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RESoLUCTóN N"€&.T-
.úPOR LA CUAL SE ACTU ALIZAEL PROCEDIMIENTO PARA EL "TPA,TAMIENTO
DE QUEJAS Y APELACIONES'" P¡.NA LA CTSTTÓ¡V DE LAS QUEJAS Y
APELACIgNES PRESENTAPAS ANTE EL SERVICIO NACIONAL DE CALIDAD Y
SANTDAD vEGETAL .tr DE SEMTLLAS (sENAVE) EN nr, Ávrsrro DEL sIsrEMA

, EN cnsrtÓN DE cALIDAD INTEGRADq (sccr), y sE ABRocA LA npsol,ucróN/ snN¿.vn 4s0tz0z3Dn FEcH Azt Du¡uudbn xízy.
I

Asunción,/Edeajur[e, de|2026,

/. vrsro:

La Nota DSGC N' 013/2026 de fecha 0l de junio del2026 (Expediente_)IEl SAU¿f¡n, Ñ"
65-43-2026), presentada por el Departamento del Sistema de Gestión de Calidad de la Secretaría
de Planificación; la Ley N' 2459104 "Que rea el Servicio Nacio-nsl de Calidad y Sanidad
Vegetal y de Semillas (SENAVE) 't;-.el Dictamen No-79312026, de la Dirección de Asesoría
Jurídica; y,

,/, \ .,/ CONSIDERANDO:

,' Que, mediante la Nota DSGC N' 01312026, de fecha 01 de junio de 2026, identificada con
Expediente MEI SENAVE N' 65-43-26, el Departamento del Sistema tle Gestión de Calidad,
dependiente de la Sécretaría de Planificación, elevó a consideración la propuesta de actualización
delEocedimiento para el Tratamiento de Quejas y.,Apelaciones del SÉNÁVE, codificado como
PRO-DSGC-0-07, versigr¡O3, solicitando asimismo la abrogación de la Resolución SENAVE N"
490/2A23,dé ibcha 2l de julio de 2023.

Queo-mediante la ResoluciOn SENAVE N" 4gP/2023 "Por la cual se actualiza el
procedimiento para el "Tratamiento de quejas" del Servicio Nacional de Calidad y Sanidad
Vegetal y de Semillas (SENAVE)", de fecha 23 de diciembre del 202I, se apqobó el
Procedimientq PRO-DSGC-007, en su Versión 02, junto con los formularios conespondientes,. --',,para su aplicación institucional; no obstante, atendiendo a la necesidad de adecuar y optimizar
los mecanismos establecidos en dicho procedimiento, 

lgsulta 
pertinente.su actualización.

Que, el procedimiento PRO-DSGC-007, en su tercera versión, ha sido elaborado
siguiendo el parámgtro establecido en la Resolución SENAVE No 434/2025 "Por la cual se
actualiza el procedimiento para el "Controtl de Documentos", pqyq la elaboración, verificación,
apro-bación y autorízación.de documtentos relacionadop_al ámbito del-sistema de Gestión de
Calidad (SGC) del Servicio Nacional de Calidad y Sanidad Vegetal y de Semillas (SENAVE), y
se abroga la Resolución SENAVE N" 1003/2024 de fecpa 15 de noviembre del 2024", que
establece las nuevas diredtriees' para la elaboración, verificacién, aprobación y autorización de
documentos rélacionados al ¿imbito del Sistema de Gestii-de Calidad del SENAVE.

),

Que, es necesario
que forma parte del
emisión, uso, manejo,

toda la
AVE, a fin de
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"poR LA cuAL sE ACTU ALrz-¡r-r,L pnoenurMlENTo pARA EL "TFATAMIENTo

DE guEJAS y AzELACIzNES", PARA LA cnsrrÓN DE LAs QUEJAS Y
*nf¡.ctoNns rRESENTADAS ANTE EL sERvICIg-NACIoNAL DE cALIDAD Y
sAi\rDAD vEcETAL y-DE sEMTTLAS (sENAlyp) nñ'nr, Áunrro DEL srsrEMA
EN GEST¡óN on cALIDAD INTEGRADo (sccl), y sE ABRocA LA RESol,ucrÓN
SENAVE 4s0t2023 O.1T""A 21 DE JULIO D82023".

