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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS

— Actividad 1. SOPORTE TECNICO (REVISION DEL CASO Y REMISION)

Se gestionaron de manera oportuna los requerimientos e incidentes asociados a la plataforma
OnBase, asegurando su adecuado registro, seguimiento y escalamiento cuando fue requerido.
Asimismo, se brindd soporte técnico a los usuarios, facilitando la resolucién de incidencias,

optimizando los tiempos de atencidén y promoviendo las buenas practicas para el uso eficiente y
continuo de la plataforma.

EVIDENCIAS DEL ENTREGABLE

A continuacidn, se puede observar las pruebas referentes a los entregables:
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Sefiores

Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA
servicicalciudadano@sena. edu.co

Ciudad

Asunto: Traslado por competencia del Derecho de Peticion radicado con el nimero SPE-GRC-
2026-ER-0003398 del 10 de junio de 2026.

Respetados Sefiores

De conformidad con lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, procedemos a trasladar
para que sea atendida en el marco de sus competencias la comunicacién suscrita por la sefiora Luna
Alejandra Martinez Angarita con CC. 1034776619 mediante la cual solicita:

*_Elmotivo de este cormeo, se debe a que estoy infentando ingresar con mis credenciales a la plataforma SENA
Sofia Plus, pero no me permite. (Adjunto pantallazo de lo que me aparece). Adicionalmente, me gustaria resaltar '
que actualmente soy beneiiciaria del servicio Jovenes con Oportunidades, por ello, requiero hacer uso de estas
plataformas para desarrollar mi curso corto..* (Sic) 1

Por lo anterior, se traslada para que desde su despacho se brinde respuesta de fondo directamente al
usuario a esta peticion dentro del marco de sus competencias. Por lo tanto, solicitamos se emita
respuesta al usuario al correo electronico: gummball878@gmail.com y, por favor, se nos remita copia
de la mencionada respuesta.

Cordialmente,
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JESSICA ANDREA ({5 ibnin ancoro oz
ANGULO DlAZ t;;:‘;:ulb‘;)omlﬂ.\sy Q
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25 onbase.sena.edu.co/AppNet/Workflow/WorkflowMain.aspx Q &
OnBase + 8 m | Bandeia de entrada c:
o | Amese st encabecato ge s cotumna & esa wcacn para sgrper po eca cotamns
DAY | oo Jrecracempess 5|
Vista del ciclo de pota do rsb.
7 ZULUAGA-FW
Nortre ]

CE (FRM).7-2026-262669-
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De: LAURA VELASCO <natall.velasco2005@gmall,com>
Enviado el wernes, 19 e junio de 2026 1 m
Para: Sarvicio sl Cludadane <servicioalcudadano @sena.edu.cox
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110144
Fwd. Ploblema en Sena de presentar la prueba nombre Laura Natali Velasco Burgos cc 1024472019

Buenas tarde para solicilar ayuda ay que cuento con un error en la piataforma de Sena a la hora de presentar una prueba necesito ya q lenia plazo hasta ayer me podrias ayudar muchas gracias
Acontinuacidn pongo ia evidencia
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Workflow,

& hitp:

OnBase’

sena.edu.co/App

MEY:
Vista del ciclo de vida Carpeta de trabajo
Nombre I
W Contiene...

C.E.(FRM)-7-2026-288141-(1)-8/30/2026-
110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-
SEHAE

NONAME 01-MAIL-Anexos Externos -
2026-01-218469-8/26/2026

01-MAIL-Recibidos Externos Radicado
No. 7-2026-288141 Regional: 1 -
6/26/2026

C 1(FRM)-9-2026-041315-(1)—VANESA
RACERO-50LICITUD DE ACTIVACION
DE ACCESO

R.E.(FRM) - 01-9-2026-041315-(1)-
VANESA RACERO SOLICITUD DE
ACTIVACION DE A

C.1(FRM)-9-2026-037746-(1)—VANESA
RACERO-SOLICITUD DE ACTIVACION

Nor in.asp:

