. 57 El empleo ‘ :
SENA @ es de todos | Mintrabajo

IN

INFORME MEDICION DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EXTERNO

01 de Agosto al 31 de Diciembre 2019
Segundo Semestre

Coordinacion Nacional de Servicio al Ciudadano



OBJETIVO

Obtener informacion desde el punto de vista de nuestros grupos
de interés y grupos de valor frente al servicio ofrecido por los servidores
de la entidad a traves del canal presencial, evaluando el grado en el que
se cumplen las necesidades y las expectativas. Con base en los
resultados, gestionar medidas encaminadas a la mejora continua y
Optima prestacion del servicio, teniendo en cuenta los lineamientos
establecidos en el CONPES 3785 del 2013.




REGIONALES
PARTICIPANTES
33

Regional Encuestados
Amazonas 45
Antioquia 1.212
Arauca 51
Atlantico 213
Bolivar 415
Boyaca 692
Caldas 619
Caqueta 247
Casanare 1.227
Cauca 243
Cesar 87
Chocd 22
Coérdoba 1.376
Cundinamarca 117
Distrito Capital - Bogota 927
Guainia 24
Guaviare 38

Regional Encuestados
Huila 153
La Guajira 681
Magdalena 251
Meta 73
Narifio 20
Norte de Santander 333
Putumayo 28
Quindio 361
Risaralda 156
San Andrés y Providencia 222
Santander 1.256
Sucre 346
Tolima 143
Valle del Cauca 2.020
Vaupés 93
Vichada 84
Total 13.775




PARTICIPANTES A NIVEL NACIONAL e

Despacho Regional: 26 /\
Centros de Formacion: 115
Complejo: 3

Centro de Formacion Centro de Formacion

Amazonas. Centro para la Biodiversidad y el Turismo del Amazonas Caldas. Centro de Comercio y Servicios

Amazonas. Despacho Direccion Caldas. Centro de Procesos Industriales y Construccidn

Antioquia. Centro de Comercio Caldas. Centro para la Formacién Cafetera

Antioquia. Centro de Formacion en Disefio, Confeccion y Moda. Caldas. Centro Pecuario y Agroempresarial

Antioquia. Centro de Formacion Minero Ambiental Caldas. Despacho Direccion

Antioquia. Centro de la Innovacion, la Agroindustria y la Aviacion Caquetd. Centro Tecnoldgico de la Amazonia

Antioquia. Centro de los Recursos Naturales Renovables -La Salada Caquetd. Despacho Direccion

Antioquia. Centro de Servicios de Salud Casanare. Centro Agroindustrial y Fortalecimiento Empresarial de Casanare
Antioquia. Centro de Servicios y Gestion Empresarial Cauca. Centro Agropecuario

Antioquia. Centro de Tecnologia de |la Manufactura Avanzada. Cauca. Centro de Comercio y Servicios

Antioquia. Centro del Disefio y Manufactura del Cuero Cauca. Centro de Teleinformatica y Produccién Industrial

Antioquia. Centro Tecnolégico del Mobiliario Cauca. Despacho Direccién

Antioquia. Centro Textil y de Gestion Industrial Cesar. Centro Biotecnoldgico del Caribe

Antioquia. Complejo Tecnoldgico Agroindustrial, Pecuario y Turistico Cesar. Centro de Operacidon y Mantenimiento Minero

Antioquia. Complejo Tecnoldgico para la Gestidon Agroempresarial Choco. Centro de Recursos Naturales, Industria y Biodiversidad
Antioquia. Complejo Tecnoldgico, Turistico y Agroindustrial del Occidente Antioquefio Cérdoba. Centro Agropecuario y de Biotecnologia el Porvenir

Arauca. Centro de Gestion y Desarrollo Agroindustrial de Arauca Cérdoba. Centro de Comercio, Industria y Turismo de Cérdoba

Arauca. Despacho Direccidn Cérdoba. Despacho Direccion

Atlantico. Centro de Comercio y Servicios Cundinamarca. Centro Agroecoldgico y Empresarial

Atlantico. Centro Industrial y de Aviacion Cundinamarca. Centro de Biotecnologia Agropecuaria

Atlantico. Centro Nacional Colombo Aleman Cundinamarca. Centro de Desarrollo Agroempresarial

Atlantico. Centro para el Desarrollo Agroecologico y Agroindustrial Distrito Capital. Centro de Disefio y Metrologia

Atlantico. Despacho Direccion Distrito Capital. Centro de Electricidad, Electrénicay Telecomunicaciones
Bolivar. Centro Agroempresarial y Minero Distrito Capital. Centro de Gestién Administrativa