.\ -2-
- .Que, IaLey N' 24591V4_"Que uea el Servicio Nacional de Calidad y Sanidad Vegetal y

'- de Sem-iiot AnÑ¿VE)",dispoire:

Artículo 9o.- "Serán¡unrfon Í art SENAVE, además de las establecidas en las Leyes Nos

123/gI y 385/94 y otros riferentes a la sanidad y calidad vegetal y de senittlas, lap*siguientes:

...c) establecér las reglamentaciones técnicas para la ejecución de cualquier actividad de su

competencia en todo el territorio nacional, de acuerdo a las legislaciones pertinentes, siendo las
--mismas de acatamiento obligatorio'por parte de toda persona /ísiga, jurídica"u organismoi'
púbticos y privados, sin excepcíón; ...m) establecer acuerdos prograrháticos y operativos con los

gobiernos departamentales y municipales relacionados con lafinalidad de la institución". --'
-'Arti'culo 13.- "Son atribuciones y funciones del Presidente:..j) dictar el reglamento

interno, manuafoperativo;...p) realizar los demás actos para el mejor cumplimiento de sus

fines".

Que, por Resolución SENAVE N" 472126 de fecha 03 de junio del 2026, se designó
Encargado de Despacho de la Presidencia del Servicio Nacional de Calidad y Sanidad Vegetal y
de Semillas (SENAVE) --/

Que, N" 92312026,|a Dirección General de Astl4tos Jurídicos remite el

Dictamen 79312026, de la Dirección de Asesoría Jurídica, en el cual se realiza el análisis
"- legal de la propuesta presentada, concluyendo que coffesponde la aprobación mediante

resolución de la Máxima Autoridad Institucional, la actualización del procedimiento para el
tratamientó de quejas y apelaciones del SENAVE, identificado bajo la coYificación
007, todo en versión 03, elaborado por el Departamentrj-de Sistema de Gestién de

Seuetaría de Planificación.

PRO-DSGC-

crea el

SENAVE

En
ServieiL

POR TANTO¡

virtud de las facultades y atribupiones conferidasy.or
Nacional de Calildd y Sanidad Vegetal y de Semillas

EL ENCARGADO DE DESPACHO DE LA PRESIDEN
RESUELYE:

Artículo 1o.- APROBAR la'icfialízación del procedimiento para el "Tratamiento de.

quejas y Apelaciones",
tratamiento de las quejas
Vegetal y de Semillas
Integrado, conforme al Anexo que se adjunta y forma parte de la presente resolucién.

SAI¡IOAO VEGETAI OE, sEBvrcro HAcroHAr. oE cAUD/lo y

LtrsA. de l.lr:ncrn lgSlsq.
, --/

Ycgri)s. É(l'1. lnlcr Exrcs! - P¡so 5
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RESoLUCIÓN No .?3}- t\t0t\[[\Lr$t\"

-'UPOR LA CUAL SE ÁbTU ALTZA EL PB9CEDIMIENTo PARA EL ,,TRITAMIENTI
DE QUEJAS Y APELACIONES", PARA tA GESTÍóN DE LAS QUEJAS Y
APELACIONES PRESENTADAS ANTE EL SFRVICIO NACIONAL DE CALIDAD Y

EN GESrtóN on cALIDAD INTEGRADo (sccr), y sE ABRocÁ it nnioiuc-iO-Ñ
SENAVE 49012023 DE FECHA 21 DE JULIO DE 2023".

:
./ 

-J-

Artículo 2o.- ESTABLECER que la Dirección General y el Staff de la Presidencia del
SENAVE, a través de sus áreas competentes, será responsable de la implementpción de la
presente resolución. .-\ 

\

Artículo 3o.- ABROGAR la Resolución SENAVE N" 49012023 de fechá Zt dájuho de
2023. ,,

Artícqlo 4o.- DISPOITER que la
i

rige a partir de su promulgación.

Artículo 5o.- COMUNICAR a y cumplida, archivar.

ANmclcglarn

\

<

$Enl,lcl0 |lAclo¡t,lL 0E CAtl0Ao y SÁlllDA0 vE6grAt Y 0E $ttfllttA$
Luili A. do llefforo 195 esq. Ye0ro$, Édif. lntc.r Éxprdss - Piso 5

\ A$u*clén-P{rráSuoy t*



..-'/ sERvtcto NActoNAL DE

,9,\.CALIDAD.Y SANIDAD --
\Id \¿EGETAL Y DE SEMILIAS

PARAGUAY

GOBIERNO ner'
PARAGUAY

:,, ' RESOLUCIóN N" .€PÍ-
\.^

..POR LA CUAL SE ACTUALTT'A EL PROCEDIMIENTO PARA TAMIENTO

DE SUEJAS Y APELACIONES", PARA LA GESTIÓN DE LAS QUEJAS Y
APELACIONES PRESENTADAS ANTE EL SERVICIO NACIONAL DE CALIDAD Y
SANIDAD VEGETAL Y DE SEMILLAS (S}NAVE) EN EL ÁMBITO DEL SISTEMA
EN GESTTÓNT pn CALIDAD INTEGRADO (SGCI), Y SE ABRBGA LA RESOIJUCIÓN
SENAVE 49012023 DE FECTIA 21 DE JULIO DE 2023".