Bandeja de entrada
Arrastre el encabezado de una columna a esta ubicacién para agrupar por esa columna

Nombre

C.E (FRM)-7-2026-288141-(1)-6/30/2026-110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-SE HA E

C.E.(FRM)-7-2026-288035-(1)-6/30/2026-110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-PROBLEM
C.E.(FRM)-7-2026-287771-(1)-6/30/2026-110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-EL CAMB
C.E.(FRM)-7-2026-287565-(1)-6/30/2026-110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-PROBLEM
C.E.(FRM)-7-2026-287529-(1)-6/30/2026-110144-" WILSON RAMIREZ ZULUAGA-INCONVE
C.E.(FRM)-7-2026-287484-(1)-6/30/2026-110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-UN PROB
C.E.(FRM)-7-2026-287367-(1)-6/30/2026-110144-" WILSON RAMIREZ ZULUAGA-AYUDA C
C.E.(FRM)-7-2026-287251-(1)-6/30/2026-110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-ACTIVAC
C.E.(FRM)-7-2026-287125-(1)-6/30/2026-110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-INCONVE
C.E.(FRM)-7-2026-287038-(1)-6/30/2026-110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-NO ME D
C.E.(FRM)-7-2026-286795-(1)-6/30/2026-110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-SOLICIT
C.E.(FRM)-7-2026-286686-(1)-6/30/2026-110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-SOLICIT
C.E.(FRM)-7-2026-286627-(1)-6/30/2026-110144-* WILSON RAMIREZ ZULUAGA-SOLICIT

Elementos: 2000; los resultados fueron limitados, restrinja su bisqueda.

g

v I Fecha de ingreso v I
30/6/2026 14:35:27
30/6/2026 14:07:12
30/6/2026 12:03:24

30/6/2026 11:27:53
30/6/2026 11:20:46
30/6/2026 11:12:36
30/6/2026 10:46:17
30/6/2026 10:29:29
30/6/2026 10:04:28
30/6/2026 09:50:22
30/6/2026 08:31:49
30/6/2026 08:08:07
30/6/2026 07:27:58

nC AR~EeA _ Generary IT]'T‘S;:‘;Z(;EH Asignar
Elementos: 9 & | Enviar il Serie
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*
:
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— Actividad 2. SOPORTE TECNICO (VALIDACION, TRAMITE Y RESPUESTA DEL CASO)

Se gestionaron los casos mediante su analisis, clasificacidn y priorizacidn, garantizando el
seguimiento oportuno y la trazabilidad de las solicitudes de acuerdo con los tiempos de
atencion establecidos. Asimismo, se actualizé el Formato 01 (PQRS OnBase 2026) y se
elaboraron las respuestas con el correspondiente sustento técnico, asegurando una
documentacién completa y consistente para su adecuada gestidn y posterior cargue en la
plataforma OnBase.

EVIDENCIAS DEL ENTREGABLE

A continuacidn, se puede observar las pruebas referentes a los entregables:

GZAUMN VA

Mis cursos / Administracién del sitio / Usuarios / Cuentss / Examinar lista de usuarios / Examinar lista de usuarios

1/ 3162245 Usuarios

PANEL DE NAVEGACION

i curss
A Pégina principal del sitia
> Secciones Nombre de usuario

A Mis cursos:

e

ADMINISTRACION v Fiitros activos

1 Cormes electrénico contiens “cislopicaS0@gmad com
¥ Administraciin del sitio :

B Notificaciones
o Registra Eliminas todas los fitros
&) Servicios de Moadle

de Ia encuesta extema

Nombre(s) / Apellida(s) Nombre de usuario Correo lectrénico Reglonal y Cantro de Formacién Pais Gitimo acceso Editar
avanzadas
526799300c cielopicog0@gmail.com Colombia 6 dias 13 horas ied
& Examinar lista de usuarios St ki
¥X Acciones de usuario masivas
X Crear un nuevo usuario
KX Gestion de usuanios
] 2 - Q = BP &405.m
mm Q Buscar L D a C'D - a4 o8 - @ H - = A TR oo
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PANEL DE NAVEGACION

