25 de febrero

Encuentro Nacional de Servicio al Ciudadano

Solicitar control e [y)

Agendu » Chat de la reunién

Socializar los procesos de la Coordinacién Nacional de Este chat de reu ene desactivado &l aud
Servicio al Ciudadano y los retes para el 2021 Configuraci

Lina Beatr

@ Jueves 25 de febrero 2021 Gar:
unido a la reunidn.

Primera sesién
~) 900am al1200m Edgar Ferney Albarracin Diaz
L . se ha unido ala reunidn.
Inscripcién de asistentes, 9:00 am- %15 am Laure Danicla M o

i . a taiio Ortiz
. Saludo de Bienvenida. 915 am- 9:30 am Virtual: Teams o e unilo o la e

. Direccién de Promocién y Relaciones 9:30 am- 9:45 am

Viviana Alvarez Osori

Corporativas. unido a la reunién.

. Coordinacién de Servicio al 9:45am -10:15 am

Ciudadano. Fran avier Sanchez Puerta
. Dindmica. 1015am -10:30 am Braemeiniadomn ezl
. Recesa. 10:30am -10:45am Regional atléntico.

Importancia del Servicio al 10:45am - 1200 m
Ciudadano en el marco del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestién.
(Quiz)
Clara Rosa Martinez Tavera %'

@ ? §.& f

Libia Lorena Gomez C. s Clara Rosa Martinez Ta... %
- " : @12
£ Escribe aqui para buscar i ™ m ™ P ) 25/02/2001

Encuentro Nacional de Servicio al Ciudadano

Solicitar control

Coordinacién Nacional de Relaciones Internacionales y Cooperacién %NA Chat de la reunién

nilda Valencia Valencia
Buenos dias a todos
Cooperacitn AOD
. Proponer y ejecutar proyectos de cooperacian internacional
nsferencia de conocimiento con Organismos de Ayuda Oficial al Desarrollo para fomentar
y tecnologfa i Ias relaciones internacionales del SENA
Lograr alianzas con socios estratégicos
para mejorar |a calidad de la formacién
mediante transferencia internacional
de conocimientos y tecnologia Certificacion internacional
Gestionar alianzas para Ia certificacion
internacional de instructores, personal de
poyo, ambientes, centros de formacion y
aprendices

Liderazgo internacional
Promover la participacin del SENA Gestionar acciones para favorecer la
en proyectos de cooperacion movilidad internacional de instructores,

internacional (Sur-sur) personal de apoyo y aprendices Adalgisa Valderrama Saldana

se ha unido a la reunién.

Clara Rosa Martinez Tavera %

Libia Lorena Gomez C... % Adriana Milena Gasca Car
%17
£ Escribe aqui para buscar 2 m | = J ' 5/02/2001
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Encuentro Nacional de Servicio al Ciudadano

Solicitar control | ¥ B

Participantes

|nvite a alguien o marque un nime

En esta reunién (122) Silenciar a todos

Corocterhiocitn ol Ciudadano [l @ Ana Rosa Martinez Polo 5

Canal Presencial
de Usuarios

<
Jo90aie € ' 5
sy | > @ Adaigisa Valderrama Saldana %

]

? e r i)\ Adriana Milena Gasca Cardoso
Coordinacion @ ;

Nacional de

iCit “anal Telefonico
Servicio al 4 © T @ Alba Marquez Hernandez
Medicion de | Ny Vietual e

Satisfoccién

‘Ga Alder Alfred Torres Garcia

A A Teresa Nova Lopez

Peticiones Externas
PQRS &y
. Angie Carolina Pardo Heman...
«

Clara Rosa Martinez Tavera %

@ Angie Lorena Moreno Diaz

@. Angie Paola Umana Orjuela

Libia Lorena Gomez C... % Adriana Milena Gasca Car....

%20

R Escribe aqui para buscar " = Mm 9 x ~8®zn 25/02/2021

Encuentro Nacional de Servicio al Ciudadano

Solicitar contral 5 ! & 4 S|

san a M [ ] ..
Politica de Servicio al Ciudadano en el 3 Participantes

Invite a alguien o marque un ndme

ANALISIS DE LA POLITICA EN CADA UNA DE LAS 7
DIMENSIONES DEL MODELO

En esta reunién (131) Silenciar a todes

@ Ana Rosa Martinez Polo

Caracterizacion de procesosde ~»
Servidores cualificacién en & Adalgisa Valderrama Saldana
Publicos servicioal

ciudadano @ Adriana Milena Gasca Cardoso
e

. @ Alba Marquez Hernéndez

Ruta del servicio
@ Alba Patricia Roa Zubieta

alserviciode los

DIMENSION ciudadanos

Talento Humano

‘v? Alder Alred Torres Garcia

@ ana carolina (Invitado)

A 7na Teresa Nova Lopez

@ @ @ ’:} Angie Carolina Pardo Heman...