Bolivar. Centro de Comercio y Servicios Distrito Capital. Centro de Gestién de Mercados, Logistica y Tecnologias de la Informacién
Bolivar. Centro Internacional Nautico, Fluvial y Portuario Distrito Capital. Centro de Gestion Industrial

Bolivar. Centro para |a Industria Petroquimica Distrito Capital. Centro de Manufactura en Textil y Cuero
Bolivar.Despacho Direccidn Distrito Capital. Centro de Materiales y Ensayos

Boyaca. Centro Minero Distrito Capital. Centro de Servicios Financieros

Boyaca. Centro de Desarrollo Agropecuario y Agroindustrial Distrito Capital. Centro de Tecnologias del Transporte

Boyaca. Centro de Gestion Administrativa y Fortalecimiento Empresarial Distrito Capital. Centro de Tecnologias para |la Construccidn y la Madera
Boyaca. Centro Industrial de Mantenimiento y Manufactura Distrito Capital. Centro Metalmecénico

Boyaca. Despacho Direccion Distrito Capital. Despacho Direccion

Caldas. Centro de Automatizacidn Industrial Guainia. Centro Ambiental y Ecoturistico del Nororiente Amazoénico




CENTROS DE FORMACION PARTICIPANTES seNA

Centro de Formacién
Centro de Formacién San Andrés y Providencia. Centro de Formacidn Turistica, Gente de Mar y de Servicios

" A ial v Acuicol San Andrés y Providencia. Despacho Direccion
GUa)iralcentoiARICemplesanslviAClicold San Andrés. Centro de Formacion Turistica, Gente de Mar y de Servicios

Guajira. Centro Industrial y de Energias Alternativas Santander. Centro Agroempresarial y Turistico de los Andes
Guajira. Despacho Direccidn Santander. Centro Agroturistico

Guaviare. Centro de Desarrollo Agroindustrial, Turistico y Tecnoldgico del Guaviare Santander. Centro Atencién Sector Agropecuario

Guaviare. Despacho Direccién Santander. Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente

Santander. Centro de Servicios Empresariales y Turisticos
Santander. Centro Industrial de Mantenimiento Integral
Santander. Centro Industrial del Disefio y la Manufactura

Huila. Centro Agroempresarial y Desarrollo Pecuario del Huila
Huila. Centro de Desarrollo Agroempresarial y Turistico del Huila

Huila. Centro de Formacidn Agroindustrial Santander. Centro Industrial y del Desarrollo Tecnoldgico
Huila. Centro de Gestion y Desarrollo Sostenible Surcolombiano Santander. Despacho Direccién
Huila. Centro de la Industria, la Empresa y los Servicios Sucre. Centro de la Innovacidn, la Tecnologia y los Servicios

Sucre. Despacho Direccién

Tolima Despacho Direccién

Tolima. Centro Agropecuario la Granja
Tolima. Centro de Comercio y Servicios

Huila. Despacho Direccion
Magdalena. Centro Acuicola y Agroindustrial de Gaira
Magdalena. Centro de Logisticay Promocion Ecoturistica del Magdalena

Magdalena. Despacho Direccién Tolima. Centro de Industria y Construccién
Meta. Centro Agroindustrial del Meta Valle del Cauca. Centro Agropecuario de Buga
Meta. Centro de Industria y Servicios del Meta Valle del Cauca. Centro de Biotecnologia Industrial

Valle del Cauca. Centro de Disefio Tecnolégico Industrial

Valle del Cauca. Centro de Electricidad y Automatizacidn Industrial -CEAI
Valle del Cauca. Centro de Gestién Tecnoldgica de Servicios

Valle del Cauca. Centro de la Construccién

Meta. Despacho Direccion
Narifio. Centro Agroindustrial y Pesquero de la Costa Pacifica
Narifio. Centro Internacional de Produccién Limpia - Lope

Narifio. Centro Sur Colombiano de Logistica Internacional Valle del Cauca. Centro de Tecnologias Agroindustriales
Narifio. Despacho Direccidn Valle del Cauca. Centro Latinoamericano de Especies Menores
Norte de Santander. Centro de Formacién para el Desarrollo Rural y Minero Valle del Cauca. Centro Nacional de Asistencia Técnica a la Industria -ASTIN

Valle del Cauca. Centro Nautico Pesquero de Buenaventura
Valle del Cauca. Despacho Direccion
Valle. Centro Agropecuario de Buga

