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RESOLUCION N° »567'

“POR LA CUAL SE ACTUALIZA EL PROCEDIMIENTO “SATISFACCION DEL
USUARIO” DEL SERVICIO NACIONAL DE CALIDAD Y SANIDAD VEGETAL'Y

'DE SEMILLAS (SENAVE), Y SE ABROGA LA RESOLUCION SENAVE'N° 313/23-

DE FECHA 17 DE MAYO DEL 2023”.
. o=

e\
Asuncion, 30 e JU'\’\.&O del 2025.
- VISTO:

El Memorando DSGC N° 033/25 de fecha 11 de junio del 2025 (Expediente MEI
SENAVE N° 100/43/25), presentado por el Departamento del Sistema de Gestion de
Calidad de la Secretaria de Planificacion; la Resolucién SENAVE N° 313/23 de fecha 17
de mayo del 2023; el Dictamen N° 803/25, de la Direccion de Asesoria Juridica; y,

/ CONSIDERANDO:
)

Que, a través del Me’inorz;ndo DSGC N° 033/25 de fecha 11 de junio dél 2025,
.identificado con el Expediente MEI SENAVE N° 100/43/25, el Departamento del Sistema

de Gestion de Calidad de la Secretaria de Planificacion, eleva la propuesta actualizada del

Procedimiento. “Satisfaccion del Usuario”, YPRO-DSG/_C-OO_(), Versién 02, solicitando a su
vez, la abrogacion de la Resolucion SENAVE N° 313/2023 de fecha 17 de mayo del 2023.

Que, por Resolucion SENAVE N° 313/23 de fecha 17 de mayo del 2023, “Por la
cual se actualiza el Procedimiento sobre Satisfaccion del Usuario del Servicio Nacional de
Calidad y Sanidad Vegetal y de Semillas™ (SENAVE)”, aprobé la Versién 01 del
procedimiento para evaluar la percepcion de los usuarios de los servicios ofrecidos por la
institucion. ' '

Que, el procedimiento vigente requiere de actualizaciones para asegurar el
cumplimiento del objetivo establecido en el procedimiento PRO-DSGC-009 de identificar
y realizar un seguimiento de la percepcidn de los usuarios con respecto al cumplimiento de
los requisitos de los servicios ofrecidos por el SENAVE, con la finalidad de identificar las
oportunidades de mejora y retroalimentar los procesos ejecutados: por las dependencias de
la institucién.

Que, el procedimiento PRO-DSGC-009, en su segunda version, ha sido elaborado
siguiendo los pardmetros establecidos en la Resolucién SENAVE N° 1003/24 “Por la cual
se actualiza el Procedimiento para el “Control de Documentos™, para la elaboracion,
verificacion, aprobacion y autorizacion 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° 230/23 de fecha 19 de abril
_.del 20237, de fecha 15 de noviembre del 2024, que actualiza el Procedimiento "“Control de
Documentos, , ¥ establecen las nuevas duectuces para la elaboracion, verificacidn,

aplobacmn y autorizacién de dogi "';j -ambit del Sistemy ﬁ{ﬂ" Stion de
Calidad del SENAVE. ¥
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“POR LA CUAL SE ACTUALIZA EL PROCEDIMIENTO “SATISFACCION DEL
USUARIO” DEL SERVICIO NACIONAL DE CALIDAD Y SANIDAD VEGETAL Y
DE SEMILLAS (SENAVE), Y SE ABROGA LA RESOLUCION SENAVE N° 313/23
- DE FECHA 17 DE MAYO DEL 2023”. -
2-

- Que, la Ley N° 2459/04 “Que crea el Servicio Nacional de Calidad y Sanidad
Vegetal y de Semillas (SENAVE)", dispone:

Articulo 9°- “Serdn funciones del SENAVE, ademds de lus establecidas en las Leyes
123/91 y 385/94 y otras referentes a la sanidad y calidad vegelal y de semillas, las
siguientes: ... ¢) establecer las reglamentaciones técnicas para lu ejecucion 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
fisica, juridica u organismos piblicos y privados, sin.excepcion”,