Maria Fernanda Castril. Adriana Milena Gasca Car...

Clara Rosa Martinez Tavera %

2 Escribe aqur para buscar X




Encuentro Nacional de Servicio al Ciudadano

Solicitar control

DIMENSION 3
Gestion con Valores

para Resultados

soala
lucha contra la
puestal y Eficiencia
Servicio al Ciudadano
Racionalizacion de Tramites
n Ciudadana en la Gestion
C para Jefensa Juridica
Clara Rosa Martinez Tavera %

Maria Fernanda Castril... % Adriana Milena Gasca Car.... Clara Rosa Martinez Ta...

R Escribe aqui para buscar ™ = ™ 9 '

Encuentro Nacional de Servicio al Ciudadano

Solicitar control

Politica de Servicio al Ciudadano en el n]pg

* Lenguaje claro

» Divulgacion proactiva de informacion

» Protocolos para |a respuesta a derechos de peticion
(transparencia pasiva)

Ciudad

¢ Simplificar, estandarizar, optimizar, eliminar y
automatizar; para reducir costos, tiempos, documentos,
RACIONALIZACION [t
AL T Portafolio identificado y definido
« Estrategia de raci 6n formulada e i
* Resultados cuantificados y difundido

acién Estado -

Clara Rosa Martinez Tavera %

Maria Fernanda Castril

2 Escribe aqur para buscar

Participantes
|nvite a alguien o marque un nime

En esta reunién (131) Silenciar a todos
@ Ana Rosa Martinez Polo 5
.

" Adalgisa Valderrama Saldana
@ Acriana Milena Gasca Cardoso
@ Alba Marquez Hernéndez
nf- Alba Patricia Roa Zubieta
‘gﬂ Alder Alfred Torres Garcia
@ ana carolina (Invitado)
ﬁ“ Ana Teresa Nova Lopez

[ ? Angie Carolina Pardo Hernan...

10:33
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Participantes

Jnvite a alguien o marque un nam

En esta reunién (131) lenciar a todes

@ Ana Rosa Martinez Polo
=

Adalgisa Valderrama Saldana

@ Adriana Milena Gasca Cardoso
« .

@ Alba Marquez Hernandez

n‘-- Alba Patricia Roa Zubieta

‘ﬂ Alder Alfred Torres Gal

@ ana carolina (Invitado)

Ana Teresa Nova Lopez

€3
1§, Angie Carolina Pardo Heman...




26 de febrero

® WhatsApp x YE o

Microsoft Teams O

r control 0 ; #~ Abandonar

EAS

Encuentro
Nacional de
Servicio al
Ciudadano

Sesion 2
(Clara Rosa Martinez Tavera

Yaneth Patricia Tellez ... % Clara Rosa Martinez Ta...

Microsoft Teams
Solicitar control ES 7 ~~ Abandonar

) L ket e s s et S ety 2= U e Al Lt 1 o e pones e e Grebre P a1 (R

Agenda

Ok vo- Secializar los proceses de la Coordinacién Nacional de
Servicio al Ciudadano y los retos para el 2021

Segunda sesién m Viernes 26 de febrero 2021

1. Procesos de la CNSC @ 900 am a 1200 m

a. Politica de Servicio al 900 am - 920 am ol

Ciudadano ©) Virtual- Teams
b. Caracterizacién de Grupos de 920 am - 9:40 am aa ¥
¢ Lenguaje claro 9.40 am - 950 am

d. Canal Presencial. 950 am - 10:10 am

e. Canal Telefénico y Virtual 10:10am - 10:30 am

f. Receso. 10:30am - 10:45 am

g. DINAMICA: juego de roles. 10:45am - 1110 am

h. Peticiones externas PQRS. 1110 am - 11:25 am

i. Medicién de la Satistaccion. 1125 am - 1140 am

i CRM. 11:40 am - 11:55 am

2. Sensibilizaciones PQRS y CRM. 1155 am -12: 00 m

Clara Rosa Martinez Tavera

A i

Clara Rosa Martinez Tavera Fabio Hemandez Rodr... % Martha Emilce Agudel...