Norte de Santander. Centro de la Industria, la Empresay los Servicios
Norte de Santander. Despacho Direccidn

Putumayo. Centro Agroforestal y Acuicola Arapaima Valle. Centro de Biotecnologfalindustrial

Putumayo. Despacho Direccién Valle. Centro de Disefio Tecnoldgico Industrial

Quindio. Centro Agroindustrial Valle. Centro de Electricidad y Automatizacién Industrial -CEAI
Quindio. Centro de Comercio y Turismo Valle. Centro de Gestién Tecnolégica de Servicios

Valle. Centro de la Construccidn
Valle. Centro de Tecnologias Agroindustriales
Valle. Centro Latinoamericano de Especies Menores

Quindio. Centro para el Desarrollo Tecnolégico de la Construccion y la Industria
Quindio. Despacho Direccién

Risaralda. Centro Atencion Sector Agropecuario Valle. Centro Nacional de Asistencia Técnica a la Industria -ASTIN
Risaralda. Centro de Comercio y Servicios Valle. Centro Nutico Pesquero de Buenaventura

Risaralda. Centro de Disefio e Innovacién Tecnolégica Industrial Valle. Despacho Direccién

Risaralda. Despacho Direccién Vaupés. Centro Agropecuario y de Servicios Ambientales "Jiri-jirimo"

Vichada. Centro de Produccion y Transformacién Agroindustrial de la Orinoquia




;. COMO SE ESTA REALIZADO?

A través del instrumento de medicion realizado en el Canal Presencial a nivel
nacional durante el horario de atencion al ciudadano en cada Regional y Centro
de Formacion se invita a participar a los grupos de interés y grupos de valor de
forma voluntaria para responder las preguntas relacionadas con:

=  Atencién del Servidor.

= Satisfaccion y Calidad en el servicio.

= Cumplimiento de la entidad en cuanto responsabilidad en los horarios,
calidad de la respuesta, sencillez en los procesos.

=  Servicio mas solicitado.

A continuacion se presentan los resultados:

o
SENA

N



1. ¢Por cual de los siguientes servicios SENA hizo su
solicitud en la entidad?

La medicion de la satisfaccion del
cliente tiene sustento en el
requisito:

"9.1.2. Satisfaccion del cliente de
la norma NTC ISO 9001:2015, el
cual determina: “La organizacion
debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado
en que se cumplen sus necesidades y
expectativas. La organizacion debe
determinar los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar esta
informacion. Nota....”

Congruente con el soporte de la
medicion, es necesario aclarar que
los servicios que el SENA tiene
certificados bajo la Norma NTCISO
9001:2015 son:

* No es un Servicio del Sena sin embargo se tiene en
cuenta para la medicién de la satisfaccion de los usuarios
quienes se acercaron a la entidad por dicho tema.

Programas de Investigacion

Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnolégico y  HElMILD
Formacion Continua il
Especializada SLLS

&h 272

?

Normalizacién de A

Competencias Laborales

i _108

-

b=

* Contrato de
Apredizaje

2.358

» m Asesoria para la creacion
. dle empresa y desarrolio
empresarial.

&b 2462

o
SENA

N

Eﬁ Evaluacién y Certificacion
de Competencias
Laborales.

&b 1870

(1) Formacién Profesional
Integral

& 5.496

Gestidn para el Empleo

&8ss




2- Aspectos del servidor publico que lo atendio 57;.:\&

Agradecemos califique los siguientes aspectos de 1 a4 donde 1 es muy maloy 4
es excelente, en los siguientes aspectos del servidor publico que lo atendio:

® Presentacion Personal :

e Amabilidad en el servicio:

e Conocimiento en el tema

e Actitud de servicio:

e Lenguaje Claro y Sencillo:

JU

Promedio de
satisfaccion con
el Servidor



3- Aspectos relacionados con el servicio recibido sena
P YAy

Agradecemos Califique de 1 a 4, donde 1 es muy malo y 4 es excelente,
en los siguientes aspectos relacionados con el servicio recibido.

Promedio de
satisfaccion con

el Servicio
» Sencillez en los procesos: 99% recibido

» Rapidez en la atencion: 99%

» Respeto por el turno: 99%

« Cumplimiento en los horarios: 99%




7 = 5 . .
4- ¢ En terminos Generales, qué tan satisfecho se sENA
encuentra con el servicio brindado por el Sena?

Calificacion del

0,

servicio brindado Encuestados &

Muy Satisfecho 9.833 71
Satisfecho 3.854 28
Poco Satisfecho 74 0,54
Nada Satisfecho 14 0,10

Total general 13.775 100

De 13.775 encuestados 13,687

Calificaron entre muy satisfecho vy
satisfecho el servicio brindado, sin
se manifesto estar

embargo un
poco satisfecho.