-4-
ANEXO

'.//.

l
PROCEDIMIENTO PARA EL TRATAMIENTO DE QUEJAS

DSGC-007, VERSIÓN bS.^
Y APELACIONES, PRO-

I

n,¡'*l.tif.}l'

sFRVtCt0 HACr0lt,rL 0E cAlil¡,|o y $Alil0AD vEcrtft y 0E sEñ!tttÁs
Luis A. dc HÉrrcro le5 osq. Yesros, €d,t ,.:f;f*H:;*;,f";
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APELACIONES

Códig9,:'PRO-DScC-0p7
Emisor: SP-DSGC
Versión:0\
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) \

N,ESTRATAMIENTO DE QUEJAS Y APELA I

!

I

(

MODIFICADO POR VERIFICADO POR VISTO BUENO DE

Nombre y Apellido:

Lic. María Del Mar Tellechea
Lic. Óscar Vairoleto

Nombre y Apellido:

Lic. Fernando Acuña
)

Nombre y Apellido:

lng. Agr. lván Espinoza

Jefa de división-DSGCI
Jefe de división-DOYM

Gargo Cargo:
\

Jefe del DSGC

Gargo: \_
Titular de la Secretaría de
Planificación ''

/'/

Fecha: 0110612026

Firma:

Fecha: 0110612026

Firma:

)

Fecha: 0110612026

Firma:

Resol ucién SENAVE t¡" F.#llzoze
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TRATAMIENTO DE QUEJAS Y
APELACIONES
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1, OBJETIVO I
Establecer la metodología-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 SEI¡AVE.

2. ALGANCE

Aplica desde la recepción de la queja )¿ apelaciones presentadas al SENAVE hasta su cierre y
est?blecimientos de acciones correctivas en los ca,sos que corresponda.

i. PROCESO / SUB ESO VINCULADO.

"4. . srclAs Y-DEFrNrcroNEs.

4.I. SIGLAS:

4.1.1. NG: No Conformidad.

4.1.2. SENAVE: Serlic¡o Nacionalde Calidad y Sanidad Vegetaly detsemillas.

4,1.9. SP-:,secretaría de Planificación.)/
4.1.4. DSGC: DeBártamento de Sistema de Gestión de Calidad.

4.2.t DEFtNTdTONFS:

4.2.l.Apelación: solicitud de reconsideración de la decisión tomada por el SENAVE. presentada
por el usuario solicitaritedel servició prestado.

4.2.2.Apelaciones iustificadas:-Se entiende como tal cuando, de la evaluación e inveñción
de un resultado de inspección apelado. resulta alquna evidencia que confirr.na la falla o
incumplimiento alegado por el usuaiio.

4.2.3.Apelaciones no iustificadas: se considera como tal cuando, de la evaluación e
investioación de un resultado de inspección apelado: no resulta evidencia o-dudaJazonable'due
pueda interpretarse como conflrmación delfallo o incumplimiénto aleoado por el usuario.

4.2.4.Queja: expresión de insatisfaccién 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 apelación, donde explícita o implícitamente se gspera una respuesta o resolución.

Nota: Para el SENAVE, queja es sinónimo de reclamo.'

4.2.5.Quejas justificadas: se entiende como tal cuando, del análisdOe atgñ problema o fallo
planteado, resulta alguna evidencia que confirm_a lo alegado por las partes interggadas.

4.2.6.Quejas no justificadas: 5e considera como tal cuando, del análisis de algún problema o
fallo planteado, no resulta ev-idencia o duda razonable que',pueda inteipr,etarse como''- confirmación delfallo alegado por las partes inter6ádas

organización que puede efectuar, verse afectada o
actiyidad. Ejemplo' Clientes, propietarios, perso
legisladores, sindicatos, socios o:sociedad en

Resolución SENAVE N"

co
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4.2.8.Reclamante: persona, organización o su representante, -Qüe expresa una queja bt.
apelación.

\.

