Anexo 2- Programacion
Estrategia de Servicio al
ciudadano -2026 -

Direccion de promocion y relaciones corporativas
Coordinacion nacional de relacionamiento con la ciudadania



ESTRATEGIA POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

Objetivo

Componente

realidades y expectativas de la ciudadania.

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE- SENA

Actividades

Formular y publicar la
estrategia de

Producto

Aino:

Responsable

Coordinacion
Nacional de

Fecha
programada

(dd/mm/aaaa)

2026

Formula
indicador

NUmero de
documentos
realizados/

Periodicidad
medicion

Garantizar el acceso a los servicios y tramites de la Entidad desde un enfoque diferencial que responda a las necesidades,

Componente 1
Diagndstico y
planeacion
estratégica
del servicio

. . Estrategia formulada. Relacionamiento 31/01/2026 ndmero de Anual 100%
relacionamiento con la documentos
iudadania con la
ciu : Ciudadania programado
s (1) * 100
Resultados
Realizar el autodiagndstico | autodiagnostico Politica
Qel es';gdo de | Servicio al Ciudadano. o Numero de
implementaciéon de la Coordinacion documentos
Politica, a partir de|Informe con Nacional de realizados/
resultados del FURAG, |identificacion de Relacionamiento 30/05/2026 numero de Anual 100%
informes de evaluacion de | debilidades y fortalezas |con la documentos
PQRSD, informes de | de los procesos Ciudadania progrj‘mado
control interno, entre | pertenecientes a la s (2) * 100
otros. Politica de Servicio al
Ciudadano.

. . L, Numero de
Desarrollar ejercicios de |Informe de Coordinacion informes
caracterizacion de | caracterizacion de Nacional de realizados/
ciudadania y grupos de |ciudadaniay grupos de Relacionamiento 27/11/2026 ndmero de Anual 1

valor, en articulacion con
otras dependencias

valor elaborado y
publicado.

con la
Ciudadania

informes
programado
s (1) * 100




ESTRATEGIA POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

Objetivo

Componente

realidades y expectativas de la ciudadania.

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE- SENA

Actividades

Desarrollar ejercicios de
caracterizacién de

Producto

Documentos de
caracterizacion de

Aino:

Responsable

Coordinacion
Nacional de

Fecha
programada

(dd/mm/aaaa)

2026

Formula
indicador

NUmero de
documentos
realizados/

Garantizar el acceso a los servicios y tramites de la Entidad desde un enfoque diferencial que responda a las necesidades,

Periodicidad
medicion

capacitadas y
satisfaccion de la
capacitacion

, . economias campesinas y | Relacionamiento 27/11/2026 nimero de Anual 4
economias campesinas y documentos
opulares populares elaborado y con la )
P publicado. Ciudadania programado
s (1) * 100
PIC formulado e
implementado con
tematicas de servicio y )
relacionamiento con la Numero de
ciudadania, lenguaje Responsable: persor_‘asd
claro, enfoque Secretaria capacitadas
. . .. en temas
Incorporar en el Plan|diferencial, gestion de General - Grupo relacionado
Componente Institucional de | PQRSD, entre otras, que |de Formaciony s con
2 Capacitacion (PIC), y | aporten a la Desarrollo del servicio al
Talento desarrollar espacios de | materializacion de la talento humano ciudadano / o
humano formacion dirigidos  a| politica de servicio al 27/11/2026 NUmero de Anual 80%
idoneo y servidores publicos sobre | ciudadano. esta Apoyo: personas
suficiente la Politica de Servicio al|capacitacion es de Coordinacién de progrtamada
Ciudadano. funcionarios diferente a | Relacionamiento feT;cigr:T;Zi
instructor con la s con
Ciudadania servicio al
Informe de personas ciudadano




ESTRATEGIA POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

Garantizar el acceso a los servicios y tramites de la Entidad desde un enfoque diferencial que responda a las necesidades,