El de los ciudadanos manifiesta

oportunidad en el servicio prestado por
la entidad.



y . gn . = . o
5- ¢ Coémo califica en general “la calidad” del servicio =53

ofrecido por la entidad ? *Califique calidad como la

N

suma de todos los atributos (caracteristicas) del servicio

recibido.

Malo I
Regular
Bueno

Excelente

0 2000

Excelente
aO% 74
Encuestados 10199

De 13.775 encuestados 13.693
Calificaron entre Excelente y Bueno la
calidad del servicio brindado,
obteniendo un de la Calidad del
servicio ofrecido por la entidad.



. . . o
6 - ¢ Para solucionar su requerimiento, cuantas veces, a/;:\a
fue necesario que usted se acercara a la institucion?

De 13.775 encuestados se
16000 acercaron a la entidad mas de dos
14000 veces para la solucion de su
requerimiento, no obstante el solo

12000 p
Se acerco una vez.
10000

8000 Algunas de las causas por lo que el
ciudadano tuvo que acercarse a la
entidad varias veces para la soluciéon
de su requerimiento son los
siguientes: Evento del Sistema,
0 lver de 2 a 3 veces 4 veces 0 mas totaIGeTeraI DeﬁniCién de Ia IiSta de documentos

Encuestados 12167 792 816 13775 para procesos en especifico.
% 88 6 6 100

6000

4000

2000



7- ¢Usted acudi6 a algtn tramitador en el Gltimo afio, sska
: P . : N
para gestionar algun tramite o servicio de la entidad?

14000
12000

10000

3000 El de los encuestados no

acudieron a un tramitador.
6000

4000 De encuestados 610 manifiestan
haber acudido a un tramitador para

2000 acceder a los servicios de la Entidad.

Encuestados %
No 13165 96
Si 610 4



8. Respecto al canal de atencion Presencial, ¢Qué

mejoraria?

De 13.775 encuestados se
resaltan 4 aspectos de los 9 que
mejorarian en el canal de
atencion presencial:

» 1399 encuestados
manifiestan que se mejoren
las instalaciones locativas.

» 427 encuestados opinan: el
tiempo de espera para ser
atendido.

» 379 encuestados en
atencion recibida perciben
posibles mejoras en
(amabilidad, disponibilidad).

» 70 encuestados manifiestan
gue los servidores deben
tener dominio del tema.

o
SENA

N

Atencién

Dominio

recibida ) e deltema [Facilidad en . UEDCE
) . . Disponibilidad Instalaciones espera para Total
Regional (amabilidad| conectividad por parte los ) Nada Otros
N e de Cursos locativas ser general
,disponibili del procesos .
. . atendido
dad) funcionario

Amazonas 2 18 22 1 2 45
Antioquia 34 1 6 111 1016 11 33 1212
Arauca 5 1 45 51
Atlantico 22 3 6 3 11 137 15 16 213
Bolivar 2 70 341 2 415
Boyacd 26 88 534 9 35 692
Caldas 17 1 2 28 548 13 10 619
Caqueta 1 35 208 1 2 247
Casanare 16 2 11 1180 1 17 1227
Cauca al 2 3 212 7 18 243
Cesar 9 18 56 4 87
Chocé 8 14 22
Cérdoba 7 2 415 911 1 40 1376
Cundinamarca 6 6 104 1 117
Distrito Capital - Bogotd 14 4 45 839 2 23 927
Guainia 5 18 1 24
Guaviare 12 25 1 38
Huila 6 2 6 135 4 153
La Guajira 3 2 8 662 3 3 681
Magdalena 1 3 246 1 251
Meta 1 1 2 66 3 73
Narifio 6 14 20
Norte de Santander 3 34 279 11 6 333
Putumayo 28 28
Quindio 28 8 36 246 2 41 361
Risaralda 2 4 147 1 2 156
San Andrés y Providencia 6 1 2 27 178 8 222
Santander 48 6 127 1023 17 35 1256
Sucre 6 2 38 283 1 16 346
Tolima 1 14 126 2 143
Valle del Cauca 90 3 19 149 1645 20 94 2020
Vaupes 15 3 16 33 1 7 75
Vaupés 7 2 4 5 18
Vichada 49 34 1 84
Total g 379 2 7 70 5 1399 11354 132 427 13775