5. RESPONSABLE.

La SP a través del DSGC es responsable de asegurar el cumplimiento de'este procedimiento
Todas las dependencias
procedimiento. \\

P-reg.r*nlss-Eracusiltet

¿Qué es el SENAVE?

.,at
¿Cérro rJuedó certlficqr
nrl produ<.ióó
frut¡hortacolo?

¿Oué eón los
Acreditq<fgnes
Fftos6ñltdr¡os <le
lúpo¡tac¡óñ?

¿Gúó neco¡¡to pdrs
exportor productos
w€getoles? 

_--

del SENAVE son responsables de implementar el presente

'//éi/-6. ACÍ|V|DADES. 
\__.-

6.1. Recepcióntde las qDejas v apelag,js¡nes.

El SENAVE, llevará a cabo la receggión de las quejas L apqlaciones, a través del FOR-DSGC-
015 "Queias y-lo apelagi-o-nes" coh la informaciOn genáiál q\e proporcíonan ios reclamantes y
lo pueden rgmitir por los siquientes medios: j

a) Pági¡a
Queias"

web: www,sgnaúe.qov.pv, se deberá. inqresar en la qección de "E¡.Ulgiqy
!

c>

r>

)

t>

..... 
-\

F _..,/

& :*", @"u, --K- CERTIFICADO
FtfosrlNttAHto

CER'TIFI(:ADO
FITOSANITARIO

clic en el códioo QR correspondiénte a queias o
cual nará FOR-DSGG-O15 "Queias v/ó apelaciones".

b)
QR disponible en las oficinas de atención al usuario de la institución, una véZ éscaneado.
se despleo?rá el formulario FOR-DSGC:0115 "Queias v/o Apelaciones". en el cual
deberá reqistrar la infolrnación solicitada v dar clic en enviar. 

\

c) Redes sociates: el reLlamante podrá manifestar su queja o apelación por medio de los
perfiles oficiales de redes sociales de I

mediante los espacios habilitados para mensaiesdirectos (DM).

nto de Prensa y Corhunicación, y

c
f'

h-
('

c.

Resolución SENAVE lv" .S$3fóze

élServidor
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d DSGC

015 "Queias v/o Apelaciones.

La queia deberá ser atbndidas enlun plazo máximo de quince (15) días hábiles. En caso de
--- 

-l -' -¿ -

exceder el plazo, se deberá comunicar al reclamante con la respectiva justificacióm pudiendo

ampfiarse el plazo por un período iqual de días.
'r ./

La apdlación deberá ser atendidaé en un plazo máximo de siete (7) díds hábiles. En caso de
exceder el plazo. se deberá comu
ampliarse el plazo por un período iqual de días.--..- 

/

6.2. ldentificación de la Queia o Apelación

a

Asimismo. el DSGC deberá identificar v reqistrar cada queia o apelación en orden secuencial,
indicando el año de recepción conforme a la siouiente codificación:

ooltzzzz
--- Donde:

"a) 001: corresponde al nú#ero correlativo seqún elorden de recepóión)"

b) ZZZZ: coiresponde al año de receoción de la oueia ü aoelación.

La numeración correlativa debeiá.fJlniciarse en 001 al iniciode cada año calendario.

6.3. Eúfuación iniciat de las quejas o apetaciones.

El-DSGC, después d.e recibir cada queja o apelación, la evaluará inicialmente con la dependencia
invglucrada en términos de criterios tales como: relación a. las actividddes de iá dependenbia, qu
pertinencia, severidad, implicaciones de seguridad, complejidad, impacto y de la¡ecesidadly
posibilidad de una acción inmediata. \-*

El responsable del proceso en elque se oriqinó la queja o apelación, junto con el DSGC, evaluará
SU Esto se realizará consultando las condiciones generales como ser: el
incumplirniento de...l_os procedimientos establecidos, leyes, resoluciones, actas de reuniones,
mala atención de los servidores públicos, información técnÍca inadecuada o inexistente,
infraestructura insuficiente o inapropiada u otro tipo de queja o apelación observada por el
reclamante

En que la queja

EI

3a

queias v/o apelaciones" en los campos que aplica mediante correo institucional.

6.4. lnvéstig
,/

ación de las quejas v apelaciones.

La queia o apelación considerada procedente será incórporada a un proceso de investioación,
con eHin de determinar las circunstancias v recopilar
mrsmas,

Resolución SENAVE N'

la información pertinente acerca de la
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En caso de ser nébesario, se podrá conformar un grupo interdisciplinario para apovár el proceso

investiqativo.

