9/10/24, 16:43 Correo: Ana Rosa Martinez Polo - Outlook

E Outlook

RV: Informe de Revision de Respuestas de Fondo PQRS - Regionales corte junio de 2024
Desde Ana Rosa Martinez Polo <armartinez@sena.edu.co>
Fecha Mié 09/10/2024 12:42

Para Eudes De JesUs Zapata Sanjuan <ezapata@sena.edu.co>; Carlos Melo Freyle <cmelof@sena.edu.co>; Sady Torcoroma Caselles Osorio <scaselleso@sena.edu.co>; Jaime Jose Baute Dangon <jbaute@sena.edu.co>
CC  Maria Alejandra Daza Ofiate <madaza@sena.edu.co>; Tatiana Movilla Andrade <tmovilla@sena.edu.co>

Cordial saludo, Respetados Director, Subdirectores, Coordinadores y Dinamizadora SIGA.

Este es el resultado de la muestra de la revision de respuestas de fondo entregadas por la Regional en los aplicativos On Base (PQRS) y solicitudes empresariales (CRM) correspondiente al mes de junio de 2024.
Para ingresar al informe, a continuacion, se relaciona el enlace de acceso:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiZmYzNWMONzUtMzA0Yy0ONGY2LTk50DQtMTg4NWI2NWQxZjcxliwidCl16ImNiYzJjMzgxLTImMmUtNGQ5My05MWQxLTUwNmM5MzE2YWNINyIsimMiOjR9

los Resultados del promedio del indice de calidad es de 98,96%
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Con respecto al indice de evaluacién de calidad Alto, se evidenciaron las siguientes observaciones, que, conforme al siguiente cuadro, correspondiente a los
funcionarios, que fue calificada en el criterio de Claridad con el 20% siendo el 25% la calificacion maxima posible.

CODDEP e GION CENTRO DE COHERENCIA CLARIDADO- CALIDEZO- OPORTUNIDA ICINDICEDE - -UACION DEL OBSERV
MES  RESPONSA i : GRUPO O DEPENDENCIA  FUNCIONARIO/CONTRATISTA ~ APLICATIVO NUMERO RADICACION . S b T INDICE DE
E ‘g ALE FORMACION = = = = 25% g 25% = D MS%‘ CALIDAD g cuow g
JUNID 209521 |CESAR |CENTRO DE OPERACION |DESPACHO SUBDIRECCION {Camilo Garcia Valero CRM 20240607-918998 25% 20% 25% 25% 953 ALTO
JUNIO 201080 |CESAR  |REGIONAL GRUPO DE RELACIONES COR Ruby Lorena Santana Echavez CRM 20240612-930507 25% 20% 25% 25% 95% ALTO
JUNIO 200521  |CESAR  |CENTRO DE OPERACION |DESPACHO SUBDIRECCION {Camilo Garcia Valero CRM 20240614-942698 25% 20% 25% 25% 953 ALTO
JUNID 208521 |CESAR  |CENTRO DE OPERACION |DESPACHO SUBDIRECCION {Camilo Garcia Valero CRM 20240621-968649 25% 20% 25% 25% 953 ALTO

Es importante definir acciones de mejora desde cada una de las dependencias y centros de formacion, que permitan dar respuesta oportuna y de fondo a nuestros grupos de valor, y asi subir nuestro indicador; por
ejemplo, se evidencié en el informe que no se cumplido a cabalidad con los criterios de Claridad, por tanto, sugiero respetuosamente revisarla de forma exhaustiva.

Adicionalmente, relaciono a continuacion los criterios que son evaluados por la Coordinacion Nacional de Relacionamiento con la ciudadania, en aras de ser tenidos en cuenta en las respuestas emitidas por parte de la
Regional:

Los Criterios y/o Caracteristicas:

https://outlook.office.com/mail/sentitems/id/AAQKADUyMjM2MzUzLWM3Y2IINGVIMC 1hZTRILTM1OWU3OGQ1NWYyZAAQAA39DsY3XR5PuupV6JjAYZ8%3D 113


https://nam10.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fapp.powerbi.com%2Fview%3Fr%3DeyJrIjoiZmYzNWM0NzUtMzA0Yy00NGY2LTk5ODQtMTg4NWI2NWQxZjcxIiwidCI6ImNiYzJjMzgxLTJmMmUtNGQ5My05MWQxLTUwNmM5MzE2YWNlNyIsImMiOjR9&data=05%7C02%7Carmartinez%40sena.edu.co%7Ced7d9b6fd69c4c90964008dce6dd3640%7Ccbc2c3812f2e4d9391d1506c9316ace7%7C0%7C0%7C638639084974290534%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=Lr9f%2BkQSr3pw0vPAN%2Bpqy%2Fz38fDsxjR5qtrqnXv%2BUk0%3D&reserved=0