RESULTADOS POR REGIONAL




o m Asesoria parala creacion

@ e empresa y desamol
< AmMazonas T Ko

& 16 100%

Pregramas de Investigacion - . e
Aplicada, Innovacién y ' gvolcuorﬂéniy rS:eirhhcczcmbn
Desarrolio Tecnolégico y # eb (6] ‘epe encias
Formaciéon Continua aborales.
Especializada m 12100%
m 1 100% Encuestados S

45
100%

A ‘ ASotisfoccién

Normalizacion de
Competencias Laborales

&__

Formacion Profesional
Integral

m4_ 100%

Gestion para el Empleo

i- . oA 1 100%

Satisfaccién con la
atencién brindada por -~ )
el Servidor:

Aprendizaje

5 100%

94%




o ew ANTIOQUIO

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrolio Tecnolégico y
Formacion Continua
Especializada

méloo%

& 28 100%

Satisfaccion con la
atencion brindada por r
el Servidor:

99%

Nomalizacion de
Competencias Laborales

~ Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo

empresarial.
& 62 100%
n ®  Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.
J V ] &8 167 99,46%
Encuestodos
1.212
99,56% Formacién Profesional
~ Satisfaccion Integral
asr o
- & Gestion para el Empleo
— L J

Sh13s 100%




o~ Asesoria para la creacién
de empresa y desarollo

P /,/'"" empresarial.
»o.w Arauca 1 i

Programas de Investigacion

Aplicada, Innovacion y 7
Desarrollo Tecnoldgico y Ldgb%?or{ge!encncs

Formacién Continua <
Especializada £ & 3 100%
Encuestados

&__

Evaluacion y Certificacion

.-

10096

: ~ Atisfaccién
w\ Normalizacion de q

Formacién Profesional
Integral

&7 oo

Competencias Laborales

&__

= Gestion para el Empleo

m 11 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por P Q

el Servidor:
100%




~ Asesoria para la creacion

, = ’f’ A .I- I -4 -I- . 4 de empresa y desarrolio
, {Q | . 7 O n I C O l.] empresarial.

&8 5 83%

Fiogramas de Investigacion 2 s
Aplicada, Innovacion y g‘é"('é’g;'og,*ésc‘?gg"coc'én
Desamolio Tecnoldgico y fooeas e‘z
FormocEién Cprlytingo :
specialzada 125 98%
v dhizs

m 7 86% Encuestad

93,25% Formacién Profesional
~ Satisfaccion s sy
’ l
m 45 100%
Normalizaciéon de B

Competencias Laborales
& 10 100%

@ Gestion para el Empleo

q- k. Qo 8%

Satisfaccion con lo
atencion brindada por r “

el Servidor: ]
oo, l.*‘—l 10 90%




& m Asesoria pora la creacion
de empresa y desarrolio
empresarial.

m gare 100%

Programas de Investigacion - : o
Aplicada, Innovacion y gvo(lgogén'y S?rhhcacmn
Desarrolio Tecnologico y £ eb O 'eDe encias
Formaciéon Continua aboraies.
Especializada m 2 100%
m Encuestados SR

415
100%

~ Asmisfoccién
Normalizacién de q :

Formacion Profesional
Integral

B 3 100%

Competencias Laborales

A1 100%

- Gestion para el Empleo

q‘ L. & 56 100%

Satisfaccion con la
atencion brindada por '
el Servidor:

100%




m  Asesoria para la creacion

V 4 rs
de empresa y desarrollo
O O < : O empresarial.
m 32 100%

Programas de Investigacion i 2 -
gApIicodo, mnovgcg(m y gvoggélén'v rﬁ:qvhhcooén
Desarrollo Tecnologico y N eb : peiencias

Formacién Continua aborales.
Especializada m 220 98,81%
05

m 31 100% iy , Encuestod

99,76%

Satisfaccion

Formacién Profesional
Integral

b 34899,27%

Normalizacion de
Competencias Laborales

38 2 100%

Gestion paro el Empleo

m 11 100%

Satisfacciéon con la
atencion brindada por '. “
el Servidor:

99%




~ Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo

D -

empresarial.