6.5. Comunicación-de la decisión

El DSGC deberá elevar al Titular de la Secretaiia de Flanificación los resultados de la evaluación
e investigación de la queja o aoelación, a fin de que el mismo realice la aprobación final
correspondiente. "' ..1

Posteriormente, el DSGQcomunicará formalmente la decisión al reclamante mediante el FOR-
DSGG-016 "lnforme de quejas y/o apelaciones". informandg,las acciones a ser adoptadas,

Cierre de las quejas o apelaciones.6.6.

Una vez implementadas las acciones establecidas para cada queia o apelación, éstas serán
cerradas mediante el FOR-DSGC-O16 "lnforme de queias v/o apelacionés".

ue

versión vigente.

ible ma ao

6.7. Seguimiento de las queias v apelaciones.

La queia-oapelación recibida v cateoorizadaeomo procedente. dará-luqar al establecimiento-de
acciones correctivas, conforme a lo establecido en el procedimiento PRO-DSGG-006 "Acciones.. \
Correctivas v de Meiorasft. --/ -,

Asimiimo. el DSGC d'éberá alor^, semestralmente un informe interno ,oúiJ las queias y
apelaciones recibidas, que será utilizado como documentación de apoyo en l'as-Revisiones por \
la'Direeeión

7. CONíROL DE CAMBIOS

Item Páqina ./ Cambios
4.2 2 Se elimina la definición.de Cliente y Proveedor \
5.1 b) 4 Se eliminan la recepción vÍa números telefónicos de line baia
5.1 D 4 Se elimina la palabra correspondiente
No
aolica

A todo el
documento

Se modifica la conjugación de los verbos, de tiempo presente a futuro.

5.4 8 Se elimina el párrafo: Si la queja genera no conformidad, se aplicará el
procedimiento PRO-DSGC-006 "Acciones Correctivas v de Meioras".

No
aplica

A todo el
documento

Adeicuación general a! nuevo formato de control de documentos
Descripción del proceso de apelaciones en el procedimiento.

8. REFERENCIAS

8.1. Normas ISO 9OO1 , 17020 y 17025 en sus versiones vigentes.

8.2. Procedimiento PRO-DSGC-006 "ACCIONES

Resolución SENAVE N'

ORRECT YDEM



i'::#?'.^SENAVE-S
?rFc¡yo¡1scf

TRATAMIENTO DE QUEJAS Y
APELACIONES

Gódigo: PRO-DSGC-oo7
Emisor: SP-DSGC
Versión:03
Página: 6 de 6 r\t,[u\\\tl

9. DOCUMENTOS

j

10. ANEXOS

10.1. Anexo 01 : Flujograma de tratamiento de Quejas o apelación.

Anexo pl-: Flujograma de Tr.atamiento de Quejas o Apelaciones

11. APROBACION DEL DOCUMENTO

\11\'tK\ü\\\$'t

NO

S $t*'o

Nombre del
Documento éoaiso Área de

archivo Responsable Tiempo de retención por
.dependencia

Disposición
Final

Quejas y/o
aoelaciones

FOR-DSGC-o15 DSGC DSGC 3 años Digitalización

nforme de quejas
¡/o aoelaciones

FOR-DSGC-0'16 DSGC DSGC '3 años Digitalización

Comunlcar' al r€clamante el
motllVo de la no lusüfi€clón.

El DSGC con¡untamente con el área
¡nvolucrada évaluara la que¡a o

apelaclón

El oscc doberá Reepclonar la
¡nformclón emltlda á t¡avé¡ del fciÉ)
OSGC-OI5 "quelas y/o Apelaclones". ¿ La queja es

¡qstif¡cada?

TraB apllcar las aoclone¡; las
que¡as o apelac¡on€s se c€rarán

con el FOR-DSGC-OI 6 y se
notaticarán al rslamante.

El resu¡tado debe de ser
comuñlcádo al reclañañte.

El ár€a af€otada, en eoordinac¡ón
con la DSGC, gest¡onará el prooeso

de tratám¡ento de ta queja o
apolaclón.

eJalapelac¡ón procedente: apl¡ca
acciones cgrrecüvas segr¡n PRo-

qscc-o06.

tNtcto

APROBACION POR LA MAt
/il::q_:_

Nombre v Abellido

VE
Encargado de

ING. AGR.

Fecha lb t0ü t2"aW

Vigencia El documento éntra en viqencia desde-la fecha de promulqacidn-de la
resolución \*-____ -

^-lll¡A

G

tu
tr
o

F.\\I3
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