X



Capacitacién PQRS 02 de marzo

Sensibilizacion PQRS - Regional Cesar 2021

Solicitar control

iade. Esta reunion se estd grabando. Al unirse, da su consentimiento para que se grabe. Politica de privacidad

Si autorizo la grabacién

PROMESA DESERVICIO SSUA DIAS e b

HABILES) Respuesia de Fonde, contados. o ‘! Yesica Patrica Ayala Affonso. 13

& partir del dia habil siguisnts & la fecha Por mi parte ya se encuantra
SR diligenciada

Persona Natural:
Ciudadano Ley 1755 de 2015

Menar de edad Nifio, Niia y Adclescente Decreta 19 de 2012

nk de asistencia realizado

Con Discapacidad, en situacion de
Decreta 16 da 2012
Desplazamiento, Adulto Mayor

Congresist Loy 5de 1982
Peradisla Ley 1755 de 2015

Persona Juridica:

Empresa, Comunidad Infemacienal, Otras. S
nstituciones de Educacion
Entidades del Estado y/o Autaridades Loy 1755 de 2015

Ministerio Pibiizo (Defensria del

PuesioiProcuradurial Gentraloria) Ley 24 de 1992

Laura Alejandra Villaneda Horta

(A )

Angie Carolina Pardo.. %, Yesica Patricia Ayala AL. Laura Alejandra Villa... -
£ Escribe aqui para buscar 2 m m = J
Sensibilizacién PQRS - Regional Cesar 2021
Solicitar control

Reactivar audio (Ctrl + Mayis + M)

Chat de la reunién

‘Q Yesica Patricia

Por mi parte ya se encuantra
diligenciada

link de asistencia realizado

} Angie Carolina Pardo Hernandez

Promocion y divulgacié g2 deii Asi Vamos, Equipo responsables PQRS Usnitiaa inteinos ok diligenciado
nacional de I les oficial imi normativos, Direccion General y equipo normatividad, conceptos
Respuesta de fondo, tipologias, responsables PORS de apoyoen  Proceso de gestion de PQRS
Reporte de gestién Direccion Ias treinta y tres (33) regionales
General, consolidados de gestion — del SENA
Ranking mensual e Informe
semestral PQRS Nacional

para la radicacién de PQRS

aci6n se ha iniciado

Laura Alejandra Villaneda Horta

Angie Carolina Pardo .. & Yesica Patricia Ayala AL Laura Alejandra Villaneda ...
g 2 ; 1421
A Escribe aqui para buscar m |9 D oy Fo




Sensibilizacion PQRS - Regional Cesar 2021

@]

Solicitar control

A\ La grabacién se ha iado. Esta reunion se esta grabando. Al unirse, da su consentimiento para que se grabe. Politica de privacidad

5. Estrategia PQRS

Establecer los parametros para coordinar y gestionar oportunamente las Peticiones Externas (PQRS) que
recibe la Entidad de todas las partes interesadas pertinentes, con el fin de garantizar la respuesta, cumplimiento
normativo y satisfaccién del mismo.

incumplimisntos Normativos. AsfVamas PORS

Respuestas de fondo Incumplimientos Normativos PORS

de Fonda PQRS

Medicion de Satisf:

Promesa de Servicio Tipologias PORS
Informe Semestral PORS

Reporte de gestidn DG

Laura Alejandra Villaneda Horta

Yesica Patricia Ayala Al. Laura Alejandra Villaneda
£ Escribe aqui para buscar

Sensibilizacién PORS - Regional Cesar 2021

@ 3

Solicitar control

A La grabacién se ha iniciado. Esta reunitn se ests grabando. Al unirse, da su consentimiento para que se grabe. Palitica de privacidad

5. Estrategia PQRS

Indicadores gestion PQRS

Incumplimientos Normatives: Sen las PQRS que se atendieron fuera de los
términos normativos v aquellas que se encuentran vencidas sin respuesta,

Medicion de la satisfaccion: porcentaje de satisfaccion de los grupos de valor y
de interés sobre la respuesta recibida de las PQRS que se interpusieron a la
Entidad

Evaluacién de canocimiento: Es el sondeo que se realiza a los Responsables
PQRS regionales, con el fin de verificar el nivel de conocimiento con relacisn al
Proceso PORS

Respuestas de Fondo: Es |a revision que se realiza a una muestra del total de las
PQRS, con respecto al contenido de la respuesta, la cual debe contar con los
criterios de coherencia, claridad, calidez y oportunidad.

Laura Alejandra Villaneda Horta

"

Yesica Patricia Ayala AL.. %, Laura Alejandra Villaneda ..

