o
Propuesta De Mejoramiento A La Gestion Y Optimizacion De PQRSD Del Centro De

Comercio Y Servicios
Tecnologo - Gestion Administrativa

Competencia

Intervenir en el desarrollo de los programas de mejoramiento organizacional que se derivan de la

funcion administrativa

Aprendices ficha 3409615

Instructora

Karen Dayana Navia Espinosa

Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA
Centro de comercio y servicio

Regional Cauca

Junio, 2026



o
Propuesta De Mejoramiento A La Gestion Y Optimizacion De PQRSD Del Centro De

Comercio Y Servicios

Aprendices:

Ana Patricia Rivera Velazco
Astrid Yicela Daza
David Eduardo Navia Benavides
Diana Marcela Matamajoy Guacheta
Francia Enidt Escobar Mufoz
Maria Alejandra Cabezas Gonzalez
Maria Isabel Correa Hidalgo
Mabel Alexandra Molano Erazo
Mariana Astudillo Pefa
Natalia Mufioz Manzano
Nikol Juliana Chaguendo Sanchez
Yulieth Tatiana Gil Hurtado

Instructora:

Karen Dayana Navia Espinosa
Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA
Centro de comercio y servicio

Regional Cauca

Junio, 2026



1.
2.

3.
4.

5.

INEFOAUCCION ...ttt ettt et e bt e st e et e sateebeesbeeenseenes 3
ODJELIVOS .ttt et ettt ettt e et e bt e s tte e bt esteeeabeesbeessbeeaseeseeeaseenseessbeesseensaesnseenseanssesnseenseennnas 4
2.1 ODJELIVO ZENETAL .....oeieiiiieiiie ettt et e et e e et e et e e eaaeeesbee e sbeeessseesnseeensseeenneens 4
2.2 ODJEtIVO ESPECITICOS. . .vieiiieitieriieeiie ettt ettt ettt te et e saaeebe e beesabeenbeesseesnseeseesaeeenseennes 4
Planteamiento del problema.............cccviieiiieiiieeie e e e 4
JUSTIHICACTON ...ttt sttt b et sb et e e st et sae e e eaeen 5
4.1 Justificacion del uso de campafias visuales para capacitacion en PQRSD............cccceeueeenee. 6
IMATCO TEOTICO ..ttt ettt b et sttt et b et ea e bt e e sbe et estesbe et e saeebeeanenaes 7
5.1 Conceptos basicos de 1as PQRSDF ..........ooioiiiiiie e 7
ST T PEUCTION ittt ettt ettt ettt sb ettt e bt et e bt e beestenaeensesaeens 7
T B 0 11T - H SRS 7
S L3 RECIAMO .ttt st ettt 7
5. 1.4 SUGETEICIA. ... eeeeeiieeiieeeiee ettt ettt e et e et eesteeeebee e saeeesaeeessaeessseeesseesssseessseeensseessseensseennns 7
5.1.5 FRICTEACION ....uiiieiieiieiitee ettt ettt sttt et sb et eae ettt e nbe et 7
5100 DIBIIUINCIA ...ttt ettt et e b ettt e bt e s et e et e s bt e eab e e bt e eneeenbee bt e enbeanbeans 7
5.2 Normatividad Aplicable a 1as PQRSDF ..........cccoiiiiiiiiiiieieeee e 8
5.2.1 Constitucion Politica de Colombia ...........ceoiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 8
522 LY 1755 d@ 2015, ittt 8
523 LY 1437 A 20T Lauuuiiiieiieciieeeee ettt sttt et sae et ea et et e st ennesneens 9
524 LY 1581 de 2012. ..ttt et 9
5.2.5 Decteto 491 de 2020 ......oouiiiiiiiiieeiieieeeet e e 10
5.2.6 Normatividad interna del SENA .........oooiiiiiiii e 10
5.3 Relacién de las PQRSD con el reglamento del Aprendiz SENA ..........cocovievieiiieiieenieeies 11
5.4 Relacion de las PQRSD con el Manual de COnvivencia .........cc.eeeeeeeuveeeeeiiieeeeciiie e 12
5.5 Canales de atencion y radicacion de PQRSD en el SENA .........cccooiiiiiiiiiiiniieiieeeeee 12
5.5.1 AtenCION PIESENCIAL....cccuviieiiiieiiieeiie et et eetee et e et e e et e e eeaaeeeaeeeesbeeesaeesnseeennseens 13
5.5.2 Canal VITtUAL.....c..coouiiiiriiiieiieeee e ettt st 14
5.5.3 Canal telEfONICO ......eeeeieiiiiiieie ettt 14
5.5.4 WhatsApp InStITUCIONAL.........eeiuiiiiiiiieiiiecie ettt et 15

5.5.5 COTTEO ElECIIOMNICO . e ee et e e e e e et e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeaeeraaaeeaens 15



SENA

5.5.6 PUnto fiSICO VISTEAAO....cueetiriiiiiiieitieieeeeee ettt st st 16
Centro de Comercio y Servicios SENA Regional Cauca..........cccoeeevveecivieiiiieeiieeeiie e 16

5.6 Conducto regular para la atencion de situaciones académicas y administrativas................. 17
5.6.1 Conducto regular para situaciones acad€miCas...........cceeeeveeerireeeriieeeiieeniieeenreeeereesneens 17
5.6.2 Conducto regular para situaciones adminiStrativas .............cceereereeerieeneeseeeneeeneenneenns 18
5.6.3 Relacion entre el conducto regular y 1as PQRSD .......c..oovoiiiiiiiiiiieeeeee e 19
5.6.4 Importancia del conducto reGUIAT ...........cccuiiiiiiiiiiiiiiiee s 19

5.7 Estrategias de comunicacion para la gestion de PQRSD.........ccccoviiiiiiiiiiiiicieecee e 20
5.7.1 Uso de canales accesibles ¥ diVETSOS ......ccuievieriieeiieiierie ettt 20
5.7.2 Comunicacion Clara y OPOTtUNA ........cccveeeruveeeirieeeieeeireeeteeeereeeseaeesaeeessseeeseseesneeesnneens 21
5.7.3 Escucha activa ¥ €MPALICA .....cc.eeeuieriieiieeiieniie et eiteeiee et esieesereeseesseesnbeeseesenesnseenseeenne 21
5.7.4 Divulgacion y SenSibiliZaCION .........c..eevuiieiuiieriiieeciieciee ettt eee e ree e e enaeeeaaee s 22
5.7.5 Seguimiento Y Mejora CONTIMUAL .........eevueerieereieriieeieeteesieeeteesteesereeseesseesnseenseesseeenseenees 22

6.  Propuesta de MeEJOTamIENTO ... ....ueieiuiieiieieeeiieeeieeeeteeeteeeeveeeeteeeteeesaeeesaseessaeesseeessseeensseeens 23
6.1 Situacion 1dentificada .........cceiiiriiiiiiiiee e e 23
6.2 ACCIONES A€ MEJOTA PTOPUECSTAS .. .vveeeurieerirreeirreeeieeesteeeseteesseeesseesssseesseeessseesssseessseeessseeessnes 24
6.2.1 Campanas visuales € infografias ...........ccoceeviiriiiiiiiniiiii e 24
6.2.2 Elaboracion de tutoriales y material audiovisual ............cccoeveiiieniiieniiienieeeiee e, 25
6.2.3 Jornadas de capacitacion y SOCIAliZaCiON ..........cceevueeeiieriienieeieeiie e 25
6.2.4 Fortalecimiento de los canales de iInformacion.............ccccoovieiiiiiiiniiniiccieniecee 26
6.2.5 Orientacion sobre el cierre adecuado de solicitudes ..........occooeeeieiiiiiiienieniciiee 26

6.3 BENETICIOS ESPETAAOS ...cuvvieuiieiieiieeiieeite ettt ettt te bt e et e et e et e e sabeenbeensaesnbeenseensaesnseenns 27
7. Diseio de la Estructura Organizacional ..............cccccueeriiieiiiieeiiieeiieeeiee e eveeeevee v s 28
7.2 Niveles de autoridad y responsabilidad ............ccoeoiiiiiiiiiniiiiiiieie e 30
7.3 Estructura jerarquica del Proyecto. ......cecvieeeiieeiieeeiieeciee et e 31
7.4 Organigrama del PrOYECLO .......eeruieiiiiiiieriieeie et ete et estee et e et e stae e bt e bt e ssaeebeesaaeenseesaesnseens 32
8.  Registro y Sistematizacion de la Informacion de las PQRSD .........ccccoviiiiiiiiiiiiiiieeeee, 33
8.1 IMportancia del TEZISIIO......eeiuiiiiieiieeiie ettt ettt ettt e st e b e eseeeaaeenseenees 33
8.2 Sistematizacion de la INfOrmacion............cocuiiiiiiiiiiiiiee e 34