RRIStiue realidades y expectativas de la ciudadania.
m SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE- SENA Aino: 2026
AL Formula Periodicidad
Componente Actividades Producto Responsable programada . . - roiCh
indicador medicion
(dd/mm/aaaa)
Responsable:
. . Secretaria
Reconocer, incentivar y General
estimular la labor P Informe
desarrollada por los Informe sobre los realizado/
. . . reconocimientos Apoyo: 11/12/2026 Informe Anual 1
funcionarios y contratistas . . .. d
realizados. Coordinacion de programado
responsables de atender a . . (1) * 100
: . Relacionamiento
la ciudadania
con la
Ciudadania
Coordi L, Numero de
Generar espacios de oordinacion informes
sensibilizacién sobre el Informes con las Nacional de elaborados
sensibilizaciones Relacionamiento 11/12/2026 /ndmero de Anual 100%
proceso de PQRSD a - informes
tores involucrados realizadas con la
ac ’ Ciudadania programado
s (2) * 100
. L, Numero de
Coordinacion informes
Realizar la transferencia de | Informe sobre las | Nacional de elaborados
conocimiento a los | transferencias de | Relacionamiento 11/12/2026 /ndmero de Anual 100%
responsables CRM conocimiento realizadas |con la informes
Ciudadania programado
s (2) * 100
Coordinacion
. . . Nacional de Cartas de
Actualizar y F_)ubllcar la Cgrtf de trato d|gno_ Relacionamiento 30/04/2026 trato digno Anual 1
carta de trato digno disefiada y/o actualizada. .
con la publicadas

Ciudadania




ESTRATEGIA POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

Objetivo

Componente

Componente
3

Oferta
institucional
de facil
acceso,
comprension
y uso para las
ciudadanias

realidades y expectativas de la ciudadania.

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE- SENA

Actividades

Producto

Aio:
Responsable

Coordinacion

Fecha
programada

(dd/mm/aaaa)

2026

Formula
indicador

NUmero de

Periodicidad
medicion

Garantizar el acceso a los servicios y tramites de la Entidad desde un enfoque diferencial que responda a las necesidades,

Informe sobre las . informes
Promover los canales de actividades desarrolladas Nacional de realizados/
atencién de la Entidad, con ., Relacionamiento 15/12/2026 nimero de| Semestral 2
o para la promocion de los inf
un enfoque territorial. canales de atencion con la informes
: Ciudadania pr(g)gia:g%do
S
Responsable:
Oficina de
Comunicaciones
Actualizar y publicar en la | Oferta institucional Documento
L . P Apoyo: formalizado
pagina web la oferta|publicada en la pagina Coordinacion 27/02/2026 en la pagina Anual 1
institucional. web. Nacional de web
Relacionamiento
con la
Ciudadania
Informe sobre las L Numero de
. . Coordinacion informes
Implementar acciones para | adecuaciones o . !
garantizar la accesibilidad | construcciones Nacional de realizados/
. . Relacionamiento 11/12/2026 numero de Anual 100%
de canales de atencion en | realizadas para los informes
dio fisico (NTC 6047) puntos de atencién | €" la
me . Ciudadania programado
presencial. s (1) * 100




ESTRATEGIA POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

Objetivo

Componente

realidades y expectativas de la ciudadania.

Garantizar el acceso a los servicios y tramites de la Entidad desde un enfoque diferencial que responda a las necesidades,

