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(Que es una peticion, queja,
reclamo, sugerencia, denuncia,
felicitacion, agradecimiento
y accion de tutela (PQRSD)?

Es el derecho que tiene la ciudadania de realizar ante una entidad
publica o privada un requerimiento, solicitud de informacion o
documentos, calificar un servicio, proponer acciones de mejora o
elevar una denuncia
(Constitucion Politica de Colombia y Ley 1755 de 2015).



¢Que es una peticion?

Es el requerimiento que se realiza
en nombre propio, apoderado,
representante o entidad para
solicitar el reconocimiento de un
derecho, la prestacion de un
servicio, pedir informacion,
documentos o copias, formular
consultas y obtener respuesta
oportuna y de fondo.




:(Que es una queja?

Es la manifestacion de
desacuerdo, insatisfaccion o
descontento al recibir una
atencion inadecuada por parte de
un servidor publico.




:Que es un reclamo?

Es la exigencia ante la ausencia o
iIndebida prestacion de un servicio
o0 la falta de atencion de una
peticion.




¢(Queé es una denuncia?

Es dar a conocer un acto
sospechoso, posible hecho de
corrupcion o riesgo de fraude que
este realizando una persona a
nombre de la entidad o dentro de
ella.




¢Qué es una sugerencia?

Es la manifestacion de una

propuesta para plantear un
cambio o mejora de un servicio,

tramite o proceso.




:Qué es una
folicitacion?

Es la manifestacion positiva o de
gratitud frente al servicio o
gestion de la entidad.




:Qué es una accion
de tutela?

ES un mecanismo que permite a
cualquiera persona acudir ante
autoridades judiciales para
solicitar la proteccion inmediata
de un derecho fundamental que
puede ser vulnerado por accion u
omision.




;Qué informacion debe
tener una PQRSD?

* El nombre de la entidad o persona a quien
va dirigida.

* Nombres y apellidos completos del
solicitante, representante o apoderado,
documento de identidad y datos de contacto
(direccion de correspondencia, teléfono o
correo electrénico).

 Explicacion clara de lo que solicita o
necesita.

« Documentos que sustenten el
requerimiento, si se requieren




:Como presentar una
PQRSD?

1.

3

Canal presencial: En la Oficina de
Radicacion ubicada en la Direccion
General, en las unidades de
correspondencia de las Regionales o

Centros de Formacion Profesional Integral.

Por su parte, en los Buzones de
Sugerencias ubicados en los Puntos
Presenciales de Atencion al Ciudadano.
Canal virtual: Puede realizar la radicacion

en linea a través de nuestros portales de
PORS y Denuncias.
Canal telefénico:

« Conmutador Nacional: 601 461500.

* Linea de atencion al ciudadano, empresario y
linea: Bogota: 601 7366060

— Linea gratuita: 018000 910270.

e | iInea nacional servidores ntiblicos: 601
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https://sciudadanos.sena.edu.co/SolicitudIndex.aspx
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:Quién es el responsable nN

del seguimiento y control
a las PQRSD?

La Coordinacion Nacional de Servicio al Ciudadano es responsable
de realizar el respectivo seguimiento a las PQRS de la Entidad.



Video explicativo:

*

Radica tus PQRS

de manera virtual
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Actividad: crear PQRSD de Felicitacion -

pantallazos

Le damos la bienvenida al portal PQRSD del SENA

Radique y haga seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias
(PQRSD).

Si va a radicar una accion de tutela dirijase a las unidades de correspondencia fisicas o radiquelas en los
correos electrénicos de notificaciones judiciales, que encontrara en el siguiente enlace: https://bit.ly/3rvOwsZ

Este es el canal oficial de la Oficina de Control Interno Disciplinario -OCID, para que la ciudadania radigue sus quejas / denuncias respecto de presuntas
irregularidades en las gue incurren los funcionarios publicos del SENA.

Para dar respuesta a su queja / denuncia, esta Oficina cuenta con 15 dias habiles siguientes a su recepcion (Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011).

Estamos dispuestos a servirle.

;Qué desea realizar?

Radique aqui
su PQRSD
Virtual

Consulte aqui
su PQRSD




Actividad:

Usuarios para registrar solicitud

Seleccione una de |as siguientes opciones de como desea realizar su PQRSD:

CIUDADANO

Usted radicarda una PQRSD con sus datos de registro, la
respuesta a su requerimiento seri ernviada a su correo
electrénico de notificacién.