8.3 Seguimiento y trazabilidad ............ccoeiiiiiiiiiieii e 34



8.4 Utilidad para la toma de deCISIONES ..........cecueeriieiiieniiieiieiieeie ettt 35
9. Revisiony Validacion de 1as PQRSD........cccoiiiiiiiiiiiceeeeee et 36
0.1 ReVISION A€ TRQUISIEOS ... eeeuveeriereieeiiesiieeiteeteesiteeteestteseteebeesaeessbeenseesseesnseenseessseanseenseesnseenns 37
9.2 Validacion de SOICIIUAES ......c...eeuiiiiiiiiieiieriie ettt ettt e e eas 37
0.3 ASIZNACION Y SEZUIMICTIEO .....euuieeurieiieeiieetienireeteeteeseteeteesteeenseesseessaeanseesseesnseesseasssesnseenseenns 38
9.4 Importancia para la calidad del SErVICIO .........eeeviieriieeiiece e 39
10. Identificacion de riesgos Organizacionales ...........cccecveruierieeriienieeiiieriieeie et ree e eiee e 40
1O.1 MALTIZ A TIESZOS .vveeeuvreeririeeieiieetieeeitteeeteeestaeeetteeesteessseesssseeesseesseesasseeessseessseessseenssseennns 40
11, Reflexion FINal.........ooiiiiiiiiiiiiieeee ettt st 41
12, CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt ettt e et e bt e s et e e bt e ebeeeabeenbeesateenbeenbeesanean 42
13, RECOMENAACIONES ......eueieuiiiieiieiieritete ettt ettt ettt ettt sttt et be et sbe et s et enbeestesbe et e eaeeaeenee 43
T4, RETETEINCIAS ...ttt ettt et ettt e st e e bt e sb b e enbe e bt e sateenbeans 45



wN

1. Introduccion

En el presente informe analizaremos la capacidad de respuesta y el funcionamiento del
sistema de PQRSD. Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias del Centro de
Comercio y Servicios de la SENA Regional Cauca durante el primer cuatrimestre de 2026.
Aunque la institucion ha alcanzado una eficiencia operativa significativa en los tiempos de
respuesta, el andlisis de la demanda aument6 aceleradamente de solicitudes, la mayoria de las
consultas informativas basicas y la falta de claridad en los canales de soporte técnico y
autoservicio evidencian, la necesidad de implementar estrategias que promuevan la capacitacion
administrativa y la autonomia del aprendiz. Estas estrategias buscan reducir la carga operativa,
disminuir los reprocesos administrativos y fortalecer la capacidad de respuesta del Centro,
garantizando la sostenibilidad de sus procesos y la calidad del servicio. Con el fin de identificar
como este proceso contribuye a la atencion de la comunidad, Si bien los indicadores de eficiencia
operativa (tiempos de respuesta) se sitlian en niveles de excelencia, el analisis de demanda
agregada revela una dependencia critica del canal de PQRSD para tramites que deberian
resolverse en niveles operativos inferiores. De esta manera, se busca brindar una atencion mas
eficiente, organizada y oportuna, cuyo fin es desarrollar un plan de mejoramiento que permita

fortalecer el sistema de PQRSD vy la calidad del servicio ofrecido.

2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Reducir el porcentaje de PQRSD informativas, mediante la capacitacion del cliente

interno y externo de la entidad, que evite el desgaste administrativo

2.2 Objetivo especificos
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. Localizar el conducto regular basado en el Manuel de convivencia.
. Generar una ruta de difusion para la comunidad en general.
. Definir un cronograma de atencion a la comunidad en los municipios. con

problemas de conectividad.

. Ejecutar el plan de la socializacion del tema de los PQRSD con los aprendices.

. Evaluar el porcentaje de los PQRSD recibidos

3. Planteamiento del problema

El Centro de Comercio y Servicios de SENA Regional Cauca ha demostrado una
eficiencia en los procesos diarios que se destacan en la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD), con tiempos de respuesta promedio de 3 a 2 dias habiles,

cumpliendo ampliamente los estandares legales y de los servicios institucionales.

, a pesar de esta eficiencia, se identifica un problema critico: la saturacion del canal
PQRSD debido a solicitudes mal canalizadas o incompletas, principalmente provenientes de los
aprendices. Esto genera reprocesos administrativos, costos operativos elevados por atencion
presencial (73% de los radicados) y un uso incorrecto del conducto regular, desviando el sistema

de su proposito original de gestionar excepciones y no consultas informativas basicas.

El problema se vuelve complejo por la falta de claridad en los canales de soporte técnico
y autoservicio (SOFIA y certificados), la falta de informacion sobre los requisitos de radicacion y
el aumento en el crecimiento acelerado del volumen de radicados (320% entre enero y abril de
2026). Todo esto amenaza la sostenibilidad de los tiempos de respuesta y pone en riesgo el buen

rendimiento operativo del Centro.
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Por lo tanto, es necesario que haya una intervencion que ayude a fortalecer la autogestion
y la capacitacion administrativa del aprendiz, mejorando el uso del conducto regular y
promoviendo competencias para la correcta radicacion y seguimiento de solicitudes, reduciendo

asi la carga operativa y los reprocesos administrativos.

Nota: adjuntar analisis DOFA

4. Justificacion

El colapso de los canales presenciales y telefonicos del sistema PQRSD, es causada por
consultas basicas que afecta el funcionamiento operativo del Centro de Comercio y Servicios.
Los estudios de la Universidad Pontificia Javeriana muestran que la capacitacion en la

autogestion digital que reduce la carga de los sistemas y fortalece la autonomia de los usuarios.

Por eso se propone dar una capacitacion a los aprendices y a la comunidad en general,
mediante funcionarios que actiien como capacitadores digitales, ensefiando como se puede hacer
el uso correcto de portales y aplicaciones. Esto permitira tener una disminucion en las solicitudes
al sistema PQRSD, mejorar los tiempos de atencion y motivar a la cultura de un manejo propio

de responsabilidad.
4.1 Justificacion del uso de campaiias visuales para capacitacion en PQRSD

El estudio “Aprendizaje desde la integracion de los canales visual, auditivo y kinestésico
en la educacion secundaria colombiana, mirada desde la neuroeducacion” es evidente que los
estudiantes aprenden de la manera més efectiva que es mediante los recursos visuales, ya sean
imagenes, esquemas, mapas mentales y colores, los cuales facilitan una mejor comprension de la

informacion y disminuyen el agotamiento mental. Ademas, el cerebro interpreta los elementos
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visuales mas rapido que los textos extensos, facilitan que el piiblico comprenda, y traten de
retener la informacion para que se les facilite y puedan relacionar de una mejor manera los

contenidos.

Por eso las campafias de capacitacion sobre el uso adecuado de los canales PQRSD deben
centrarse en materiales visuales y dindmicos, como videos cortos, infografias y graficos, que
sean claros y llamativos para la comunidad. Esto favorece una mejor retencion de informacion,

estimula la participacion y fortalece la autogestion y el uso correcto de los canales de atencion.

Se concluye, que la evidencia de este estudio tiene un respaldo que contiene estrategias
visuales y de multimedia que genera un impacto mas importante, justificando por completo su

implementacion en las actividades de capacitacion de la comunidad.

5. Marco tedrico
5.1 Conceptos basicos de las PQRSDF
5.1.1 Peticion

Solicitud respetuosa presentada ante la institucion para obtener informacion, documentos,

orientacion o una actuacidén administrativa.

5.1.2 Queja

Manifestacion de inconformidad relacionada con la conducta o actuacion de un servidor

publico, contratista o colaborador.

5.1.3 Reclamo
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Solicitud mediante la cual se exige la solucion de una situacion relacionada con la
prestacion de un servicio o el cumplimiento de un derecho.
5.1.4 Sugerencia

Propuesta presentada para mejorar procesos, procedimientos o servicios institucionales.