9/10/24, 16:43 Correo: Ana Rosa Martinez Polo - Outlook

Coherencia: Relacion y conexidon que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el requerimiento ciudadano, para efectos del seguimiento a estas caracteristicas se debe evaluar que la respuesta
suministrada por el competente sea directa, concreta, de fondo y que esté relacionada con la solicitud del peticionario.

Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por el Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, se brinde en términos de facil comprensiéon para el ciudadano y que ademas le permita entender el contenido de la
informacion que se le esta proporcionando, para lo cual se debe evaluar la utilizaciéon de lenguaje claro, sin siglas, no trascribir la normatividad y uso excesivo de tecnicismos y un orden légico en el que se redacta la
respuesta al peticionario (encabezado, texto de respuesta y despedida).

Calidez: Atributo entendido como trato digno, amable y respetuoso que se brinda a la ciudadania con la respuesta a su requerimiento. Lo cual se debe evaluar el uso de un lenguaje moderado, amable y respetuoso.

Oportunidad: Hace referencia a que las respuestas a las Peticiones Externas (PQRS), se emitan cumpliendo los tiempos establecidos en la normatividad vigente de acuerdo con el tipo de solicitud. Para lo cual se debe
evaluar la respuesta a los requerimientos dentro de los términos legales de acuerdo con la tipologia descrita a continuacién, asi mismo la evaluacion del cumplimiento de la Promesa de Servicio de la Entidad.
Donde se evidencia que la regional cesar se encuentra en un indice de calidad Alto como se puede observar la imagen tomada del informe

De: Tatiana Movilla Andrade <tmovilla@sena.edu.co>

Enviado el: lunes, 7 de octubre de 2024 9:35 a. m.

Para: Ana Rosa Martinez Polo <armartinez@sena.edu.co>

Asunto: RV: Informe de Revision de Respuestas de Fondo PQRS - Regionales corte junio de 2024

Buenos dias, estimada Ana Rosa
De manera atenta remito para su revision y tramites pertinentes.

Cordial saludo.

De: coor_ciudadano <coor_ciudadano@sena.edu.co>

Enviado el: lunes, 7 de octubre de 2024 6:43 a. m.

Para: coor_ciudadano <coor_ciudadano@sena.edu.co>

Asunto: Informe de Revision de Respuestas de Fondo PQRS - Regionales corte junio de 2024

Cordial saludo,

De manera atenta, enviamos el Informe de Revision de Respuestas de Fondo PQRS - Regionales correspondiente al corte de junio de 2024, cuya finalidad es evidenciar la calidad de las respuestas emitidas por los
competentes a las PQRSD; es necesario revisar los resultados y conforme con los criterios de coherencia, calidad y calidez, generar acciones de mejora.

Para ingresar al informe, a continuacion se relaciona el enlace de acceso: https://app.powerbi.com/view?
r=eyJrljoiZmYzNWMONzUtMzAO0Yy0ONGY2LTk50DQtMTg4NWI2NWQxZjcxliwidCI6lmNiYzJjMzgxLTImMmUtNGQ5My05MWQxLTUwNmMMS5MzE2YWNINylsimMiOjR9

Principales resultados:
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Correo: Ana Rosa Martinez Polo - Outlook
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Saludos cordiales,
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Direccion de Promocion y Relaciones Corporativas -
Coordinacion Nacional de Relacionamiento con la

Ciudadania

coor_ciudadano@sena.edu.co

PBX:5461500

Calle 57 # 8-69 Torre Norte Piso 2, Bogota
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www.sena.edu.co

@SEMAcomunica

Tatiana Movilla Andrade

Centro de Operacion y Mantenimiento Minero -
Profesional GO1

tmovilla@sena.edu.co

PBX:+(57) 601 5461500 Ext:52918

Carrera 19 entre calles 14y 15
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