V Mis cursos
A Pagina principal del sitio
3 Secciones
18 Mis cursos.
> Cursos
V Usuarios
V CIELO LIZBETH PICO MUNOZ
W Ver perfil
> Mensajes en faros
B Mensajes.
I Calificaciones
> Cursos

ADMINISTRACION
> Administracion el sitio

23°c
Mayorm. soleado

e

SENA

e edi

CIELO LIZBETH PICO MUNOZ

O Mersye B Aadir a contactos

Mis cursos / Usuarios / CIELO LIZBETH PICOMUROZ / Ver perfil  nestablecer pagina 2 por defecto

Detalles de usuario

Miscelanea Administracion

Editar perfil

Correo electrénico come

Pais

Colombia Informes Actividad de accesos
Zona horaria 0s de hoy Primer acceso al sitio
America/Bogata

das las entradas miércoles, 18 de septiembre de 2024, 06:09 (1 afo 265 dias)

Informe preliminar

Ultimo acceso al sitio
martes, 23 de junio de 2026, 18:43 {6 dlas 13 horas)

Detalles del curso Uttima direccién IP

172.2498.141

Perfiles de curso

ADMINISTRA!

N Y CONTROL DE INVENTA

B42a.m
30/06/2026

Q Buscar 2 9) @0a%

L2 faaosen®@c

ESP
LAA

5 onbase sena.edu.co/AppNet/Workflow/WorkflowMain aspx Q
OnBase Bandeja de entrada

arasre coume 2 asa colums

nantre e |
Vista del ciclo de

Mombre
7 Conene

SOFIAPLUS LAURA NATALI
VELASCO.PDF 01-MAIL-Anexos
Respuestas Inlemas - No. - NIS®
202601313711 -

C £ (FRM)-1-2026-262665
{1)-24/62026-110144-* WILSON
RAMIREZ ZULUAGA-FWD: PL

6242026

01-MAIL-Recitidos Exiemos
Radiada No. 7-2026-282663
Elementos: 5

Plantila: Ninguno

Elementos: 1

los resultados fusron

ados, rastrinjs su bilsquada

Fecha
J i)
Antecedents

[T

] [rvze-202e08 |

Asunto®

Descripcidn del Asunto*

=

A SOUGTUD

\ FWE PLBLEMA e 56 B PRESENTAN U RIS NOMIAE LAURA NATALI VELRS

Nambre*

[AuRA vELASCO

0Nata(e)

23
Mayorm, scleada

En préstamo

L2 fasans e n@:c

ESP
LAR

S31am
30/06/2026

R Q Buser

= ) BB 100%
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Accede 3 SOFIA  Area Personal

SENA

sENA

wmw

'WILLIAM VILLEGAS LOPEZ
O Merssie B Aiaiva comtacs

Mis cursos / Usuarios / WILLIAM VILLEGAS LOPEZ / Ver perfil

Restablecer pigina 3 por defect

& ® INTEGRACION EMERGENCIA LMS azpmee “  Modode edidén @

PANEL DE NAVEGACION

~Mis cursos
¥ Pagina principal del sitio
> Secciones
Mis curses
> Cursos
¥ Usuarios
~WILLIAM VILLEGAS LOREZ
W Ver perfil
> Mensajes on foras
W Menssjes
B Caiificsciones
> cursos

ADMINISTRACION

> Administracion del sitio

[
B Uovizna

Por la tarde

Accede 3 SOFIA  Area Personal

Pais

Colombia

Zona horaria
Americs/Eogots

Detalles del curso

Perfiles de curso

Detalles de usuario

Miscelinea

Q Buscar

Leoann

Administracion

dad de accasos

Primer acceso al sitio

jueves, 25 ok junic de 2026, 12:50 (4 diss 22 horas)
Ottimo acceso ai sitio

sabado, 27 de junio de 2026, 1211 (2 dias 22 horas)

Ottima direccion IF
£sp 1100a.m.
~ %
LAA Qs 30/06/2026
° a
sena

Ay

A ® INTEGRACION EMERGENCIA LMS Soporte ° v Modo de edicién @

ISABELA CAROLINA FIGUEROA SARMIENTO

D Menszje B sdiadir a contactos.