5.1.5 Felicitacion

Manifestacion de reconocimiento por la calidad de un servicio, la atencion recibida o el

desempefio de funcionarios, instructores o dependencias.

5.1.6 Denuncia

Comunicacion mediante la cual se informa una posible irregularidad o situacion que

pueda afectar el adecuado funcionamiento de la institucion.
5.2 Normatividad Aplicable a las PQRSDF

La gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) en el
Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) se encuentra respaldada por un conjunto de normas
juridicas que garantizan el derecho de los ciudadanos a comunicarse con las entidades publicas y
recibir respuestas oportunas, claras y de fondo. Estas disposiciones establecen los
procedimientos, responsabilidades y principios que orientan la atencion al ciudadano,
promoviendo la transparencia, la participacion ciudadana y el mejoramiento continuo de los

servicios institucionales.

5.2.1 Constitucion Politica de Colombia
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La Constitucion Politica de Colombia, en su articulo 23, reconoce el derecho fundamental
de peticion, mediante el cual toda persona puede presentar solicitudes respetuosas ante las

autoridades por motivos de interés general o particular y obtener una pronta resolucion.

Este derecho constituye el fundamento juridico principal de las PQRSD, ya que garantiza
que los ciudadanos puedan acudir a las entidades publicas para solicitar informacion, presentar
inconformidades, formular propuestas o denunciar situaciones que afecten el adecuado

funcionamiento institucional.

5.2.2 Ley 1755 de 2015

La Ley 1755 de 2015 regula el ejercicio del derecho fundamental de peticion y establece
los términos, modalidades y procedimientos que deben seguir las entidades publicas para atender

las solicitudes de los ciudadanos.

Esta norma determina los plazos de respuesta para cada tipo de peticion, define las
obligaciones de las entidades frente a los usuarios y garantiza que las solicitudes sean atendidas

de manera eficaz, eficiente y oportuna.

Dentro de la gestion de las PQRSD, esta ley constituye uno de los principales referentes
normativos, ya que orienta la atencion de peticiones, consultas, reclamos y demas requerimientos

presentados por los ciudadanos.

5.2.3 Ley 1437 de 2011

LaLey 1437 de 2011, correspondiente al Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, establece las reglas generales que regulan las actuaciones

administrativas de las entidades publicas.
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Esta normativa promueve principios como la transparencia, la igualdad, la eficacia, la
economia y la celeridad en la gestion publica. Asimismo, establece lineamientos para garantizar
que los procedimientos administrativos relacionados con las PQRSD sean desarrollados de forma

adecuada y respetando los derechos de los ciudadanos.

5.2.4 Ley 1581 de 2012

La Ley 1581 de 2012 regula la proteccion de los datos personales y establece las

disposiciones generales para el tratamiento de la informacioén suministrada por los ciudadanos.

Durante el proceso de recepcion, registro, seguimiento y respuesta de las PQRSD, las
entidades recopilan informacion personal de los usuarios. Por esta razon, el SENA debe
garantizar la confidencialidad, seguridad y proteccion de los datos suministrados, evitando usos

indebidos y cumpliendo con las obligaciones establecidas por la ley.

5.2.5 Decreto 491 de 2020

El Decreto 491 de 2020 establecié medidas para garantizar la atencion y prestacion de los
servicios por parte de las autoridades mediante el uso de tecnologias de la informacion y las

comunicaciones.

Esta norma fortaleci6 los mecanismos virtuales para la presentacion y gestion de
solicitudes ciudadanas, permitiendo que las entidades publicas continuaran prestando sus

servicios de atencion al ciudadano a través de medios electronicos.

En el caso del SENA, este decreto impulsoé el fortalecimiento de los canales virtuales para

la radicacion, seguimiento y respuesta de las PQRSD.

5.2.6 Normatividad interna del SENA
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Ademas de la normatividad nacional, el SENA cuenta con lineamientos internos que

regulan la gestion de las PQRSD dentro de la entidad.

Entre ellos se destaca la Resolucion 0-1365 de 2022, mediante la cual se establecen
disposiciones relacionadas con el tramite interno de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias. Esta resolucion define procedimientos, responsabilidades y

mecanismos de seguimiento para garantizar una atencion eficiente y transparente.

Asimismo, la entidad cuenta con politicas institucionales, procedimientos internos y
directrices emitidas por la Coordinacién Nacional de Servicio al Ciudadano, orientadas a
fortalecer la calidad del servicio y asegurar el cumplimiento de los tiempos de respuesta

establecidos por la ley.

En conjunto, todas estas disposiciones normativas constituyen el marco legal que
respalda la gestion de las PQRSD en el SENA, garantizando la proteccion de los derechos de los
ciudadanos, la transparencia institucional y el mejoramiento continuo de los procesos de atencion

al usuario.
5.3 Relacion de las PQRSD con el reglamento del Aprendiz SENA

El Reglamento del Aprendiz reconoce que los aprendices tienen derecho a ser escuchados
y atendidos en sus peticiones respetuosas por parte de directivos, instructores y personal
administrativo cuando se presenten dificultades durante su proceso formativo. Asimismo,
garantiza el derecho al debido proceso y a recibir respuestas oportunas frente a las solicitudes

presentadas. (Studocu)
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Las PQRSD constituyen una herramienta mediante la cual los aprendices pueden ejercer

estos derechos, permitiéndoles:
Presentar peticiones para solicitar informacion, orientacion o soluciones.
Formular quejas por situaciones relacionadas con la atencion recibida.
Interponer reclamos cuando consideren vulnerados sus derechos.
Presentar sugerencias para mejorar los servicios institucionales.
Realizar denuncias sobre posibles irregularidades o incumplimientos de normas.

Ademas, el Reglamento del Aprendiz establece que las quejas e informes recibidos
pueden dar lugar a procesos de verificacion e investigacion cuando se relacionen con posibles

faltas disciplinarias, garantizando siempre el debido proceso. (SENA)
5.4 Relacion de las PQRSD con el Manual de Convivencia

El Manual de Convivencia orienta el comportamiento de los aprendices mediante
principios de respeto, responsabilidad, solidaridad, participacion y convivencia pacifica. Su
finalidad es promover relaciones armoniosas dentro de los Centros de Formacion y orientar el

correcto actuar de todos los miembros de la comunidad educativa. (Repositorio SENA)
Las PQRSD apoyan el cumplimiento de estos principios porque permiten:
e Resolver conflictos de manera institucional y respetuosa.
e Promover la participacion activa de los aprendices.

e Mejorar continuamente los procesos académicos y administrativos.



7

e Garantizar la proteccion de los derechos de la comunidad educativa.

e Fortalecer la transparencia y la confianza en la institucion.
5.5 Canales de atencion y radicacion de PQRSD en el SENA

El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) dispone de diferentes canales de atencion y
radicacion que permiten a los ciudadanos, aprendices, empresarios y comunidad en general
comunicarse con la entidad para presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,

felicitaciones y demas solicitudes relacionadas con los servicios que ofrece la institucion.

Estos canales tienen como finalidad garantizar el acceso oportuno a la informacion,
facilitar la participacion ciudadana, fortalecer la comunicacion institucional y asegurar el
ejercicio del derecho fundamental de peticion. Asimismo, permiten que los usuarios puedan
realizar seguimiento a sus solicitudes y recibir respuestas dentro de los términos establecidos por

la normatividad vigente.

La diversidad de medios de atencion implementados por el SENA busca responder a las
diferentes necesidades de los usuarios, brindando alternativas presenciales, virtuales y telefonicas

que facilitan la interaccion con la entidad.

5.5.1 Atencion presencial

La atencion presencial constituye uno de los principales mecanismos de contacto entre
los usuarios y el SENA. A través de este canal, los ciudadanos pueden acudir directamente a los
Centros de Formacion Profesional Integral y a las oficinas de atencion al ciudadano ubicadas en

las diferentes regionales del pais.

Mediante este servicio es posible:
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e Presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

¢ Solicitar informacion sobre programas de formacion.

e Recibir orientacion académica y administrativa.

e Realizar consultas relacionadas con tramites institucionales.

e Radicar documentos y solicitudes.

e Utilizar buzones de sugerencias disponibles en algunos centros de formacion.

Actualmente, el SENA cuenta con presencia en las 33 regionales del pais y mas de 100

centros de formacion, lo que permite acercar los servicios institucionales a la ciudadania y

garantizar una atencion mas accesible.

