Capacitacion 2023 PQRS

P & ©) 25 o Salir

Chat Gente  Participar Reaccionar  Vista & Camara Micro  Compartir

; . Chat de la reunién
4 -—j\ ~ ' §\ Yesica Patricia Ayala Alfonso
; En el siguiente enlace,
podran dirigirse al

cuestionario de diagnéstico

& Luz Nancy Patria Prada Yesica Patricia Ayala Alfonso & inicial,

Yury Andrea Vargas Martinez
30
o Alexander Hemandez Geney

Autorizo grabacion

Carlos Santiago Rodriguez Pé... &  Carlos Alfredo Albarracin Ach... & Carlos Alberto Horta Cortes & Libia Lorena Gomez Correa & Participantes

@ Luis Felipe Niquinas 2
si autorizo grabacién
Escribe un mensaje nuevo
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Oscar Javie... % CarlosAlfre.. %  AdrianaDa.. & YuryAndre.. ¥  Angie Carolina.. Yesica Pa . (Q\ S P A rar

En el siguiente enlace,
podran dirigirse al
cuestionario de diagnéstico
inicial,

Contenido

Apoyo a regionales desde Servicio al Ciudadano
Normativa (externa - interna)

Definicion del derecho de peticion
: Alexander Hernandez Geney
Clasificacion de las PQRSD i

Tiempos maximos de respuesta Sensibilizacién PQRSD 2023 - (2
: imera jornad
Canales para H’]tﬁ!'pDﬂEl’ una PQRSD primera jornada

Generalidades del proceso PQRSD
Sensibilizacion PQRSD 2023... @
No permite ingresar

Angie Carolina Parde Hemandez <’ Responder
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Chat de la reunién

Hernandez 2
OscarJavie.. & CarlosAlfre.. & AdrianaDa.. & VYuryAndre.. ¥ AngieCarolina.. VYesica Patri.. ¥ Participantes
Erika Johanna
Zambrano
Meneses

Apoyo PQRSD en las regionales

sin audio

Angie Carolina Yesica Patricia Ad'i‘"‘? te sugiero entrar y volver a
Pardo Hernandez Ayala Alfonso Daza Pulido -

e Juliana Garcia Garzon

No permite ingresar

Responsable Proceso PQRSD Profesional Proceso PQRSD Apoyo Proceso PQRSD

acpardoh@sena.edu.co ypayala@sena.edu.co adazap@sena.edu.co

Distrito Capital Atlantico Cundinamarca
Antioquia Valle del Cauca Santander

Huila Guaijira Meta

Narifio Boyaca Norte de Santander
Magdalena Caldas Tolima

Casanare Risaralda Cordoba

Bolivar Cesar Quindio

Chocé Sucre Cauca

San Andrés Arauca Guainia

Caquetd Putumayo Vaupés Escribe un mensaje nuevo
Amazonas Guaviare Vichada

Angie Carolina Pardo Hemandez

. “ 2:56 p. m.
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Cémara M Compartir

ste chat de reunion tiene desactivado el a
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Oscar).. & ---  CarlosAlfre.. % AdrianaDa.. %  Yury Andre.. % AngieCarolina.. VYesica Patri.. & Participantes la asistencia, el otro no

Gracias Luisa, ya verificamos

& Comparto nuevamente el
N or matl va enlace del diagnéstico

Interna inicial
* Resolucion 1-01365 de 2022

1-01365
RESOLUCION Mo DE 2022

Por la cual se Reglamenta el Tramite Interno de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones
y Agradecimientos en el Servicio Nacional de .
Aprendizaje - SENA y se dictan ofras disposiciones i £eud o Wi

Esta resolucion fiene por objeto, regular el tramite
interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
e - . -
Felicitdlones v sgrodecimisntts ueise foFmitlen ante ol 204p.
Servicio Nacianal de Aprendizaje - SENA a nivel o yatm
nacional, conforme con la estructura y organizacion . q .
de nuevo
contenida en el Decreto 0249 del 28 de enero de 2004 o
s s quells mediBguenie ls adicmnen i sl s e é