Mis curses / Usuarios / ISABELA CAROLINA FIGUEROA SARMIENTO / Informes / Todas las entradas

PANEL DE NAVEGACIGN

~Mis cursos
# Sigina princial dl siti
> Seccianes
& Mis cursos
> Cursos
Usuarios
VISABELA CAROLINA FIGUERDA
SARMIENTO
W Ve il

» Menssjes en foros

ensajes
W Caiificaciones
¥ Curses

Vinformes

Todas as entradas

ADMINISTRACION

26°C
Mayorm. nublado

J Seleccionar lector de registros

Log esténdar ¢ |

Cao e

] Q Buscar L é
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— Actividad 3. SOPORTE TECNICO (REVISION REPORTE ALERTAS TEMPRANAS)

Se revisaron y validaron los casos asociados a las Alertas Tempranas, priorizdndolos
conforme a los criterios establecidos para su atencidon. Asimismo, se verificd la
correspondencia entre los radicados del reporte PQRSD y la informacidn registrada en el
Formato 01 (PQRS OnBase 2026), garantizando la consistencia de la informacidn, su
remisidn oportuna y una gestion eficiente, controlada y trazable de cada caso.

EVIDENCIAS DEL ENTREGABLE

A continuacidn, se puede observar las pruebas referentes a los entregables:

Informe PQORS sin gestion - Direccion General corte 30 de junio de 2026

Desde coor_ciudadano <coor_ciudadano@senad.onmicrosoft.com=
Fecha Mar 2026-06-30 14:31

[ 1 archiva adjunto (48 KB)
27. Infarme PORS DG 30_06_2026.xlsc

Cordial saludo,

De manera atenta, informamos gue las dependencias de Direccidn General al corte del 30 de junio de 2026 cuentan con 158 PORS sin gestion, en los sigulentes estados:

VENCIMIENTO DE TERMINGS - | PROXIMA A VENCER -
PROMESA DE SERVICIO PROMESA DE SERVICIO

GRUMD O DEPENDENCIA PROXIMA A VENCER EN PROCESD Total general

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

DIRECCION DE EMPLEO Y TRABAIO

DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL

DIRECCION DE PROMOCION Y RELACIONES CORPORATIVAS
DIRECCION JURIDICA

DIRECCION SISTEMA NACIONAL DE FORMACION PARA EL TRABAID 7 7
OFICINA DE CONTROL

OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
OFICINA DE SISTEMAS

SECRETARIA GENERAL

Total general

La finalidad del presente Informe es que se puedan gestionar de manera oportuna y de fondo las PQRS sin respuesta pendientes de tramite.

MNota: Se realiza seguimiento al cumplimiento de Ia Promesa de Servicio “Emitir respuesta de fondo a las PQORS dentro de los ocho (8) dias sigulentes a la fecha de radicacidn”.
Circular 93 de 2018.

Cordial saludo,

GOR-F-012 VO3
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Fortapapeles Funte “ ainsacisn o reimero o Estlos celcas Edicén Complementas  Adobe Acrobat

Q124 ~ i JSfx PETICION -

@
T
=
x

A B C D

1 : = : = 5 v £ - = x = 4 =
100 IO LD * WILSON RAMIR{OnBase |7 T 1 ; v
120 Junio 110144 | BIRECCION GE|OFICINA DE M GRUPO DE GES| * WILSON RAMIR{ OnBase 7-2026-286749 202601317414] 26/06/2026|VIRTUAL 'WEB. 21/07/2026| 21/07/2026| 9/07/2026| APRENDIZ SEN PETICION
- el T e T s i 02| IL0(I0I6, B/0)/1076 AORLNONY St