5.5.2 Canal virtual

El canal virtual representa una de las herramientas mas utilizadas por los ciudadanos para
la gestion de las PQRSD. A través de la plataforma oficial de la entidad, los usuarios pueden

presentar solicitudes de manera rapida y segura desde cualquier lugar con acceso a internet.
Este canal permite:

e Radicar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.
e Consultar el estado de las solicitudes presentadas.
e Realizar seguimiento a los requerimientos radicados.
e Obtener informacidn institucional actualizada.
e Acceder a diferentes servicios digitales ofrecidos por la entidad.
La implementacion de este medio fortalece la eficiencia administrativa y facilita la

atencion oportuna de los usuarios mediante herramientas tecnologicas.
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5.5.3 Canal telefonico
El SENA dispone de lineas telefonicas de atencion al ciudadano que permiten resolver

inquietudes, brindar orientacion y recibir solicitudes relacionadas con los servicios

institucionales.
Las lineas habilitadas son:

e Bogota: (601) 736 60 60

e Linea gratuita nacional: 018000 910 270

Horario de atencion:

e Lunes a viernes: 7:00 a. m. a 7:00 p. m.
e Sabados: 8:00 a. m. a 1:00 p. m.
Este canal facilita una comunicacion directa entre los usuarios y la institucion,
permitiendo resolver dudas de manera inmediata y orientar adecuadamente a quienes requieren

informacion sobre procesos académicos, administrativos o relacionados con las PQRSD.

5.5.4 WhatsApp institucional

Como parte de su estrategia de transformacion digital y acercamiento con la ciudadania,

el SENA dispone de un canal de atencion mediante la aplicacion WhatsApp.
Numero de atencion:

o 3112545028
Este medio permite a los usuarios recibir orientacion sobre tramites, servicios
institucionales, programas de formacion y procedimientos relacionados con la presentacion de

solicitudes. Ademas, facilita una comunicacién mas agil y cercana con la comunidad.
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5.5.5 Correo electronico

El correo electronico constituye otro mecanismo oficial para la recepcion y gestion de

solicitudes ciudadanas.
Correo institucional:

e servicioalciudadano@sena.edu.co

A través de este medio, los usuarios pueden presentar peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, adjuntar documentos de soporte y establecer comunicacioén formal con

la entidad.

El uso del correo electronico permite mantener un registro documental de las solicitudes
presentadas y facilita el seguimiento de cada caso hasta la emision de la respuesta

correspondiente.

5.5.6 Punto fisico visitado

Como parte del proceso de investigacion desarrollado para la presente propuesta de
mejoramiento, se realizd la identificacion de un punto de atencion presencial del SENA en la

ciudad de Popayan.

Centro de Comercio y Servicios SENA Regional Cauca
Direccion:

Calle 4 # 2-80, Centro, Popayan, Cauca.

Durante la visita se identifico que este centro ofrece servicios relacionados con:

e Atencion al ciudadano.



7

e Recepcion de PQRSD.
¢ Informacion sobre programas de formacion.
e Orientacion académica y administrativa.
e Recepcion de documentos y solicitudes institucionales.
Asimismo, se evidencié que los aprendices pueden acceder a diferentes canales
complementarios de atencion, entre ellos las lineas telefonicas nacionales, los servicios virtuales

y los mecanismos digitales implementados por la entidad.
5.6 Conducto regular para la atencion de situaciones académicas y administrativas

El conducto regular es el procedimiento establecido por una institucion para atender de
manera organizada y eficiente las diferentes situaciones, inquietudes, solicitudes o dificultades
que puedan presentarse dentro de la comunidad educativa. Su finalidad es garantizar que cada
caso sea atendido por la persona o dependencia competente, favoreciendo la solucién oportuna

de los requerimientos y evitando la congestion de los canales institucionales.

Dentro del Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), el conducto regular permite a los
aprendices gestionar adecuadamente sus inquietudes académicas, administrativas o de
convivencia antes de recurrir a mecanismos formales como las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD). De esta manera, se promueve una comunicacion efectiva
entre los diferentes actores de la comunidad educativa y se facilita la resolucion de situaciones

mediante los canales internos de atencion.

El uso adecuado del conducto regular contribuye al fortalecimiento de la convivencia
institucional, optimiza los recursos administrativos y favorece una atencion mas eficiente de los

casos que realmente requieren una intervencion formal por parte de la entidad.



wN

5.6.1 Conducto regular para situaciones académicas

Cuando un aprendiz presenta inquietudes relacionadas con su proceso formativo, se

recomienda seguir el siguiente orden de atencion:

1. Instructor responsable de la formacion: Es la primera instancia a la que debe
acudir el aprendiz para resolver dudas académicas, solicitar aclaraciones sobre evaluaciones,
actividades de aprendizaje, evidencias o aspectos relacionados con el desarrollo del programa
de formacion.

2. Coordinador académico: Si la situacion no puede resolverse directamente con el
instructor o requiere una intervenciéon adicional, el aprendiz puede acudir al coordinador
académico del centro de formacion.

3. Subdirector del Centro de Formacion: En aquellos casos que requieran una
revision mas amplia o la intervencion de una autoridad superior, la situacion podra ser
presentada ante la Subdireccion del Centro.

4. Canales institucionales de atencion o PQRSD: Cuando las instancias anteriores
no hayan logrado solucionar la situacion o cuando se considere necesario presentar
formalmente una solicitud, el aprendiz podra utilizar los mecanismos institucionales de

PQRSD.

5.6.2 Conducto regular para situaciones administrativas

Las situaciones administrativas relacionadas con certificados, matriculas, procesos de
registro, consultas documentales, apoyos de sostenimiento, bienestar al aprendiz u otros servicios
institucionales deben gestionarse inicialmente ante las dependencias responsables de cada

proceso.



7

El aprendiz puede acudir a:

e Personal de atencion al ciudadano.
¢ Funcionarios administrativos encargados del trdmite correspondiente.
e Coordinaciones académicas o administrativas.
e Dependencias especializadas seglin la naturaleza del requerimiento.
En caso de no obtener respuesta o requerir una atencion formal, podra utilizar los canales

oficiales de PQRSD para presentar su solicitud.

5.6.3 Relacion entre el conducto regular y las PQRSD

El conducto regular y las PQRSD son mecanismos complementarios dentro de la gestion
institucional del SENA. Mientras que el conducto regular busca resolver situaciones mediante la
comunicacion directa y las instancias internas correspondientes, las PQRSD constituyen un
mecanismo formal para presentar solicitudes, inconformidades o denuncias cuando la situacion

lo amerite.

El desconocimiento del conducto regular puede generar un incremento innecesario de
solicitudes formales relacionadas con situaciones que podrian resolverse mediante orientacién
directa. Por esta razon, resulta fundamental que los aprendices conozcan las rutas institucionales

de atencion y hagan un uso adecuado de los diferentes mecanismos disponibles.

5.6.4 Importancia del conducto regular

La aplicacion correcta del conducto regular aporta multiples beneficios tanto para los

aprendices como para la institucion. Entre ellos se destacan:

e Facilita la solucion oportuna de situaciones académicas y administrativas.
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e Promueve la comunicacion efectiva entre aprendices, instructores y directivos.
e Disminuye la congestion de los canales de atencion formal.
e Optimiza los recursos institucionales destinados a la gestion de solicitudes.
e Fortalece la convivencia y el respeto dentro de la comunidad educativa.
e Favorece una gestion mas eficiente de las PQRSD.
En este sentido, el conocimiento y aplicacion del conducto regular constituye una
herramienta fundamental para el adecuado funcionamiento de los procesos institucionales y para

el fortalecimiento de la cultura de participacion y corresponsabilidad dentro del SENA.
5.7 Estrategias de comunicacion para la gestion de PQRSD

La comunicacion constituye un elemento fundamental dentro de la gestion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), ya que permite establecer una
relacion efectiva entre los usuarios y la institucién. Una estrategia de comunicacion adecuada
contribuye a garantizar que las solicitudes sean atendidas de manera eficiente, fortalece la
confianza de la ciudadania y favorece el mejoramiento continuo de los servicios ofrecidos por el

Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA).

La implementacion de estrategias de comunicacion permite que los usuarios conozcan los
procedimientos institucionales, los canales de atencion disponibles y los mecanismos adecuados
para presentar sus requerimientos. Asimismo, facilita la comprension de la informacion
suministrada por la entidad y promueve una atencién mas cercana, transparente y orientada a las

necesidades de la comunidad.