Articulo 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 Providencia N° 956/25, la Direccion General de Asuntos Juridicos remite el
Dictamen N° 803/25, de la Direccién de Asesoria Juridica, donde dictamina que no existe
impedimento de indole legal para que la Mixima Autoridad Institucional, apruebe
mediante resolucion, la actualizacién del procedimiento sobre “Satisfuccién del Usuario”
PRO-DSGC-009, Versién 02, elaborado por el Departamento del Sistema de Gestidn de
Calidad de la Secretaria de Planificacion, a través de sus 4reas técnicas competentes. -

POR TANTO:

En virtud de las facultades 'y atribuciones conferidas por la Ley N° 2459/04 “Que
crea el Servicio Nacional de Calidad y Sanidad Vegetal y de Semillas (SENAVE) ",

EL PRESIDENTE DEL SENAVE
RESUELVE:

_ Articulo 1°.- ACTUALIZAR el Procedimiento “Satisfaccion del Usuario ”, PRO-
DSGC-009, Version 02, del Servicio Nacional de Calidad y Sanidad Vegetal y de Semillas
(SENAVE), conforme al Anexo que se adjunta y forma parte de la presente resolucién.

_ Articulo 2°.- ESTABLECER que las Direcciones Generales y el STAFF de Ia
Presidencia del SENAVE, a través sus dreas competentes, serdn responsables del
cumplimiento y la implementacién de la presente resolucion.

Articulo 3°.- ABROGAR-Ia-Re

; i . e RN
actualiza el Procedimiento Sobire S (ce [ Usug: Servicio Nacional de
|Calidad y Sanidad Vegerul ya’é %‘eﬁ ; o del 2023.

7

%QI‘OUM [IEL e ARIALL
VUVITATILL DT VIUINAL

N o
SERVICIO NACIONALE C

Lunds an i?}:q

143 "
SARVEGETAL Y DE SEMILLAS |, - -
' P S . N G
Rt It Eape P 3

Asunl anudy




,'/

SERVICIO NACIONAL DE

¢ * CALIDAD Y SANIDAD GOBIERNO pxL
LN b :A/'FEGS;FTALYDE SEMILLAS PARAGUAY
A
RESOLUCION N° 5é>L

/
“POR, LA CUAL SE ACTUALIZA EL PROCEDIMIENTO “SATISFACCION DEL
USUARIO” DEL SERVICIO NACIONAL DI CALIDAD Y SANIDAD VEGETAL Y
DE SEMILLAS (SENAVE), Y SE ABROGA LA RESOLUCION SENAVE N° 313/23
DE FECHA 17 DE MAYO DEL 2023”.
3

Articulo 4°.- DISPONER que la presente resolucion, rige a partir de su
promulgacion. o

Articulo 5°.- COMUNICAR a.quienes couesponda y cumphda a1ch1va1.
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RESOLUCION N° .56

“POR LA CUAL SE ACTUALIZA EL PROCEDIMIENTO “SATISFACCION DEL
USUARIO” DEL SERVICIO NACIONAL DE CALIDAD Y SANIDAD VEGETAL Y
DE SEMILLAS (SENAVE), Y SE ABROGA LA RESOLUCION SENAVE N° 313/23
DE FECHA 17 DE MAYO DEL 2023,

-4-

ANEXO

PROCEDIMIENTO SOBRE “SATISFACCION DEL USUARIO?;

C “PRO-DSGC-009,
VERSION 02. \
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RESOLUCION N° . 5@%. /

“POR LA CUAL SE ACTUALIZA EL PROCEDIMIENTO “MACROPROCESOS,
PROCESOS Y SUBPROCESOS” DEL SERVICIO NACIONAL DE CALIDAD Y
SANIDAD VEGETAL Y DE SEMILLAS (SENAVE), Y SE ABROGA™ LA
RESOLUCION SENAVE N° 630/22 DE FECHA 29 DE SETIEMBRE DEL 2022”.