122 JUNIo 110144 | DIRECCION GE{OFICINA DE Si{ GRUPO DE GES| * WILSON RAMIR| OnBase 7-2026-286814 202601317456| 26/06/2026|VIRTUAL WER 21/07/2026| 21/07/2026| 9/07/2026|CIUDADANO |PETICION
123 Junio 110144 | BIRECCION GE[OFICINA DE SIGRUPO DE GES| * WILSON RAMIR{OnBase 7-2026-287247 202601317716] 26/06/2026 | VIRTUAL \WEB 21/07/2026| 21/07/2026| 9/07/2026|CIUDADAND _|PETICION
124 JuNIO 110144 | DIRECCION GE|OFICINA DE SIGRUPD DE GES| * WILS 7-2026-288619 202601319125| 28/06/2026|VIRTUAL WEB 21/07/2026| 21/07/2026| 9/07/2026|APRENDIZ SEN PETICION
161

162

163

164

165

166

167

168
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171
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173

174

175

176

177

178

CONSOLIDADO ~ DETALLE 3 i o4 .
Lsto Sa ancortraron 6 s 159 registros 1% Accosibiidad: es necesario investigar @ configuracién devismizacen BB M -—%—+ ws

Q buscr D& daos e B@= A T

FRA - SWE il

En vivo - (Gall

Alerta temprana PQRSD - OFICINA DE SISTEMAS - 01 _07_2026

Desde Adriana Dazs Pulido <adazapibeena edu co>

Fecha Mié 2026-07-01 10:11

Para  Angela Pairicia |barra Quiroga <aibarrai@eensedu cos; Oficina de Sstemas <oficnadesstemaslisena edu.co=; Wilson Ramirer Zulusga <wramirez@sena educas; Cristing
Cano Estrada <canoeifsena educos; Ana Cecilia Ledn Vargas <acleon@sena educo>, Juan Francsco Gonrsler Vidal < jfgonzales @sena edu.co=

oc Diana Martiner Mesa <diamarnine: @oena edu co>; Leandro MAartines Sancher < lemartinersioena edu co=: Laura Daniels Munoz Fondecs <hamunoifsens eduoo s, Angie
Caroling Pardo Hernande: <acpardohilsena edu.co s>

Buen dia, reciban un cordial saludo,

D manera atenta, envio alerta temprana de PORSD gue se encuentrain] sin gestdn.

Por lo tanto, agradecemos amablements se pueda revisar v dar celeridad a fa respuoesta oportuna.

GRUPD DE GESTHON
* [E} JUAN FRANCISCD

JUNBD 110146 OFICINA DE SISTEMAS. OPERATIVA DE SERVICIOS s S OnBase TAODEIEITS0 | 20IE01300407 | 0S/07/2026
TECHNOLOGHOS
= (E) ANGELA PATRICIA
UMD 11014 OFIONA DE SISTEMAS DESPACHO DIRECCHOMN ‘I ) A QUIROGA OnBase 72026276321 202601307336 1040772026
GRUPD DE GESTION
* [E} JUAN FRANCISCD
UMD 110145 OFIONA DE SISTEMAS OPERATIVA DE SERVICIOS lG'D LEZ Wi OnBase T2026284408 202601315220 16/07/2026
TECNOLOGICOS

En caso de requerls apoyo, estard atenta 3 sus comentarkos,

Un atento y cordial saluda,

GOR-F-012 VO3
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— Actividad 4. CREACION DE EXPEDIENTES ELECTRONICOS:

Se validaron las Alertas Tempranas mediante la verificacion de los radicados del reporte
PQRSD frente a la informacion registrada en el Formato 01 (PQRS OnBase 2026), priorizando
su atencion conforme a los criterios establecidos. Asimismo, se garantizd su remision
oportuna, el seguimiento continuo de los casos y la trazabilidad de su gestion, asegurando
la consistencia y el control del proceso.