- C O O S &8 8 100%

Programas de Investigacion < i :
g Aplicada, Innovgc!'()n y ) gvoél:.lorﬂén'y nCe_mhcoaén
Desarrollo Tecnolégico y Leb 0 | peiencias

Fo:mocE-on Cp?tingo aborales.
specializada ‘ ’ M 62 100%
OS

& 38 98,50% Encuestad
619

Formacién Profesional
Integral

A 379 99,54%

99,75%

~ Azhs!ccciém
Normalizaciéon de q

Competencias Laborales

oA 4_100%

- Gestion para el Empleo

#L &8 87 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por ' 1

el Servidor:
100%




» m Asesoria para la creacion

& 1 /“9 -4 de empresa y desarolio
o gnt” CO qu eto i ==

b 222 100%

Programas de Investigacion

Aplicada, Innovacién y S
Desarrollo Tecnolégico y flgb%%rmelenc ias

Formacion Confinua i
Especializada - - m 1 100%
& Encuestados
Sp— 247

100% Formacién Profesional

Int |
- A’ e Esg'z(; 100%
0
Normmalizacion de ——

Competencias Laborales

&

Evaluacion y Certificacion

Gestidon para el Empleo

&__

Satisfaccion con la
atencién brindada por r Q

el Servidor:
99%




» m Asesoria para la creacion

"’9 : de empresa y desarrolio
bew  Casanare  pun

&B 990 99,94%

Programas de Investigacion

Aplicada, Innovacién y
Desarrollo Tecnolégicoy B
Formacién Continua |

Especializada -
& 49 100% Encuestados

1,227
~
Normalizacién de q
Competencias Laborales
& 25 100%

Evaluacion y Cerlificacion
de Competencias
Laborales.

Sh119 99,11%

99,26%

) ) Integral
Satisfacciéon

&b 11 100%

i
f? Formacién Profesional

- & Gestion para el Empleo
_ »

B 9 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por r “

el Servidor:
100%




Programas de Invesligacion
Aplicada, Innovaciéon y
Desarrollo Tecnolégico y
Formacién Continua

Especializada

&__

Satisfaccion con la
atencién brindada por
el Servidor:

e 2

H—4

97%

Normalizacion de
Competencias Laborales

& m Asesoria parala creacion

de empresa y desamolio
l .] empresarial,

-

Encuestodov ]

243

&__
98,66%

Satisfaccion

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

M 6 100%

Formacion Profesional
Integral

S 218 95,99%

¥

Gestion para el Empleo

&__




» m Asesoria parala creacion

de empresa y desarrollo
empresarial.

m 1 100%
Programas de Investigacion . o
Aplicada, Innovacion y gvo(lgogénly Eqrtnhcomén
Desarrollo Tecnolégico y Leb Ol ' pelencias
Formacién Continua aborales.
Especializada m 3 100%
& Encuestados D
Formacién Profesional
Integral
& 24 100%

99,68%
Satstaccion

Geslion paro el Empleo
L. A1 100%

Normalizacion de
Competencias Laborales

Satisfacciéon con la
atencién brindada por r “

el Servidor: . Aprendizaje
99% 58 98,39%

Contrato de




® m Asesoria parala creacion
de empresa y desarrollo
emprescmol

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnolégico y

Formacion Continua  [is
Especializada =
& Encuestados

22

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Loboroles

100% Formacién Profesional
~ Integral
; Safisfaccion &
Normalizacion de T—
Competencias Laborales
- Gestidn para el Empleo
. 1 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por -~ « Contrato de
el Servidor: Aprendizaje

16 100%

100%




- o Asesoria pora la creacion
: . de emprasa y desamollo
r O O l _] empresarial.

&k 215 100%

Frogramas de Investigacian . L
thlrcodc:. |nnovggci¢n ¥ Iy Eaéail:ugubnlz Certificacion
Desamolle Tecnolégico y o I'I'IpE.' ncias

Fermacion Conlinua aborales.
Especializada m 283 100%
m 1 100% Encuestados —

1.376
Formacian Profesional
Integral
? &% 615 100%

99,94%
Aﬂirﬂcccnﬁn
Nomalizacion de
Competencias Laborales
&b 83 100%
Gestidon para el Empleo

# 2R 73 100%

Satisfaccion con la
atencién brindacda por I" "

el Servidor;
100%




». ~ Asesoria para la creacion
de empreso y desamolio

" Cundinamarca i1

Programas de Investigacion - : A
Aplicada, Innovacion y g\écgg:qrég'yé Sc?g;!ncocbn
Desarrollo Tecnoldgico y e ’ep
Formacién Continua aborales.
Especializada m 1 100%

m Encuestodos
1) Formacién Profesional
Integral
&b _97 100%

117
100%
Gestion para el Empleo
ah 2 100%

thslocoén
Normalizacion de

Competencias Laborales

A 1 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por ' 1

el Servidor: Aprendizaje
9 100%
100%

. Contrato de




Y &7 : I S T T O ,. ~  Asesoria para la creacion
\/ = de empresa y desarrolio
v ' oY empresarial.

