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ACTA No. 03

NOMBRE DEL COMITE O DE LA REUNION: Sensibilizacion proceso PQRSD 2023
dependencia Fondo Emprender, APE y Asesor de direccion.

CIUDAD Y FECHA: 01 de junio de 2023 HORA INICIO: HORA FIN:
09:30 a.m. 10:15 a.m.

LUGAR Y/O ENLACE: REGIONAL / GUAINIA

Sala de juntas APE CENTRO AMBIENTAL Y

ECOTURISTICO DEL
NORORIENTE AMAZONICO

AGENDA O PUNTOS PARA DESARROLLAR:
1. Definiciones y clasificacion de las PQRSD

2.Tiempos maximos de respuesta
3.Respuestas de fondo, modelo y lineamientos carta

4 Medicién de la satisfaccion al cliente.

OBJETIVO(S) DE LA REUNION: Dar a conocer la importancia de las PQRSD, los
lineamientos y como articular la ruta de atencion para dar respuesta coherente, clara,
calida y oportuna en cumplimiento a los criterios evaluados en el proceso PQRSD

DESARROLLO DE LA REUNION

Siendo las 9:30 se da inicio con los grupos de Emprendimiento, asesor de direccion
y Agencia Publica de Empleo APE, los cuales fueron convocados para socializar el
proceso PQRSD: dar a conocer la clasificacién, los tiempos de respuesta, atencion
prioritaria, los criterios con los cuales nos evallan, respuestas de fondo,
incumplimientos normativos, medicion a la satisfaccion del cliente, los canales de
atencion y los lineamentos de los formatos REGC-F-059, plantilla carta GD-F-011
V.08 y Guia de respuestas REGC-G-003 como herramientas de consulta en la
plataforma compromiso.

En el momento de dar respuesta a una PQRSD, se enfatiz6 en tener en cuenta la
coherencia, el lenguaje claro, la calidez en el saludo y el cumplimiento a la promesa
de servicio que consta en dar respuesta a las PQRSD en un término de ocho (08)
dias habiles, contados a partir del dia habil siguiente a la fecha de radicacion con
el fin de evitar incumplimientos normativos.

Siendo las 10:15 a.m. se da por terminada la reunion.

CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta que tanto en el area de emprendimiento como en la Agencia
publica de Empleo se tiene contacto con los diferentes grupos de valor incluyendo
empresarios, instructores y ciudadania en general, se insté a los asistentes para
difundir los lineamientos de las PQRSD vy los diferentes canales de atencion que
ofrece el SENA y buscar estrategias para lograr que los usuarios diligencien la
encuesta de mediacion a la satisfaccion del cliente, para lo cual se propuso anexar
en el cuerpo del correo o la carta el link o codigo QR, con el fin de facilitar el proceso
al cliente o peticionario.
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COMPROMISOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
e Responder oportunamente las PQRSD | El area de
asignas e informar cuando no sean de | fondo
su competencia, con el fin de dar emprender y 01/06/2023
tiempo al responsable de adquirir la APE
informacién o documentacion
requerida.
e Remitir a los correos el Acta de Responsable 01/06/2023
reunioén, la guia de respuestas, el PQRSD
formato actualizado de carta como el
link para las encuestas de satisfaccion
al cliente.
» Solicitar a cada usuario que diligencie | Todos 01/06/2023

la encuesta de satisfacciéon por cada
respuesta que reciba

Nota: Puede incluirse imagen o captura de pantalla de los asistentes, si se trata de una

ASISTENTES: (Incorporar registro de asistencia)

reunion virtual o, de los asistentes que participan a través de una plataforma virtual.
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De acuerdo con La Ley 1581 de 2012, Proteccién de Datos Personales, el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, se compromete a garantizar la

seguridad y proteccion de los datos personales que se encuentran almacenados en este documento, y les dara el tratamiento correspondiente en
cumplimiento de lo establecido legalmente.
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