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE- SENA Aio: 2026
Fecha
a8 Formula Periodicidad
Actividades Producto Responsable programada indicador medicién
(dd/mm/aaaa)
Crear o actualizar la Documentos Numero de
documentacion de actualizados de Coordinacién documentos
procesos, procedimientos, e Nacional de actualizados
, caracterizacion, PQRS, . . / NUumero de
guias, manuales para la s Relacionamiento 30/10/2026 Anual
- L. medicion de la documentos
gestion del servicio o S con la
- - experiencia y canales de - , por
relacionamiento con la . Ciudadania rogramado
- . atencién prog
ciudadania. s (4)
Realizar ejercicios de | Portafolio de servicios Egg;:::(ggn Portafoli
.y . . . ortarotio
tradUCCIor) a lengyaje claro, | traducido a lengyaje Relacionamiento 30/06/2026 de servicios Anual
comprensible e incluyente | claro, comprensible e con la publicado
del portafolio de servicios. |incluyente - ,
Ciudadania
Coordi ., Numero de
Traducir, de manera | Documentos traducidos oordinacion documentos
articipativa la| a lenguaje claro Nacional de realizados/
P pativa, Je ’ Relacionamiento 15/12/2026 nimero de Anual
informacion dirigida a la|comprensible e documentos
iudadania incluyente con la
e : Ciudadania pr((;%ramado
S
c fa d Numero de
Promover el wuso del cc?rr:Er?iT:icieén para el uso Coordinacion de S:;Eg:g::/
lenguaje . . claro, de lenguaje claro, Relacionamiento 26/11/2026 ndmero de Anual
comprensible e incluyente . con la campbafias
dentro de la Entidad 90mprensnble © Ciudadania P
incluyente. programada
S




ESTRATEGIA POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

Garantizar el acceso a los servicios y tramites de la Entidad desde un enfoque diferencial que responda a las necesidades,

RRIStiue realidades y expectativas de la ciudadania.
m SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE- SENA Ano: 2026
s Formula Periodicidad
Componente Actividades Producto Responsable programada . . - roiCh
(dd/mm/aaaa) indicador medicion
NUumero de
Elaborar informe a partir Coordinacién de do‘:lflmde”t;’s
. . . . . . reatizados/n
de la mformagon dg CRM Informe_relamor}amlento Relacionamiento 11/12/2026 umero  de| Semestral 9
sobre el relacionamiento con la ciudadania. con la documentos
con la ciudadania. Ciudadania. programado
s (2)
Numero de
. . Informe de lC.)S. resultados Coordinacién de informes
Realizar la medicion de la|de la medicion de la Relacionamiento elaborados
experiencia de los Tramites | experiencia de los con la 11/12/2026 / Numero de | Semestral | 100%
y OPAS del SENA. Tramites y OPAS del| ~; dadani informes
SENA. Ciudadania. proyectados
Componente (2) * 100
4 -
N d
Evaluacion de PRy in::cr::fnrgs ©
i6n del . L Informe de resultados de | Coordinacion de
gestion de Realizar la medicion de la la  medicion de la|Relacionamiento elaborados
servicio y experiencia de los tisfaccid d L L 11/12/2026 / NUumero de | Semestral 100%
medicion de Servicios del SENA NI S et informes
la experiencia servicios del SENA. Ciudadania. proyectados
ciudadana (2) * 100
Numero de
Realizar la medicién de la|Informe de la medicidon | Coordinacion de |nlfc;)rme§
. . . .y . . elaborados
experiencia de los canales | de la satisfaccion de los | Relacionamiento 11/12/2026 / Numero de | Trimestral 3
de atencion y respuestas | canales de atencion y|con la informes
PQRS. respuestas PQRS. Ciudadania. proyectados
(3) * 100




ESTRATEGIA POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

Garantizar el acceso a los servicios y tramites de la Entidad desde un enfoque diferencial que responda a las necesidades,
realidades y expectativas de la ciudadania.

m SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE- SENA Aio: 2026

Fecha
Componente Actividades Producto Responsable programada
(dd/mm/aaaa)

Objetivo

Formula Periodicidad
indicador medicion

Numero de
Coordinacién de L”l‘;%:)"r‘:dsos
Realizar Informe semestral Informes sobre PQRSD Relacionamiento 11/12/2026 / NUmero de | Semestral 100%
de PQRSD con la informes
Ciudadania. programado
s (2) * 100
Numero de
Di§eﬁar e implementar el Coordinacion de i_”fciirzmzs y
método de ciudadano Informes desarrollo del | o7 = =0 Ne;meiooje
incoglnito en el canal ejercicio de ciudadano con la 11/12/2026 ciudadanos Bimestral 6
telefonic;o, virtual y incognito Ciudadania. incognitos
presencial programado
s (6)