EVIDENCIAS DEL ENTREGABLE

A continuacion, se puede observar las pruebas referentes a los entregables:

o b TG0 - FOR MEDID DEL PRESENTE ME PERMIT SADICAR UNA PETCAN CUEIA 0 RECLAMD 5208 RELACIONADA, COM EL FROCESG DE FRESELRCCION, DIBD..  Adminsirecan

® . o o L 2Eadasans e BEFS

10
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£ Sobres

(© Historial de consultas

T H|&| D +

Iico Pigina foworitos  Consutas  Recuperacion Archivadores * | tomuiarios tmportar pramtitas | tnforme | Busonde | Wortiow | pregunte a
personal B personalizadas [ Mis documentos retirados corme Discovery
] Formularios SGDEA - Ingreso a Expediente
|. scar x |ﬂ A
£ COMUNICACIONES RECIBIDAS SGDEA - Ingreso a Expediente
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— Actividad 5. CAPACITACION EQUIPO DE TRABAJO

Se validaron las respuestas oficiales de los casos gestionados en GLPI con base en la
informacién suministrada por el coordinador, verificando su registro y estado de cierre en
la plataforma para garantizar una gestion adecuada, la actualizacién oportuna de la
informacidn y la trazabilidad de cada caso.

Estas actividades contribuyeron a garantizar la integridad, consistencia y trazabilidad de la
informacién, asi como el seguimiento efectivo y el cierre oportuno de las solicitudes, en
cumplimiento de los lineamientos y procedimientos establecidos.

EVIDENCIAS DEL ENTREGABLE
A continuacidn, se puede observar las pruebas referentes a los entregables:

& © O https//miayudatic.sena.edu.co/public/khuby/front/ticketphp QBE Y = & ~ Mo
© nicio / 6 Soporte | O Tickets [ O Buscar | 7 tetas | @ Kanbangiona | Q| s .
= No r
Orega |[® % ©
O Tickets
& Foms
o} QP
234212 Traslado de En curso (asignada) APLICACIONES  01-07-2026 1211
1abi
SOFIA GUZMAN
T11033748536
234208 CRM No.7-2026- Encurso (asignada) APLICACIONES  01-07-2026 1208
288168~ Solicitud
revisidn caso usuaria
TANIA ROCIO BELTRAN
filas / pagina Mostrando 115 de 583 filas > »
am Ty 2 o ESP 1220p.m.
Em Q Busa a8 9 Ao e Qe
Traslado de Comunicacién 11-9-2026-076073- Solicitud tabla de auditoria SARA SOFIA GUZMAN T.11033748536 ns
(234212)
Casos 2
W Greado: © hoce 8 mmutos por & Jeimy Losiza Vaseues
Traslado de Comunicacién 11-9-2026-076073- Solicitud tabla Fecha de 2 [ ]
de auditoria SARA SOFIA GUZMAN T.11033748536 Aper
ngeniera
ANGELA PATRICIA IBARRA QUIROGA
sefe Oficina de Sistemas (€)
Direccion General
Servicio Nacional de Aprendiraje Eatade *
SENA .
Tobla de o
cumplimiento de los requisitos legoles
Cordiol saludo,
e ¥ respetuoso,

dispuesto en el procedimiento GF PL#-029 “Procedimiento de Cancelacion de

B o XL K ~oe S Qow o
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@ 18/06/2026 9:57 AM RV: CRM No. 7-2026-268198 - RE: CPE NO. 01-9-2026-050761 - RESPUESTA A SOLICITUD (230476)

Connd 3 hace 8 b R Jmaihas st vt B A Fechade . "

Pasos » seguir
1. Revise su
2.Ingresa 3 Ia aplicacién con dicha contraseria.

3. Dirflase & la opcide “Cambiar clave, cisponible en el mend de la parte superior derecha.
. sequridad:

- Minieno 6 digitos.
- Un carseter especial (@, #, S, |, X, entre otros)

Soporte Softs % actores (@)

o LP2Edfaaose@E= -

OPCIONAL FINALIZANDO EL INFORME:

NUEVAS PRACTICAS IMPLEMENTADAS (SI APLICA).

A continuaciodn, se puede observar las pruebas referentes a la implementacién de nuevas
(buenas) practicas: N/A

MEJORAS/OBSERVACIONES (SI APLICA):

Revisado-Validado-Aprobado
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