Luisa Fenanda Naranjo Vélez

Escribe un mensaje nuevo
= Resolucién 11550 de 2019 - Creacién de la CNSC

Angie Carolina Pardo Hemandez
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L “ - Chat de la reunién
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Oscar Javie.. % CarlosAlfre.. & AdrianaDa.. ¥ YuryAndre.. &  Angie Carolina .. § Participantes la asistencia, el otro no

o» Salir

Gracias Luisa, ya verificamos
a Comparto nuevamente el
N or matl va enlace del diagnéstico
Interna inicial

Circulares:

00093 de 2018 - establece la promesa de servicio

000160 de 2020 - establece lineamientos para los traslados

000194 de 2022 - obligatoriedad de radicacién e indexacién de ar o R

comunicaciones oficiales Gracias Yesi, voy a intentar
de nuevo

000232 de 2022 - Directrices frente a la atencién de las PQRSD en el &

marco del cierre de la vigencia 2022
Escribe un mensaje nuevo

Angie Carolina Pardo Hernandez
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LA oc f

Maria Fern... & Yesica Patri... &  Adriana Da.. Oscar Javie.. & Carlos Alfre.. W Angie Carolina ... Participantes .
Cuales son las acciones que

se deben aplicar?

Tiempos maximos de respuesta PQRSD @ = s

Yesica Patricia
Ayala Alfonso
* Promesa de servicio

Listo, una vez puedas
Obijetivo: Dar respuesta a las PQRSD ingresar nos confirmas
en un término de ocho (8) dias habiles,
contados a partir del dia habil siguiente
a la fecha de radicacion.

Ya pude ingresar a la
asistencia

é1
‘A T y
excepcion e las que requieran una y:
b e . Libia Lorena Gomez Correa
atencién inferior. X 7

Se establece en la Circulor 95 de 2018 y en el Ok muchas oeacias
Procedimiento de PQRS publicado en
Comproml/SO con el cédigo REGC-P-004.

Escribe un mensaje nuevo

Angie Carolina Pardo Hemandez

) . - . = 333 p.m.
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Generalidades del proceso PQRSD

Criterios de seguimiento

P &

Chat Gente  Participar Reaccionar

Incumplimientos Normativos:

Meta: 0% incumplimientos
normativos

Son las PQRSD que se atendieron
fuera de los términos normativos y
aquellas que se encuentran vencidas
sin respuesta.

Evaluacién de conocimiento:

Meta: > 90%

Es el sondeo que se realiza a los
Responsables PQRSD regionales, con
el fin de verificar el nivel de
conocimiento con relacién al Proceso
PQRDS.

Respuestas de Fondo:

Meta: > = 91% con un IC Alto

Es la revisién que se realiza a una
muestra del total de las PQRSD, con
respecto al contenido de la respuesta,
la cual debe contar con los criterios de
coherencia, claridad, calidez y
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PN

W VYesicaPatri.. ¥

Adriana Da.. &  Oscar Javie.

1\

Carlos Alfre... & Angie Carolina ...

Cémara  Mico  Compartir

Maria Fern...

34

Libia Loren... & Participantes

oportunidad.
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Generalidades del proceso PQRSD

Leisman Sa.. ¥  Angie Carolina ...

> @

Yesica Patri.. &  Maria Fern...

Carlos Alfre... & Carlos Albe... %

* Lineamientos responsables regionales

Conforme al procedimiento de PQRSD, cada responsable debe emitir, minimo, (1) una

tempranss PARSD alerta semanal de las PQRSD sin gestion dentro de los términos. Y copiar a su madrina

.

Conforme al procedimiento de PQRSD, cada responsable debe emitir, minimo, (1) un
reporte semanal de todas las PQRSD sin gestion. Y copiar a su madrina

\.

Reporte PQRSD

/ N
o “ A Cada responsable debe notificar a la regional, los vencimientos de términos, cuando
Notificacion vencimientos 3 T n
haya a lugar y realizar seguimiento hasta el cierre. Y copiar a su madrina
pS /
Oscar Javie.. & Participantes
 Cada responsable debe validar que los sistemas estén asignando la fecha maxima de
Validar fecha maxima de P g B :
respuesta de forma correcta y en caso de tener alguna incidencia, informar al equipo
| PQRSD )
\ . iy
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