5.7.1 Uso de canales accesibles y diversos
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Una de las principales estrategias de comunicacion consiste en promover el uso de los
diferentes canales de atencion habilitados por el SENA. La disponibilidad de medios
presenciales, virtuales, telefonicos y digitales permite que los usuarios puedan acceder a los

servicios institucionales de acuerdo con sus necesidades y posibilidades.

La utilizacion de multiples canales favorece la inclusion, amplia las oportunidades de
participacion ciudadana y facilita la presentacion de solicitudes de manera rapida y segura.
Ademas, permite que la informacion institucional llegue a un mayor nimero de personas,

fortaleciendo la relacion entre la entidad y la comunidad educativa.

La promocion permanente de estos canales contribuye a que los aprendices conozcan las
rutas de atencion disponibles y utilicen adecuadamente los mecanismos institucionales

establecidos para la gestion de las PQRSD.

5.7.2 Comunicacion clara y oportuna

La claridad en la informacion constituye un aspecto esencial para garantizar una atencion
efectiva. Por esta razon, las respuestas emitidas por la entidad deben utilizar un lenguaje sencillo,
comprensible y respetuoso, evitando términos técnicos que puedan dificultar la comprension por

parte de los usuarios.

De igual manera, es indispensable que la informacion sea suministrada de manera
oportuna, respetando los tiempos establecidos por la normatividad vigente. Una comunicacion
clara y dentro de los plazos establecidos contribuye a fortalecer la confianza de los ciudadanos

en la institucion y mejora la percepcion sobre la calidad del servicio recibido.

La oportunidad en las respuestas también permite reducir la incertidumbre de los usuarios

y favorece la solucidon eficiente de las situaciones presentadas.
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5.7.3 Escucha activa y empatica

La escucha activa representa una herramienta fundamental dentro de los procesos de
atencion al ciudadano. Esta estrategia implica prestar atencion a las necesidades, inquietudes y
expectativas de los usuarios, permitiendo comprender adecuadamente cada situacion antes de

brindar una respuesta o solucion.

Asimismo, la empatia desempefia un papel importante en la construccion de relaciones
positivas entre los funcionarios y los ciudadanos. Mantener una actitud amable, respetuosa y
profesional durante cada interaccion contribuye a generar confianza y facilita la resolucion de los

requerimientos presentados.

La escucha activa permite identificar con mayor precision las necesidades de los usuarios

y contribuye a ofrecer respuestas mas adecuadas y satisfactorias.

5.7.4 Divulgacion y sensibilizacion

La divulgacion constante de informacion institucional constituye una estrategia
fundamental para fortalecer la comunicacion con la comunidad educativa. A través de campanas
informativas, material audiovisual, infografias, carteleras, redes sociales y espacios de

socializacion, es posible dar a conocer los servicios institucionales, los procedimientos de

atencion y los derechos y deberes de los usuarios.

La sensibilizacion sobre el uso adecuado de las PQRSD permite reducir el
desconocimiento de los procedimientos institucionales y fomenta una participacion mas

consciente y responsable por parte de los aprendices y demds usuarios.
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Ademas, estas acciones contribuyen a prevenir la presentacion de solicitudes relacionadas
con informacidn que ya se encuentra disponible en los diferentes canales institucionales,

optimizando los recursos destinados a la atencion ciudadana.

5.7.5 Seguimiento y mejora continua

El seguimiento permanente de las solicitudes constituye una estrategia clave para
garantizar que cada requerimiento sea gestionado correctamente hasta su cierre. Este proceso
permite verificar el cumplimiento de los tiempos de respuesta, identificar posibles dificultades

durante la atencion y adoptar acciones correctivas cuando sea necesario.

La retroalimentacion proporcionada por los usuarios también representa una fuente
importante de informacidn para el mejoramiento continuo de los servicios institucionales. A
partir de las observaciones, sugerencias y experiencias de los ciudadanos, la entidad puede

identificar oportunidades de mejora y fortalecer los procesos de atencion.

La implementacion de acciones de seguimiento y evaluacion contribuye al
fortalecimiento de la gestion de las PQRSD, mejora la calidad del servicio y promueve una
cultura institucional basada en la transparencia, la responsabilidad y el compromiso con la

excelencia.

6. Propuesta de Mejoramiento
6.1 Situacion identificada
Durante el andlisis realizado sobre la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias y Denuncias (PQRSD) en el Centro de Comercio y Servicios del SENA Regional

Cauca, se identifico que una de las principales causas del aumento de solicitudes corresponde al
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desconocimiento de los procedimientos institucionales por parte de algunos aprendices y

usuarios.

Particularmente, se evidencio que un nimero significativo de solicitudes esté relacionado
con la obtencion de certificados, constancias de estudio, consultas sobre tramites académicos y
administrativos, asi como informacion que ya se encuentra disponible en las plataformas
institucionales. Esta situacion genera una mayor carga operativa para los funcionarios
encargados de la atencion al ciudadano, incrementa los tiempos de gestion y dificulta la atencion

de requerimientos que realmente requieren una intervencion formal.

Asimismo, se identificé que muchos aprendices desconocen el conducto regular
institucional y los diferentes canales de atencion disponibles, lo que ocasiona que situaciones que
podrian resolverse mediante orientacion directa terminen siendo presentadas a través de

mecanismos formales de PQRSD.

Esta problematica evidencia la necesidad de fortalecer los procesos de comunicacion,
orientacion y capacitacion dirigidos a la comunidad educativa, promoviendo una mayor

autonomia en el acceso a la informacion y el uso adecuado de los servicios institucionales.
6.2 Acciones de mejora propuestas

Con el proposito de contribuir al fortalecimiento de la gestion de las PQRSD y optimizar

la atencién a los usuarios, se plantean las siguientes acciones de mejoramiento:

6.2.1 Campaiias visuales e infografias
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Se propone disenar e implementar campafias visuales dirigidas a los aprendices,
utilizando infografias, carteles, piezas graficas y material informativo que expliquen de manera

sencilla y atractiva los procedimientos institucionales mas consultados.
Estas campafias permitiran difundir informacion relacionada con:

e Consultay descarga de certificados.
¢ Solicitud de constancias académicas.
e Uso adecuado de las PQRSD.
e Conducto regular institucional.
e (Canales de atencion disponibles.
e Derechos y deberes de los aprendices.
La utilizacion de recursos visuales facilitara la comprension de la informacion y permitira

llegar a un mayor nimero de usuarios.

6.2.2 Elaboracion de tutoriales y material audiovisual

Se recomienda desarrollar tutoriales digitales y material audiovisual que expliquen paso a

paso como realizar tramites frecuentes dentro de la institucion.
Estos recursos pueden ser difundidos mediante:

e Pagina web institucional.

e Redes sociales.

e Correo electronico.

e Grupos de comunicacion interna.

e Espacios de induccion y reinduccion.
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La implementacién de material audiovisual contribuira a fortalecer el aprendizaje
autonomo y disminuira la dependencia de los canales de atencion para resolver consultas basicas.

6.2.3 Jornadas de capacitacion y socializacion

Se propone realizar actividades periddicas de capacitacion dirigidas a aprendices nuevos
y antiguos con el fin de fortalecer el conocimiento sobre los procedimientos institucionales.

Estas jornadas permitirdn socializar aspectos relacionados con:

e Conceptos basicos de las PQRSD.
e Uso adecuado de los canales de atencion.
e Procedimiento para radicar solicitudes.
e Conducto regular institucional.
e Consulta de servicios y tramites disponibles.
La capacitacion permanente contribuird a fortalecer la cultura de participacion y el uso

responsable de los mecanismos institucionales.

6.2.4 Fortalecimiento de los canales de informacion

Otra accion de mejora consiste en fortalecer la divulgacion de informacion institucional

mediante los diferentes medios de comunicacion disponibles.
Para ello se propone:

Mantener informacion actualizada en los canales oficiales.

e Incrementar la difusion de procedimientos frecuentes.

Publicar respuestas a preguntas frecuentes.

e Promover el uso de plataformas digitales.
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e Facilitar el acceso a la informacion institucional.
El fortalecimiento de los canales informativos permitira reducir la desinformacion y

mejorar la experiencia de los usuarios.

6.2.5 Orientacion sobre el cierre adecuado de solicitudes

Se considera importante sensibilizar a los usuarios sobre el adecuado cierre de las

solicitudes presentadas mediante los canales institucionales.