O pl | m 99 96,50%

Programas de Investigacion - i ) )
Aplicada, Innovacion y g\;ogggég"g rs:gg;ﬁcomén
Desarrolio Tecnolégico y ' . St P
Formacion Co?hnuo h aborales.
Especialzada - 105 98%
v & 105

m 19 100% Encuestad
1) Formacion Profesional
Integral
Satistaccion
&k 440 100%
Normalizaciéon de _—
Competencias Laborales
& _7_100%
Geslién para el Empleo

- &b 25 96%

98,75%

Satisfaccion con la
atencién brindada por [ 4 ]

el Servidor: I . . I
98%




» m Asesoria parala creacién
de empresa y desarolio

@ o Vd
empresonol
Guainio 1

Programas de Investigacion - R
Aplicada, Innovacion y g‘é"é’gr%'gg'éncc?g;f'cc’c'é”
Desarrollo Tecnolégico y R

Formacién Continua
Especializada i m 1 100%
& Encuestados

100%

A:hs(occoén
Normalizacién de q

np -

Formacién Profesional
Integral

&R 4 100%

Competencias Laborales

&

- Gestién para el Empleo

q_\&' & 2 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por r ﬂ

el Servidor: I . . I

100%




» m Asesoria para la creacion

LN
de empresa y desarolio
' l O I rO empresarial,
m 133 99%

Programas de Investigacion 2 s
gApliCOdc, lnnovgcién y ) gvcgggén'y anrhhcocuén
Desarrollo Tecnolégico y Leb : peiencias

Formo%ién Continua aboraies.
specializada 64 100%
N 1 e

Encuestad
100%

=y 99,88%
L8 _r-;x " A‘Jﬁsfcccbn
= Normalizacién de q

Formacién Profesional
Integral

m 279100%

Competencias Laborales

m 1 100%

Gestion para el Empleo
& _17 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por [
el Servidor:
100%




’. M Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo

empresarial,
U O V I O re &37 100%
Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y gvogggén'y nCerhflcooén
Desarrollo Tecnolégico y r eb : peiencias
Formacién Continua aborales.
Especializada
o5

m Encuestad

100%

A‘Jm{occoén
Normmalizacion de q

Formacién Profesional
Integral

&__

Competencias Laborales

&__

Geslnén para el Empleo

q‘ L _1.100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por P
el Servidor:

100%




» m Asesoria para la creacion
- de empresa y desarrolio
empresarial,

m 2 100%

Evaluacion y Certificacion

| | . |
de Competencias

Programas de Investigacion -
DAplicocljo.' Innovlgcién y
esarrollo Tecnoldégico y
Formacién Continua Laborales.
Especializada m 4 100%
Encuestados -
B 1 100%

153
100%

\;\ ~ Aﬂtisfoccién
Normalizacion de q

Formacién Profesional
Integral

&5 100

Competencias Laborales

&

Gestion para el Empleo
& 13 100%

Satisfaccién con la
atencién brindada por o b |

el Servidor: ' ‘ . I
99%




y. » m Asesoria parala creacion
&7 de empresa y desamrollo

empresarial,
Og O el lO A 9 100%
Programas de Investigacion
gAplrcodc Innovacion y gvcgocn(:n'y Certificacion
Desarrollo Tecnolégico y Leb orrpe encias
Formacién Continua aborales
Especializada m 14 100%
o5

ﬁﬁ Encuestod
Formacién Profesional
Integral
SR 12 100%

‘ 100%
% Satstaccion
Gestion para el Empleo

Normmalizacion de
Competencias Laborales
SR 2 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por '. 1

el Servidor: '
100%




Meta

Programas de Investigacion
Aplicada. Innovacion y
Desarrollo Tecnolégico y
Formacién Continua
Especializada

&__

&R 1 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por
el Servidor:

e 9

100%

Normalizacion de
Competencias Laborales

» m Asesoria para la creacion

de empresa y desarrollo
l —] empresarial.
Encuesiodv

&b _4 100%
73

100%

~ A:moccién

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

m 7_100%

Formacién Profesional
Integral

ah 5 100%

Gestion para el Empleo

& 3_100%

Aprendizaje
*39 100%




~ Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo

Narino -

Programas de Investigacion : P :
9 Aplicada, Innovacion y m ' Evaluacion y Certificacion

Desarrollo Tecnolégico y de Competencias
Formacién Continua Laborales.
Especializada

m Encuesiodv .

