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1. OBJETIVO.

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.

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.
'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: Servicio 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:

4.2.1.Apelacion: solicitud de reconsideracion de la decision 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 gue confirma la falla o
incumplimiento alegado por el usuario.

4.2.3.Apelaciones no justificadas: se considera como tal cuando, de la evaluacion e
investigacion de un resultado de inspeccidn apelado, no resulta evidencia o duda razonable que
pueda interpretarse como confirmacion 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 sinénimo de reclamo.

4.2.5.Quejas justificadas: se entiende como tal cuando, del andlisis de algun 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 algun problema o
fallo planteado, no resulta evidencia o duda razonable que pueda interpretarse como
confirmacién del fallo alegado por las partes interesadas.

4.2.7.Parte Interesada: persona u organizacion que puede efectuar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad. Ejemplo- Clientes, propietarios, personas de una
organizacion, proveedores, banca, legisladores, sindicatos, socios o sociedad en general que
pueden incluir competidores o grupos de presiér\m con intereses opuestos.
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4.2.8.Reclamante: persona, organizacién o su representante, que expresa unaqueja o
apelacion.

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 implementar el presente
procedimiento.

6. ACTIVIDADES.
6.1. Recepcion de las quejas y apelaciones.

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

a) Pagina web: www.senave.gov.py, se debera ingresar en la seccion de “Denuncias y

iQué es el SENAVE? =2

iCoémo puedo certificar
mi produccidn >
frutihorticola?

DENUNCIAS Y QUEJAS —

LQué son las
Acreditaciones
Fitosanitarias de
Impartacién?

£ Qué necasito para
exportar productos >
vegetales?

"4 & N CERTIFICADO
v — FITOSANITARIO
€& 2 6 %

Una vez ingresado, se debera hacer clic en el codigo QR correspondiente a quejas o
apelaciones, el cual lo direccionaréd al FOR-DSGC-015 “Quejas y/o apelaciones”,
posteriormente se debera registrar la informacion solicitada y dar clic en enviar.

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

¢) 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).

Las mismas seran recibidas por el Departamento de Prensa y Comunicacion, y el servidor
publico responsable de dicha dependencia debera solicitar al reclamante los siguientes
datos: nombre y apellido, correo electrénico, numero de contacto y la informacién
correspondiente a su queja o apelacién. %/%
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Posteriormente, estos datos deberan remitirse al correo electrénico del DSGC
(dsgc@senave.qgov.py). El DSGC, procedera a registrar la informacion en el FOR-DSGC-
015 “Quejas y/o Apelaciones.

La queja debera ser atendidas en un plazo maximo de quince (15) dias habiles. En caso de
exceder el plazo, se deberd comunicar al reclamante con la respectiva justificacion, pudiendo
ampliarse el plazo por un periodo igual de dias.

La apelacion debera ser atendidas en un plazo maximo de siete (7) dias habiles. En caso de
exceder el plazo, se debera comunicar al reclamante con la respectiva justificaciéon, pudiendo
ampliarse el plazo por un periodo igual de dias.

6.2. Identificacion de la Queja o Apelacién

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

Asimismo, el DSGC debera identificar y registrar cada gueja o apelaciéon en orden secuencial,
indicando el afio de recepcién conforme a la siguiente codificacion:

001/222Z

Donde:

a) 001: corresponde al numero correlativo segun el orden de recepcion.

b) ZZZZ: corresponde al afio de recepcion de la queja o apelacion.

La numeracion correlativa debera reiniciarse en 001 al inicio de cada afho calendario.

6.3. Evaluacion inicial de las quejas o apelaciones.

EI DSGC, después de recibir cada queja o apelacion, la evaluara inicialmente con la dependencia
involucrada en términos de criterios tales como: relacién a las actividades de la dependencia, su
pertinencia, severidad, implicaciones de seguridad, complejidad, impacto y de la necesidad y
posibilidad de una accién inmediata.

El responsable del proceso en el que se origind la queja o apelacién, junto con el DSGC, evaluara
su_procedencia. Esto se realizarda 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 inapropiada u otro tipo de queja o apelacion observada por el
reclamante.

En caso que la queja o apelacién 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 apelaciones” en los campos que aplica mediante correo institucional.

6.4. Investigacion de las quejas y apelaciones.

La queja o apelacién considerada procedente sera incorporada a un proceso de investigacién,
con el fin de determinar las circunstancias y recopilar la informacién pertinente acerca de la
mismas.

La investigaciéon sera realizada por el responsable,del proceso en el gue se origind la queja o
apelacion, conjuntamente con el DSGC.
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En caso de ser necesario, 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 Planificacion los resultados de la evaluacién
e investigacion 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 apelacion, 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
apelacién presentada.

6.7. Seguimiento de las quejas y apelaciones.

La queja o apelacién recibida y cateqorizada como procedente, dara lugar 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 semestraimente un informe interno sobre las guejas y
apelaciones recibidas, que sera utilizado como documentaciéon de apoyo en las Revisiones por
la Direccion.

7. CONTROL DE CAMBIOS

item | Pagina Cambios
4.2 2 Se elimina la definicién de Cliente y Proveedor
5.1b) 4 Se eliminan la recepcién via nimeros telefénicos de 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 aplicara el
procedimiento PRO-DSGC-006 “Acciones Correctivas y de Mejoras”.
No A todo el | Adecuacién general al nuevo formato de control de documentos.
aplica | documento | pegcripcion del proceso de apelaciones en el procedimiento.

8. REFERENCIAS
8.1. Normas ISO 9001, 17020 y 17025 en sus versiones vigentes.
8.2. Procedimiento PRO-DSGC-006 "ACC%NES CORRECTIVAS Y DE MEJORAS’, en su

\

version vigente.
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9. DOCUMENTOS
Nombre del o Area de Tiempo de retencién por| Disposicién
Documento Codigo archivo Respansahle dependencia Final
Quejas y/o _ T
 AIERIOnES FOR-DSGC-015 DSGC DSGC 3 afios Digitalizacion
Informe de quejas | op nsGe.016|  DSGC DSGC 3 afios Digitalizacion
/o apelaciones

10. ANEXOS

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

Anexo 01: Flujograma de Tratamiento de Quejas o Apelaciones

Comunicar al reclamante el
motivo de la no justificacién.

EI DSGC deberd Recepcionar la
informacién emitida a través del FOR-
DSGC-015 “Quejas y/o Apelaciones”.

apelacién

El DSGC conjuntamente con el area
q involucrada evaluara la queja o

Tras aplicar las acciones, las
quejas o apelaciones se cerraran
con el FOR-DSGC-016 y se
notificaran al reclamante.

¢ Laquejaes
justificada?

El resultado debe de ser

comunicado al reclamante.

El area afectada, en coordinacién
con la DSGC, gestionara el proceso
de tratamiento de la queja o
apelacion.

acciones correctivas segun PRO
DSGC-006.

Queja/apelacion procedente: aplicar, “

1.
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Nombre y Apellido

Eecha /©[06(26 .
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El documento entra €
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