Cuando una peticion ha sido respondida de manera satisfactoria, no resulta necesario
generar nuevas actuaciones unicamente para agradecer o confirmar la recepcion de la
informacién. Aunque estas acciones se realizan con buena intencion, pueden generar

movimientos adicionales dentro del sistema documental y aumentar la carga administrativa.

La orientacion sobre este aspecto permitira optimizar los procesos de gestion documental

y mejorar la eficiencia en la atencion de los requerimientos.
6.3 Beneficios esperados

La implementacion de la presente propuesta de mejoramiento permitird obtener

beneficios tanto para los usuarios como para la institucion.
Entre los principales beneficios esperados se encuentran:

e Disminucion de solicitudes relacionadas con informacion basica o tramites de

facil acceso.
e Fortalecimiento del conocimiento institucional por parte de los aprendices.
e Mayor utilizacion de los canales digitales de autoservicio.

e Optimizacion de los recursos destinados a la atencion ciudadana.
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e Reduccion de reprocesos administrativos.

e Mejora en los tiempos de atencion y respuesta.

e Incremento en la satisfaccion de los usuarios.

e Fortalecimiento de la comunicacion entre la institucion y la comunidad educativa.

e Promocion del uso responsable de las PQRSD.

e Contribucion al mejoramiento continuo de los servicios ofrecidos por el SENA.

De esta manera, la propuesta busca fortalecer la eficiencia de la gestion institucional,

mejorar la experiencia de los usuarios y promover una cultura de participacioén responsable

dentro del Centro de Comercio y Servicios del SENA Regional Cauca.

7. Diseiio de la Estructura Organizacional

Con el proposito de garantizar la adecuada implementacion de la propuesta de
mejoramiento planteada, se disefid una estructura organizacional que permite distribuir
funciones, establecer responsabilidades y definir niveles de autoridad dentro del equipo de
trabajo. Esta estructura facilita la coordinacion de las actividades, fortalece la comunicacion
entre los integrantes y contribuye al cumplimiento eficiente de los objetivos establecidos para el

proyecto.

La organizacidn propuesta estd conformada por diferentes niveles jerarquicos que
permiten una adecuada planeacion, ejecucion, seguimiento y control de las actividades

relacionadas con la gestion y mejoramiento de las PQRSD en el SENA.

7.1 Matriz de actividades
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SENA
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Actividad Tipo de Actividad Responsable
Coordinacion general Estratégica. Astrid Yisela Daza.
y seguimiento del proyecto.
Instigacion de Estratégica. Patricia Rivera.
normatividad y
procedimientos PQRSD.
Andlisis de procesos Estratégica. Tatiana hurtado.
de atencion PQRSD.
Evaluacion de canales Operativa. David Navia.
y medios de atencion
PQRSD.
Formulacion de Estratégica. Maria Isabel.
propuestas de mejora y
recomendaciones.
Disefio de estrategias Operativa. Nikol Sanchez.
de comunicacion.
Recoleccion de datos Operativa. Alejandra Cabezas.
y evidencias.
Registro y Operativa. Mabel Molano.

sistematizacion de

informacion.
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SENA

N

Analisis de larelacion
de las PQRSD Con el
reglamento del aprendiz
SENA y el manual de

convivencia.

Estratégica.

Natalia Mufioz.

Elaboracion. de

informes y documentacion.

Apoyo.

Diana Matamajoy.

Revision y validacion

de mejoras.

Apoyo.

Mariana Astudillo.

Apoyo técnico y

gestion de recursos.

Apoyo.

Francia Escobar.

7.2 Niveles de autoridad y responsabilidad

Nivel 1: Direccién y Control

Responsable:

Astrid Yicela Daza

Nivel 2: Planeacion y Andlisis Estratégico

Responsables:

Patricia Rivera

Tatiana Hurtado




Ay
Maria Isabel
Natalia Mufioz
Nivel 3: Ejecucion Operativa
Responsables:
David Navia
Nikol Sanchez
Alejandra Cabezas
Mabel Molano
Nivel 4: Apoyo y Control
Responsables:
Diana Matamajoy
Mariana Astudillo

Francia Escobar

7.3 Estructura jerarquica del proyecto.
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-
ESTRUCTURA JERARQUICA *
SENA | Mastrabajo
Propuesta de mejoramiento para la gestién 7A< Mas oportunidades
de las PQRSD - SENA
COORDINADORA GENERAL
DEL PROYECTO
Astrid Yicela Daza
Dirige, supervisa y toma decisiones estratégicas
para el cumplimiento de los objetivos del proyecto.
NIVEL 2 f | ‘ | ]
PLANEACIGN Y ANALISIS INVESTIGACION DE ; ANALISIS RELACION
ooyl NORMATIVIDAD ¥ ANALISIS DE PROPUESTAS DE Bk conl
PROCEDIMIENTOS | | FROGESDE DE MEMRAY REGLAMENTO DEL
. — PORSD ATENCION PQRSD RECOMENDACIONES APAEHBE SENA
piessoaibin o Patricia Rivera Tatiana Hurtado Maria Isabel Natalia Mufcz
NIVEL 3 [ | | ] ]
E&Rh0 (M eskaiio] EVALUACION DE CANALES :;;’:?::Ms - \  RECOLECCION DE e :Es?":“‘%" -
Responsabics ) ¥ MEDIOS DE ATENCION DATOS Y EVIDENCIAS | | [ ISTEMATIZACION DE
a it COMUNICACIGN 1 g INFORMACION
s g el ki Nikol Sanchez Alejandra Cabezas Mabel Molano
NIVEL 4 [ | ]
APOYO Y CONTROL ELABORACION DE | = REVISION ¥ - APOYO TECNICO ¥
E INFORMES Y 0 VALIDACION DE ' P
rindan soparie, docimentacidn \ DOCUMENTACIGN | MEJORAS RECURSOS
¥ control de caidad de las
actividades del proyectn. Diana Matamajoy Mariana Astudillo Francia Escobar
8, L I
[T al e #SOMOSSENA
COMPROMISO RESPETO MEJORA CONTINUA EXCELENCIA M trabajo, mds oportunidades

Figura 1. Estructura jerarquica del proyecto de mejoramiento para la gestion de las

PQRSD del SENA.
Nota. Elaboracion propia, 2026.

La estructura jerarquica permite identificar claramente los niveles de autoridad y
responsabilidad dentro del proyecto, facilitando la coordinacion de actividades, la comunicacion

entre los integrantes y el cumplimiento de los objetivos propuestos.

7.4 Organigrama del proyecto
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PARA MEJORAR LA
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ot
1~

EXCELENCIA

CONTINUA

Figura 2. Organigrama de la propuesta de mejoramiento para la gestion de las

PQRSD del Sena.

Nota. Elaboracion propia, 2026.

La estructura organizacional disefiada para el proyecto permitio definir las
responsabilidades, niveles de autoridad y funciones de cada integrante del equipo de trabajo,
garantizando una adecuada coordinacion de las actividades propuestas. Una vez establecida la
organizacion interna necesaria para la ejecucion de la propuesta de mejoramiento, resulta
importante abordar los procesos técnicos y administrativos relacionados con la gestion de las
PQRSD, los cuales constituyen la base para la implementacion y seguimiento de las acciones

planteadas. En este sentido, a continuacion se presenta el analisis del registro y sistematizacion
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de la informacion de las PQRSD dentro del SENA, destacando su importancia para la

trazabilidad, el control y la toma de decisiones institucionales.

8. Registro y Sistematizacion de la Informacion de las PQRSD

8.1 Importancia del registro

El registro de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
constituye una actividad fundamental dentro del proceso de atencion al ciudadano en el Servicio
Nacional de Aprendizaje (SENA). Este procedimiento permite recopilar y conservar la
informacion relacionada con cada solicitud presentada por los usuarios, garantizando un

adecuado control de los requerimientos y facilitando su posterior seguimiento.

La importancia del registro radica en que proporciona evidencia documental de las
solicitudes recibidas, permitiendo verificar la fecha de radicacion, el tipo de requerimiento
presentado y las actuaciones realizadas durante el proceso de atencion. De esta manera, se
fortalece la transparencia institucional y se garantiza el cumplimiento de los principios de

eficiencia, responsabilidad y servicio al ciudadano.

