como documentaciéon de apoyo en Ias\Rev13|ones por

la Direeeion.
s 7~ §
\
7. CONTROL DE CAMBIOS -
Item | Pagina _ Cambios
-~ |42 2 Se elimina Ia definicién de Cliente y Proveedor \
51b) |4 Se eliminan la recepcién via numeros telefénicos dé line baja.
5.11) 4 Se elimina la palabra correspondiente —
No A todo el | Se modifica la conjugacion de los verbos, de tiempo presente a futuro.
aplica documento
5.4 8 - Se elimina el parrafo: Sila queja genera no conformidad, se aplicaréa el
/ procedimiento PRO-DSGC-006 “Acciones Correctivas y de Mejoras”.
No A todo el | Adecuacion general al nuevo formato de control de documentos.
aplica | documento | pescripcién del proceso de apelaciones en el procedimiento.

8. REFERENCIAS
8.1. Normas ISO 9001, 17020 y 17025 en sus versiones vigentes

ot snrlw,a}?\
':f_amﬁNC; KD
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9. DOCUMENTOS
Nombre del - Area de Tiempo de retencion por| Disposicion
Documento €oeligy archivo Responsable «dependencia Final
g:;f;g’rﬁzs FOR-DSGC-015| DSGC DSGC 3 afios Digitalizacién
;’}?;’;:l:; Juelas | FOR-DSGC-016|  DSGC DSGC '3 afios Digitalizacion
/ N
10. ANEXOS
10.1. Anexo 01: Flujograma de tratamiento de Quejas o apelacion. R
Anexo 01: Flujograma de Tratamiento de Quejas o Apelaciones
| INIC| ’ Comunicar’ al reclamanteel |
[‘ — motivo de la no Justificacién. ~
;E,:f?,fﬁ‘gﬂz:f,iﬁf::2‘.':’;:,1';':,. FOR> —| EIDSGC conjuntamente con el area
DSGC-015 “Quejas y/o Apelaciones”. - involuerad::;llaal:lz:‘a la queja o ﬁ:;;i::{’aaf’s _
Tr.as aplicar fas accilones, Iasé i/ ) Tar El élr,a afectada, ien coordlina_clén
e benanias o _Elrasultado debe deser i ToM e trattmsionto de ta qusn o |
notificarén al reclamante. . apelacién. =
4 —
Queja/apelacion procedente: aplicar “
acciones crectlvas segun PRO- ——m:
SGC-006. .
- i
//-- /“
11. APROBACION DEL DOCUMENTO
APROBACI()N POR LA MAI _
Ty
Nombre y Apellido
s B = ‘
AN )
ING. AGR. A RENE AYALA NUNEZ\
Encargado de De . SENAVE N° 472/2026
Presidencia — SENAVE
Fecha . A% 1 06 | 2026 o P —
Vigencia El docqme’nto entra en vigencia desde-1a fecha de promulgacién-de la
-
Resolucién SENAVE N° $2%12026 "é P
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