2 Escribe aqur para buscar

Reactivar audio (Ctrl + Mayis + M)

Chat de la reunién

Si autorizo la grabacién

(Q Yesica Patricia Ayala Alfonso
Por mi parte ya se encuantra
genciada

nk de asistencia realizado

ha iniciado

Si autorizo la grabacién

‘Q\ Yesica Patricia Ayala Alfonso  13:5
Por mi parte ya se encuantra
diligenciada

nk de asistencia realizado

a Pardo Hernandez




Sensibilizacién PQRS - Regional Cesar 2021

Solicitar control

iado. Esta reuni6n se esta grabando. Al unirse, da su consentimiento para que se grabe. Poli

Reporte
+ OnBase: radicacion caso mesa de || inconsistencias
Servicio adjuntando evidencias.
Vi: radicacion caso herramienta
CRM.

formes PQR!
* Tipologias PQRS.
+ AsiVamos PQRS Preliminar

Laura Alejandra Villaneda Horta

£ »
¥ 4
Angie Carolina Pardo

R Escribe aqui para buscar

Seguimiento

Re jia PQ
ingresadas y contestadas en
la regional.
dependencias, centros de
formacion y competentes.

importancia, manejo y gestion
de las PQRS a apoyos

Yesica Patricia Ayala Al..

contratistas.

Sensibilizacién PQRS - Regional Cesar 2021

Solicitar control

iado. Esta reunin se esté grabando. Al unirse, da su consentimiento para que se grabe. Politica de privacidad

8. Lineamientos PQRS Vigencia 2021

Seguimiento en CRM de la
Gestion de los Responsables
PQRS Regionales (se encuentra
en implementacién)

Retroalimentar
Informe Tipologias

Notificar inconsistencias
OnBase y CRM dentro
de los términos

Laura Alejandra Villaneda Horta

&e
4

Angie Carolina Pardo

AR Escribe aqui para buscar

Implementar Red
de conocimiento a
nivel Nacional

Yesica Patricia Ayala Al.

~

Desarrollar estrategias con
el fin notificar alertas
tempranas efectivas

Desarrollar estrategias con el
fin de disminuir las respuestas
fuera de términos y los
vecimientos de términos

Estandarizacién de la
implementacién de la
guia para las respuestas
a las PQRS

Laura Alejandra Villaneda ...

Chat de la reunién

Si autorizo la grabacién

'Q Yesica Patricia Ayala Alfonso 135
Por mi parte ya se encuantra
diligenciada

ink de asistencia realizado

?’ Angie Carolina Pardo Hernandez

ok diligenciado

La grabacién se ha iniciado

14:35

@ W) 02/03/2021

Chat de la reunién

Si autorizo la grabacién

"‘ Yesica Patricia Ayala Affor

Por mi parte ya se encuantra
diligenciada

ink de asistencia realizado

? Angie Carolina Pardo Hernandez

ok diligenciado

ha iniciado

14:44
o

02/03/2021




Sensibilizacién PQRS - Regional Cesar 2021

Solicitar control

iado. Esta reuni6n se esta grabando. Al unirse, da su consentimiento para que se grabe. Politica de privacidad

9. ¢COmo generar reportes?

Acceder a Report Services (este
funciona dnicamente con la red
Sena), para ello debe contar con
usuario y clave:

@ Report Services

4 Norre dd s [1CPA

R Escribe aqui para buscar

Debe seleccionar la opcién 3.
Informes Peticiones Externas, el
cual arrojara todas las PQRS
cargadas a la regional o

A continuacién seleccione los
pardmetros  necesarios  para
descargar el reporte:

3, Parbmetros delinforme

cor

™ Informes

1. Peticiones Externas - Clientes

2. Peticiones Externas - Todos

3. Informes Peticiones Externas

4. Peticiones Externas - Duplicados

Yesica Patricia Ayala Al..

Fecha Radeaciin Hatta
domenzo e eners de

Codign Rogional Conpetsete
o eperdersss o CF Cadigo do

L 1egional |varia)

Ve Foch
SOLO FECHA RADICACION
Fechs Max. de Fespuesa Deade

e 160

Laura Alejandra Villaneda

Sensibilizacién PQRS - Regional Cesar 2021

Solicitar control

iado. Esta reunin se esté grabando. Al unirse, da su consentimiento para que se grabe. Politica de privacidad

9. ¢COmo generar reportes?