. Si considera que la solicitud de informacién a realizar
| pone en riesgo su integridad o la de su familia, podra soli-
| citar ante el Ministerio Pablico el procedimiento especial

de solicitud con identificacién reservada.

| Si usted desea radicar una PQRSD como usuario anénimo,
) debe seleccionar esta opcién, en la cual declara reserva

sobre sus datos personales y de contacto. Si lo considera
pertinente, le agradecemos el registro de una direccién de
correo electrénico para la notificacién de la respuesta.




Actividad:

@
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Ingreso

Correo electrénico

jalvareza@sena.edu.co

Contrasena
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Restablecer contrasefia

Realizar el registro



Actividad:

Registro

1. Validacion de identidad 2. Completar informacién basica 3. Informacion de ubicacién 4. Preguntas de seguridad

Los campos chligatorios estan marcados con asterisco

Tipo de PERSONA NATURAL
persona
*)

Tipo de Seleccione w
Documento

*)

Nimero de Ejemplo: 1234567891
Documento

*)

Fecha de f
nacimiento

Fgrrr*ato DD/MMAYYYY
Fecha de I
expedicion

E)I' mato DDMMAYYY

O e sovor ©)




Actividad:

Ciudadano

Realizar Solicitud

1. Informacion de contacto 2. Informacion basica 3. Datos comunicacidn
Los campos obligatorios estan marcados con asterisco
Grupo de INSTRUCTOR e Pais de residencia (*) COLOMEIA
Interes (*)
Departamento DISTRITO CAPITAL Ciudad o Municipio BOGOTA
de residencia de residencia (*)
*)
Correo jalvareza@sena.edu.co Medio de notificacién CORREQ ELECTROMICO -
Electrénico de respuesta (*)

e ©




Actividad:

Cindadano

Realizar Solicitud

1. Informacién de contacto 2. Informacion basica 3. Datos comunicacian

Los campos con (%) son obligatorios.

Asunto (*) Selecciona hd

Seleccione
Descripcion (*) PETICION S
QUE]A
RECLANMO
SUGEREMCIA

Evidencias o Documentos:

Puede adjuntar solo archivos en Formato PDF con un pesc maximo de SME.

&= Agregar archivos... ® Iniciar subida



Actividad:

Ciudadano

Realizar Solicitud

1. Informacian de contacto 2. Informacién basica 3. Datos comunicacion

Los campos con (*) son obligatorios.

Descripcion del Asunto seleccionado: Expresicn de satisfaccion per parte de los

Asunto (*) FELICITACION hd ) . . )
usuarios frente a la Entidad, sus servicios o servidores,
Tipo de Peticidén Seleccionar hd
*) Seleccionar
. DE INFORMACION ]
Descripcion nimao 100 caracteres
escripe *) DE SERVICIOS
EMNTIDAD

SERVICIOS SENA
SERVIDOR PUBLICO

Evidencias o Documentos;

Puede adjuntar solo archives en Formato PDF con un pesc maximo de SME.

® Iniciar subida




Actividad:

Ciudadano
Realizar Solicitud
1. Informacion de contacto 2. Informacién basica 3. Datos comunicacion
Los campos con (%) son obligatorios.
Asunto (*) EELICITACION - Descripcion del Asunto seleccionado: Expresicn de satisfaccion por parte delos

usuarios frente a la Entidad, sus servicios o servidores.

Tipo de Peticién SERVICIOS SEMA hd

*)

Tema (*) Seleccionar b
Seleccionar |

Descripcién (*) COMTRATO DE APREMNDIZAJE

ESTADO DE CUENTA

MATRIZ REGULACION CUOTA DE APRENDICES
PAGIMNA DEL SEMA - OTRAS

PAGINA GESTION WIRTUAL DE APREMDICES
PAGIMNA SEMA - ATENCION AL CIUDADAMNO
PAGINA AGEMCIA PUBLICA DE EMPLEQ
SERVICIO EM OFICIMNAS REGIOMALES APE

Evidencias o Documentos:



Actividad:

Tema (*) PAGINA DEL SEMA. b Dependencia 6 OFICIMA DE COMUNICACIONES A
destino (*)
Descripcién demasiado corta(*): Gracias por el apoyo con este medio de difusicn.

Evidencias o Documentos:

Puede adjuntar solo archivos en Formato PDF con un pesc maximo de SME.

== Agregar archivos... ® Iniciar subida

Por favor marque la casilla de verificacion
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Linea de atencién al ciudadano: 01 8000 910270 Oy o)
Linea de atencién al empresario: 01 8000 910682 @SENAComunica

www.sena.edu.co