Asimismo, el registro adecuado de las PQRSD facilita el control de los tiempos de
respuesta establecidos por la normatividad vigente y contribuye a la proteccion de los derechos

de los usuarios que hacen uso de este mecanismo de participacion ciudadana.
8.2 Sistematizacion de la informacion

La sistematizacion de las PQRSD consiste en la organizacion, clasificacion,

almacenamiento y administracion de la informacion relacionada con las solicitudes presentadas
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ante la entidad. Este proceso permite consolidar los datos de manera estructurada y facilitar su

consulta cuando sea necesario.

Dentro del SENA, la informacion correspondiente a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias es incorporada a los sistemas institucionales de informacion,

permitiendo que cada requerimiento sea identificado y gestionado de forma adecuada.

La sistematizacion favorece la organizacion de la informacion de acuerdo con diferentes

criterios, tales como:

e Tipo de solicitud.
e Fecha de radicacion.
e Dependencia responsable.
e Estado del tramite.
e Tiempo de respuesta.
e Resultado de la gestion realizada.
Gracias a este proceso, la entidad puede administrar grandes volimenes de informacion

de manera eficiente y garantizar una atencion organizada de las solicitudes recibidas.
8.3 Seguimiento y trazabilidad

Uno de los principales beneficios del registro y la sistematizacion de las PQRSD es la
posibilidad de realizar seguimiento permanente a cada requerimiento presentado por los

ciudadanos.

La trazabilidad permite conocer el recorrido completo de una solicitud desde el momento

en que es radicada hasta la emision de la respuesta definitiva. Esto facilita la identificacion de las
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dependencias responsables, los tiempos empleados en cada etapa del proceso y las acciones

desarrolladas para atender el requerimiento.

El seguimiento permanente permite verificar el cumplimiento de los términos legales
establecidos para la atencion de las solicitudes y facilita la adopcion de medidas correctivas

cuando se presentan retrasos o dificultades en la gestion.

Ademas, la trazabilidad fortalece la confianza de los usuarios en los procesos
institucionales, ya que les permite conocer el estado de sus solicitudes y hacer seguimiento a los

avances de cada tramite.
8.4 Utilidad para la toma de decisiones

La informacion recopilada mediante el registro y la sistematizacion de las PQRSD

constituye una herramienta estratégica para la toma de decisiones dentro de la institucion.

Los datos obtenidos permiten elaborar estadisticas, informes de gestion y analisis que
facilitan la identificacion de necesidades, problematicas recurrentes y oportunidades de mejora

relacionadas con los servicios ofrecidos por el SENA.
A partir de esta informacion es posible:

e Identificar los temas que generan mayor nimero de solicitudes.
e Detectar dificultades frecuentes en los procesos institucionales.
e Evaluar la calidad de los servicios prestados.

e Disefiar estrategias de mejoramiento.

e Fortalecer los mecanismos de atencion al ciudadano.

e Optimizar los recursos destinados a la gestion de las PQRSD.
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Dentro del SENA, la Coordinacion Nacional de Servicio al Ciudadano es la dependencia
encargada de realizar el seguimiento y control de las PQRSD, garantizando que las solicitudes
sean atendidas de acuerdo con los procedimientos establecidos y los principios de eficiencia,

transparencia y responsabilidad administrativa.

En este sentido, el registro y la sistematizacion de la informacion no solo permiten
gestionar adecuadamente los requerimientos de los usuarios, sino que también se convierten en
una herramienta fundamental para el mejoramiento continuo de los procesos institucionales y el

fortalecimiento de la relacion entre la entidad y la ciudadania.

9. Revision y Validacion de las PQRSD

La revision y validacion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) constituye una etapa fundamental dentro del proceso de atencion al ciudadano en el
Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA). Este procedimiento tiene como finalidad garantizar
que las solicitudes presentadas por los usuarios contengan la informacion necesaria para ser
gestionadas de manera eficiente, transparente y conforme a los términos establecidos por la

normatividad vigente.

A través de este proceso, la entidad verifica la informacion suministrada por el
ciudadano, clasifica adecuadamente el requerimiento y lo asigna a la dependencia competente
para su atencion. De esta manera, se facilita el seguimiento de las solicitudes y se asegura el

cumplimiento de los principios de eficiencia, responsabilidad y calidad en el servicio.

9.1 Revision de requisitos
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La primera etapa del proceso corresponde a la revision de los requisitos basicos que debe

contener la solicitud presentada por el ciudadano.

Durante esta fase se verifica que la PQRSD incluya la informacion necesaria para su

adecuada gestion, entre la cual se encuentra:

Datos de identificacion del solicitante.
e Informacién de contacto para la notificacion de la respuesta.
e Descripcidn clara y precisa de la situacion presentada.
e Documentos de soporte cuando sean requeridos.
¢ Informacion suficiente para identificar el asunto objeto de la solicitud.
La revision inicial permite detectar posibles inconsistencias o informacidén incompleta
que pueda dificultar el tramite del requerimiento. Asimismo, contribuye a reducir retrasos en el

proceso de atencion y favorece una gestion mas eficiente de las solicitudes.

9.2 Validacion de solicitudes

Una vez verificada la informacion suministrada por el usuario, se procede a la validacion

de la solicitud.

Durante esta etapa se analiza si el asunto planteado corresponde a las competencias
institucionales del SENA y se determina el tipo de requerimiento presentado. Esto permite
clasificar correctamente la solicitud como peticion, queja, reclamo, sugerencia, felicitacion o

denuncia.

La validacion también garantiza que la informacion registrada sea coherente, completa y

suficiente para iniciar el proceso de atencion. Este procedimiento resulta fundamental para
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asegurar una gestion adecuada de los requerimientos y evitar dificultades durante las etapas

posteriores del tramite.

Ademas, permite verificar que la solicitud cumpla con los criterios establecidos por la

normatividad vigente y los procedimientos internos de la entidad.
9.3 Asignacion y seguimiento

Una vez validada la solicitud, esta es registrada oficialmente en el sistema institucional
mediante la asignacion de un nimero de radicado, el cual permite identificar y hacer seguimiento

al tramite correspondiente.

Posteriormente, la solicitud es remitida a la dependencia o area responsable de brindar la

respuesta, de acuerdo con la naturaleza del requerimiento presentado.

La asignacion adecuada de las PQRSD permite:

Garantizar que cada solicitud sea atendida por el area competente.
e Facilitar el seguimiento de los casos.
e Controlar los tiempos de respuesta.
e Verificar el cumplimiento de las obligaciones institucionales.
e Mantener informados a los ciudadanos sobre el estado de sus solicitudes.
El seguimiento permanente constituye una herramienta fundamental para asegurar que los
requerimientos sean gestionados de manera oportuna y dentro de los plazos establecidos por la

ley.
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Dentro del SENA, la Coordinacion Nacional de Servicio al Ciudadano es la dependencia
encargada de realizar el seguimiento y control de las PQRSD, velando por el cumplimiento de

los procedimientos institucionales y la adecuada atencion de los usuarios.
9.4 Importancia para la calidad del servicio

La revision y validacion de las PQRSD contribuye significativamente al fortalecimiento

de la calidad del servicio prestado por la institucion.

Gracias a este procedimiento, es posible garantizar que las solicitudes sean atendidas de
manera organizada, transparente y eficiente, minimizando errores administrativos y reduciendo

los tiempos de respuesta.

Asimismo, este proceso favorece la satisfaccion de los usuarios, fortalece la confianza en
los mecanismos de atencion institucional y promueve el ejercicio efectivo del derecho de

peticion.

La adecuada revision y validacion de las solicitudes también permite identificar
oportunidades de mejora en los procesos internos, optimizar la gestion documental y fortalecer la

cultura de servicio dentro de la entidad.

En consecuencia, la revision y validacion de las PQRSD no solo constituye un requisito
administrativo, sino también una herramienta estratégica para garantizar la transparencia, la

eficiencia institucional y el mejoramiento continuo de los servicios ofrecidos por el SENA.

10. Identificacion de riesgos organizacionales.

10.1 Matriz de riesgos.
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Riesgo.

Consecuencia.

Acciones preventivas.

Baja asistencia de los

aprendices a la capacitacion.

Disminucion del
alcance e impacto de la

estrategia.

Realizar convocatoria
previa y coordinar horarios

adecuados para la actividad.

Falta de participacion
durante las actividades de

sensibilizacion.