¥ T

/

SERVICIQ NACIONAL DE CALIDAD Y SANIDAD VEGETAL Y DE SEMILU{S
Litis A, 6 Hirraea 195 asn. Yegeos: BGL Inter Expross’ Piso 5
Asuncion-Paraguay

‘;«Q%
o v







\G\\w“’""lag% Cédigo: PRO-DSGC-009
3 - ) Emisor: SP-DSGC-DSGCI
% %\( E‘g*ng SATISFACCION DEL USUARIO Version: 02
’%,fk-NAVE s v : : Vigente:30/96 /2025

Yegerm. 4 Pagina: 1de4

SATISFACCION DEL USUARIO

RESOLUCION SENAVE N°: 5

MODIFICADO POR

VERIFICADO POR

APROBADO POR

Nombre y Apellido:

Nombre y Apellido:

Nombre y Apellido:

Lic. Oscar Vairoleto Lic. Liz Irala Ing. Agr. Alejandro Ayala
Lic. Clara Lovera g
Cargo: - Cargo: Cargo:

Jefe Division SGCI Jefe del SGC Titular de la Secretaria
Jefe Division OyM de Planificacion

Firma: Firma: Firma:

Fecha: 04/06/2025

Fecha: 30 /0p 1.5
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OBJETIVO

Identificar y realizar un seguimiento de la percepcion de los usuarios con respecto al
cumplimiento de los requisitos de los servicios ofrecidos por el SENAVE, con la finalidad de
identificar las oportunidades de mejora y retroalimentar los procesos ejecutados por las
dependencias de |a institucion.

ALCANCE

Inicia desde la elaboracion, planificacion y realizacion de la encuesta de satisfaccion, analisis
de los resultados obtenidos v finaliza con Ia presentacion del informe en las Reuniones de
Revision por la Direccion. Aplica al usuario o cliente externo.

PROCESO/SUB PROCESO RELACIONADO
E04.02.02 MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

. -SIGLAS Y DEFINICIONES

4.1 Siglas
4.1.1 DSGC: Departamento de Sistema de Gestién de Calidad
4.1.2 SENAVE: Servicio Naciénal de Calidad y Sanidad Vegetal y de Semillas
4.1.3 SP: Secretaria de Planificacion
4.1.4 " TES: Tramites Electronicos SENAVE
4.1.5 SGCI: Sistema de Gestion de Calidad Integrado
4.1.6 SGC: Sistema de Gestién de Calidad.

4.2 Definiciones

N

4.2.1 Satisfaccion al cliente: percepcion del cliente sobre el-grado en que se han
- cumplido sus requisitos. '

4.2.2 Servicio al cliente: interaccién entre Ia organizacion y el cliente a lo largo del
ciclo de la vida del producto. '

4.2;3 Sugerencia: manifestacion verbal o escrita del cliente/usuario a la Institucion

con respecto a los servicios brindados y los relativos al Sistema de Gestion de
Calidad. g

4.2.4 C.Iiente (parte interesada): organizacion o Persona que recibe un servicio.
i Sinénimo: usuario.

4.2.5 Encuesta: es un instrumento utilizado para recoger'informacién, disefiado para

cuantificar, universalizar I informacion, mediante Cuestionarios a los usuarios
del SENAVE. . :

4.2.6. Queja; definido en

~Higuel Gaballrs

~—. "% Secretario General
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5. RESPONSABLE

Todas las dependencias que forman parte de la institucion son responsables de la aplicacion
de este procedimiento.

6. ACTIVIDADES'
6.1. Elaboracion y aplicacion del FOR-DSGC-020 Encuesta de satisfaccion del usuario

El DSGC sera responsable de elaborar, modificar y gestionar la emision del FOR-DSGC-020
Encuesta de Satisfaccion del Usuario, para la medicién del grado de satisfaccion del usuario
se tendran en cuenta calidad, tiempo, costos y otros puntos relacionados’ a los servicios
ofrecidos por el SENAVE.

i

El FOR-DSGC-020 Encuesta de satisfaccion del usuario podra aplicarse todas las veces que

el usuario requiera dar una retroalimentacion sobre el servicio recibido. El acceso al FOR-
N DSGC-020 Encuesta de satisfaccion del usuario en su version vigente estara disponible para

su llenado en la pagina web institucional y redes sociales. Los responsables de los procesos

mencionaran a sus usuarios como acceder al mismo.