Acceder a Report Services (este
funciona dnicamente con la red
Sena), para ello debe contar con
usuario y clave:

@ Report Services

& Menbre dd unse.[CPARDOH
& Comasofa: v

Laura Alejandra Villaneda Horta

AR Escribe aqui para buscar

Debe seleccionar la opcién 3.
Informes Peticiones Externas, el
cual arrojara todas las PQRS
cargadas a la regional o

[ ]
SENA

IN

A continuacién seleccione los
pardmetros necesarios para
descargar el reporte:

5 Pardmetros del informe

cor

= Informes

1. Peticiones Externas - Clientes

2. Peticiones Externas - Todos

3. Informes Peticiones Externas

4. Peficiones Externas - Duplicados

9 e

Angie Carolina Pardo

Yesica Patricia Ayala AL.

m |9

Co Rogorsl Conputete
Cod. Dependersa o CF Cagigo do o
0 sagional fxaria}

ans

Gapn do beaems

Verbcs Fecnas?
0 FECHA RAD)

doningo 31 s _soser_ce 2001

Laura Alejandra Villaneda ...

(YRR
Chat de la reunién

Si autorizo la grabacién

'Q Yesica Patricia Ayala Alfonso 135
Por mi parte ya se encuantra
diligenciada

ink de asistencia realizado

& . Angie Carolina Pardo Hernandez

ok diligenciado

La grabacién se ha iniciado

1449
A8 B GO g

Reactivar audio (Ctrl + Mayds + M)

Chat de la reunién

Si autorizo la grabacién

' B\ Yesica Patricia Ayala Alfo

Por mi parte ya se encuantra
diligenciada

évee00

? Angie Carolina Pardo Hemandez

ok diligenciado

La grabacién se ha iniciado

14:49
02/03/2021




Sensibilizacién PQRS - Regional Cesar 2021

Solicitar control

iado. Esta reuni6n se esta grabando. Al unirse, da su consentimiento para que se grabe. Poli

ica de privacidad

Acompailiamiento Regionales

Reactivar audio (Ctrl + Mayds + M)

Chat de la reunién

Si autorizo la grabacién

Distrito Capital Angie Carolina Pardo Mediana

Antioquia Angie Carolina Pardo

Angie Carolina Pardo

Mediana

ca Ayala
Vesica Ayala

Yesica Patricia Ayala Alfonso

Atlantico
=

Angie Carolina Pardo e Vesica Ayala

¢

Santander Angie Carolina Pardo Me Vesica Ayala

Por mi parte ya se encuantra

Vesica Ayala

Angie Carolina Pardo

diligenciada

Yesica Ayala
Yesica Ayala

Angie Carolina Pardo
Angie Carolina Pardo

Angie Carolina Pardo Vesica Ayala

Angie Carolina Pardo ica Ayala

Angie Carolina Pardo
‘Angie Carolina Pardo
Angie Carolina Pardo

] na [ Ve
Mediana
Mediana

Pequena

ink de asistencia realizado

Mediana

Mediana

Pequetia

& . Angie Carolina Pardo Hernandez

Pequeria
Pequena

Vesica Ayala _

Pequeria Vesica Ayal

ok diligenciado

ala
uainia Pequena Vesica Ayala

Responsable Proceso PQRS Nacional Laura Alejandra Villaneda Horta

Laura Alejandra Villaneda Horta

£ »
¥ 4
Angie Carolina Pardo

Yesica Patricia Ayala Al.. Laura Alejandra Villaneda

R Escribe aqui para buscar

La grabacién se ha iniciado

14:50
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09 d Marzo Socializacion de planes y programas para el mantenimiento y mejora del SIGA

Regional

WhatsAy x OnBase 05 18.0,1.66 X | B MECS MECS - Activas Lider CRM X Compi X+ - x
pp H p
A No es seguro | compromiso.sena.edu.co/actasfindex_admin.php?ope=1&text=listar_act_reuniones_invitado i H
g p php
Aplicaciones @ Iniciar sesién CRM hitps://onbase sena
SE.NA SIGA Ana Rosa Martnez Polo
¥ COMPromiso =7, | Sistema integrado de Usuari De Consuta
A Gestién y Autocontrol
Reuniones
Confirmar Asistencia Confirmar Asistencia m
‘Aprobar Contenido del Acta
e Lista de Reuniones Sin Confirmar Asistencia
clividades i
] B TipoDeReunién Privacidad Reunién (EELEETID cita Asunto Fecha  COMMMMAr | porago
Vigencia Hasta
Corectivos Esther Garzon G Lid S it It de
A e omales ; y ) cia Esther Garzén Gomez Lider Siga | Seguimiento a pianes de mejora 1905 005 e
Ve O | comités Regionales Piiblico CRCRSIGA-13 1 i e e e e 20190822 | 20180821 | Pendiente
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O | comités Regionales Piblico CR-CRSIGA-16 1 Tlcia Esther Garzon Gamez Lider S92 | o) mantcnimicnto y mejora del SIGA 2021.03-09 || 2021-03-05 | Pendiente
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