Menor comprension

de los temas tratados.

Implementar
dinamicas Participativas y

espacios de interaccion.

Fallas en los equipos
audiovisuales durante la

presentacion.

Interrupcién de la

jornada de capacitacion.

Verificar previamente
el funcionamiento de los
equipos y disponer de

alternativas de apoyo.

Desconocimiento de
las funciones del vocero y del

conducto regular.

Uso inadecuado de las
PQRSDF y aumento de

solicitudes mal direccionadas.

Reforzar la
informacioén mediante
ejemplos practicos y casos

reales.

Baja retencion de la
informacion por parte de los

aprendices.

Poco impacto de la

estrategia a largo plazo.

Aplicar una actividad
de evaluacion y seguimiento
15 dias después de la

capacitacion.

11. Prueba Piloto

El dia 17 de junio de 2026, el SENA organizé una jornada de induccién para

los aprendices en los auditorios de la institucion. Esta jornada se llevo a cabo en dos partes: la
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tarde y la noche. El objetivo era dar informacioén clara sobre las Peticiones, Quejas y

Reclamos, 0 PQR, y explicar como funcionan y por qué son importantes en la institucion.

Durante la jornada de la tarde, la mayoria de los participantes eran aprendices
entre 18 y 25 afios. Se explicaron los conceptos basicos de las PQR, como se clasifican y
como se pueden hacer. Los participantes estaban interesados y hacian preguntas para entender
mejor los procesos del SENA. En la jornada nocturna, hubo mas participantes y el grupo
contaba con aprendices entre 26 a 40 afios, este grupo fue mas enfocado. Para que todos se
sintieran comodos, se empezo6 con una actividad que ayudé a romper el hielo con el “‘juego
tingo tanto’’ donde los asistentes participaron, premiando con un dulce cuando una persona .

Esto funciond bien, para recibir toda la explicacion.

La actividad cumpli6é con lo que se esperaba. Los asistentes entendieron por
qué las PQR son importantes para comunicarse con la institucion. En ambas jornadas, los
participantes estaban dispuestos a aprender, especialmente en la jornada nocturna, donde la

participacion y la receptividad fueron destacadas.

La forma en que se explico la informacion permitié mantener el interés de los
asistentes y promovio espacios para hablar y resolver dudas sobre los procedimientos del

SENA.

La induccion sobre las PQR fue una experiencia positiva que ayudoé a los
aprendices a entender mejor sus derechos y como participar en la institucion. La respuesta de
los asistentes y el buen desarrollo de las actividades mostraron que los objetivos se
cumplieron, lo que tuvo un impacto positivo en la comunidad educativa en la primera prueba

piloto.

12.Reflexion Final
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El desarrollo de esta propuesta permitié comprender la importancia que tienen las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) como mecanismo de participacion
ciudadana y como herramienta para el fortalecimiento de los procesos institucionales dentro del

Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA).

Durante el proceso de investigacion se identificd que muchas de las solicitudes
presentadas por los aprendices se originan por desconocimiento de los procedimientos
institucionales, los canales de atencion disponibles y el conducto regular establecido por la
entidad. Esta situacion evidencia la necesidad de fortalecer los procesos de orientacion,
capacitacion y divulgacion de la informacion para promover una mayor autonomia de los

usuarios en la gestion de sus tramites y consultas.

Asimismo, se pudo evidenciar que las PQRSD no solo constituyen un mecanismo para
presentar inconformidades o solicitudes, sino que también representan una oportunidad para
contribuir al mejoramiento continuo de los servicios ofrecidos por la institucion. Gracias a la
informacion obtenida a través de estos mecanismos, es posible identificar necesidades, detectar
oportunidades de mejora y fortalecer la calidad de la atencion brindada a la comunidad

educativa.

El uso responsable de las PQRSD favorece una gestion més eficiente de los recursos
institucionales, disminuye los reprocesos administrativos y permite que los casos que realmente
requieren una atencion formal sean gestionados de manera oportuna. De igual manera, fortalece
la comunicacidn entre los aprendices y la institucion, promoviendo una cultura basada en el

respeto, la participacion y la corresponsabilidad.
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Finalmente, esta actividad permiti6 fortalecer conocimientos relacionados con la gestion
administrativa, la atencion al ciudadano, la organizacion institucional y el trabajo colaborativo,
contribuyendo al desarrollo de competencias fundamentales para el ejercicio profesional y el

desempefio laboral futuro.

12. Conclusiones

1. Las PQRSD constituyen una herramienta fundamental para garantizar la
participacion de los ciudadanos y aprendices en los procesos institucionales del SENA,
permitiendo presentar solicitudes, expresar inconformidades, formular sugerencias y
contribuir al mejoramiento continuo de los servicios ofrecidos por la entidad.

2. El andlisis realizado permitid identificar que una parte significativa de las
solicitudes presentadas por los usuarios esta relacionada con el desconocimiento de
procedimientos institucionales, canales de atencion y mecanismos de consulta disponibles,
situacidon que genera una mayor carga operativa para las dependencias encargadas de la
atencion al ciudadano.

3. Laimplementacion de estrategias de comunicacioén basadas en campanas
informativas, material audiovisual, jornadas de capacitacion y fortalecimiento de los canales
institucionales puede contribuir significativamente a mejorar el conocimiento de los
aprendices sobre el uso adecuado de las PQRSD y el conducto regular institucional.

4. El disefio de una estructura organizacional para el desarrollo de la propuesta
permiti6 distribuir responsabilidades de manera eficiente, facilitando la coordinacion de
actividades, la recopilacion de informacion y el cumplimiento de los objetivos planteados por

el equipo de trabajo.
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5. El registro, la sistematizacion, la revision y la validacion de las PQRSD
representan procesos fundamentales para garantizar la trazabilidad de las solicitudes, el
cumplimiento de los tiempos de respuesta y la mejora continua de los servicios
institucionales.

6. La propuesta de mejoramiento desarrollada contribuye al fortalecimiento de la
cultura de participacion, al uso responsable de los mecanismos institucionales y al
mejoramiento de la calidad de la atencion brindada por el SENA a sus aprendices y demas

usuarios.

13. Recomendaciones

A partir del analisis realizado sobre la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) en el Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), se plantean
las siguientes recomendaciones con el propdsito de fortalecer los procesos de atencién al

ciudadano y mejorar la comunicacién con la comunidad educativa:

1. Fortalecer las estrategias de divulgacion institucional mediante campanas
informativas permanentes que permitan a los aprendices conocer los canales de atencion, el
conducto regular y los procedimientos para acceder a los diferentes servicios ofrecidos por la
entidad.

2. Implementar materiales educativos como infografias, cartillas digitales, videos
tutoriales y contenidos interactivos que expliquen de manera sencilla los procesos mas
consultados por los aprendices, especialmente aquellos relacionados con certificados,

constancias académicas y tramites administrativos.
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3. Realizar jornadas periodicas de capacitacion y sensibilizacion dirigidas a los
aprendices nuevos y antiguos con el fin de promover el uso adecuado de las PQRSD y
fortalecer el conocimiento sobre sus derechos y deberes dentro de la institucion.

4. Fomentar el uso responsable de los mecanismos de participacion institucional,
orientando a los usuarios sobre las situaciones que pueden resolverse mediante el conducto
regular y aquellas que requieren la presentacion formal de una PQRSD.

5. Mantener actualizada la informacion publicada en los canales oficiales de
comunicacion institucional, garantizando que los aprendices puedan acceder facilmente a
informacion clara, confiable y vigente.

6. Fortalecer los procesos de seguimiento y evaluacion de las estrategias
implementadas, permitiendo medir su impacto, identificar oportunidades de mejora y realizar
los ajustes necesarios para optimizar los resultados obtenidos.

7. Promover espacios de retroalimentacion con los aprendices para conocer sus
necesidades, inquietudes y sugerencias, utilizando esta informacién como insumo para el
mejoramiento continuo de los servicios institucionales.

8. Continuar fortaleciendo la cultura de servicio al ciudadano mediante acciones
orientadas a la transparencia, la eficiencia, la responsabilidad y la calidad en la atencion de
los requerimientos presentados por la comunidad educativa.

La aplicacion de estas recomendaciones contribuird al fortalecimiento de la gestion de las
PQRSD, al mejoramiento de los procesos institucionales y al incremento de la satisfaccion de los

usuarios frente a los servicios prestados por el SENA.
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