6.2. Compilacion y analisis de. los resultados obtenidos

Todas las encuestas recibidas en el DSGC seran compiladas, agrupadas vy remitidas a las
- dependencias _responsables de los procesos evaluados via correo_institucional. Los
responsables de los procesos, podran utilizar las técnicas gue consideren mas apropiadas

para el analisis de los resultados obtenidos y propondran las acciones de mejora en los casos
que asi lo requieran.

6.3. Elaboracion del informe de encuesta de satisfaccion del usuario

Los responsables de las dependencias elaboraran el FOR-DSGC-021 Informe de encuesta
de satisfaccion del usuario que debera contener el analisis de |a informacién obtenida y las
acciones propuestas, a fin de presentarla en la Revision por la Direccién.

7. CONTROL DE CAMBIOS

~{item | Pagina ~ Cambios
I EL FOR-DSGC-020 Encuesta de satisfaccion del usuario podra aplicarse anual 'y
52 3 periédicamente ...debera remitirse a los usuarios al menos una vez al afio.
53 4 Se elimina el punto 5.3 y se combina con el punto anterior. \
5.3.1 4 Los procedimientos PRO-DSGC-007.....muestra representativa de los usuarios del SENAVE.
( a| ) P ‘,— .
5.3.3 :
5.4 4 Podran utilizar técnicas tales como: estratificacion de datos, histogramas, diagrama de Paretto,
S Diagrama de Causa y Efecto, Diagrama de correlacién y cartas de control y graficos, entre
otros. .
55 4 El FOR-DSGC-021 debera remitirlo al DSGC.
' Si el FOR-DSGC-021 Informe de encuesta de satisfaccion del usuario NO esta completo, el
'DSGC retornara al responsable de la dependencia, para la adecuacion correspondiente.
El DSGC compilaré los FOR-DSGC-021 Informe de encuesta de satisfaccion del usuario
recibidos, para la presentacién en las reunione: de Revisién por la Direccién. \\%
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8. REFERENCIAS
8.1 Normas ISO 9000, 9001, 17020 y 17025 en sus versiones vigentes.

8.2 Norma de Requisitos Minimos — MECIP, en su version vigente.

8.3 PRO-DSGC-007 Tratamiento de Quejas.

9. DOCUMENTO <
Nombre del Registro Cédfgo Area de archivo|Responsable Tiempo de Disposicién Final
retencién por ;

R dependencia

Encuesta de satisfaccion del N . Digitalizacién Vi
Ustiario FOR-DSGC-020 DSGC Jefe 5 afos archivo permanente
: Dependencias Digitalizacion v
Informe de Encuesta de . _ archivo permanente
satisfaccién del usuario FOR-DSGC-021| responsables Jefe 5 afios
del proceso

~-10. ANEXOS
10.1  Anexo 01: Flujograma

DSGE USUARIO | Dsae ESPONSARL

ELABORA, MODIFICA FOR. ACCEDE A ENCUZESTAY RECIBE ENCUSSTA, ANALIZA RESPUESTA OF ZLASQRA INFORME DE
DSGC-020 “ENCUZSTA BE LG COMPLETA LAS AG%PAFOR ENTUESTA, PROPONEN INCUESTA DE SATISFACSION
SATISFACCION DEL B e VECES QUE CONsiozre || DEFENDENCIA > ACCIONES DE MEIORA = - FOR-D3GC-921 A FIN 2
USUARID" v L PUSLICA. NECESARID. E‘VALUADA Y REMITE A EN CASOS cus PRESENTAREN REVISIQN 20R
AREA CONSIDEREN DIRECCION DE 51 AREA.
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