20
100%

~ A:moccién
Normalizacién de q

Formacién Profesional
Integral

&__

Competencias Laborales

' S

Gestion para el Empleo

i\&' A _1 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por !" ﬂ . Contrato de
el Servidor: Aprendizaje

*19 100%

100%




m~ Asesoria para la creacion

v Norte de “ i e
- Sanfander e

Programas de Investigacion : o - -
Aplicada, Innovacion y gvogogon'y r(1:(a:rt|ﬁ<:o<:|on
Desarrollo Tecnolégico y Leb Ol I petencias
Formacion Continua aborales.
Especializada V m 65 97,50%
1 AOKRES
& 3 100% Encuestodos

— 333
95,81% O Formacién Profesional
ﬁ o Integral
Safisfaccion

~
o o & 117 100%
Nomalizacion de —
Competencias Laborales q
Sh_4 100%

Gestion para el Empleo

g— L. b 55 75%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por ' 1

el Servidor: Aprendizaje
*4  100%
99%

. Contrato de




» m Asesoria para la creacion

o Putuma YO H é’;iﬁzi’éﬁé?“’e“’"°"°

Programas de Investigacion i A
Aplicada. Innovacion y g‘gggfﬂg&zgggﬂ'coc‘é”
Desarrollo Tecnolégico y

-
Formacién Continua Laborales.
Especializada 6 100%
m Encuestados R
28

100% ; Formacién Profesional

|
~ Acmstoccion ggro
Normalizacion de q Smm—r

Competencias Laborales

&__

Gestion para el Empleo
Satisfacciéon con la & 1 » ge

Y
‘f T -
atencién brindada por

ndac Aprendizaje
el Servidor: I ‘ . I 22 100%
97%




. 7 » m Asesoria para la creacion
de empresa y desarrolio
U | I l l O l -] empresarial,

milOO%

Programas ge lnvesligogién
Aplicada, Innovacién y 2
Desarrolio Tecnolégico y tiebCorPepetencuos
Formacién Continua aborales.
Especializada

-
] m 95 100%
m 9 100% Encuestados .
7 361
o 4 99,71% Formacion Profesional
) 7 ~ satistaccion integral
— : 28 103 95%
R Normalizacion de q r Sl
-

Evaluacion y Certificacion

Competencias Laborales

A 5 100%

Gestidon para el Empleo

q. &.- mL]'OO%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por f‘ 1

el Servidor:
97%




~ Asesoria para la creacion
de empreso y desarrollo

Risaralda I e

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnolégico y
Formacién Continua
Especializada

3 100%

Formacién Profesional
Integral

m _69_100%

99, 76%

' Evaluacién y Certificacion
de Competencias
Laborales.
m 10 100%
Encuestados
- 156
A Soinfoccoén
Normalizacién de q

Competencias Laborales

&__

Gestidn para el Empleo
_ - 1 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por r
el Servidor:

100%




Prowdencm

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrolio Tecnoldgico y
Formacién Continua
Especializada

&__

Normalizacion de
Competencias Laborales

& 3 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por r
el Servidor:

100%

~7San Andrés y T

m  Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo
empresarial.

m 54 100%

- Evaluacién y Certificacion

de Competencias
Laborales.

&__

Encuesmdos

-~ 222
100% IF:én;?;ién Profesional
Satisfaccion
A 11 100%

d

Gestidn para el Empleo
m 17 100%




m Asesoria para la creacion

@ S C] n -l-O n d e r i.] empresaria, | o

& 313 100%
Pfog;?&)géggl 'f?\?%s\',igggr?g B ' Evaluacion y Certificacion
Desarrollo Tecnolégico y L EiebCorrpeiencuos
Formacién Confinua  § - aborales.
Especializada m 169 99,50%
Encuestados T
M 24 100%
( Formacioén Profesional
Integral
A 578 99,73%

- Geslidon para el Empleo

t_- L & 105 97,11%

-
LR

- 1.253

/ . 99,54%
= A ~ Asmisfoccidm
Nomalizacién de q

Competencias Laborales

b 13 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por
el Servidor:

99%




» m Asesoria para la creacion
. de empresa y desarrolio
empresarial.

&B 21 94,50%

P Investigacic o eoe
rog;o{;})'gégg’ Irr‘\;?vgggr?c S Evaluacion y Cerfificacion
Desarrolio Tecnologicoy  FENSELE de Competencias
Formacién Confinua ‘“' Laborales.
al g g
Especializada V m 31 90%
3 t Ph—
m 4 75% ncuestados
; Formacién Profesional
Integral
m 165 100%

346
94,94%
Gestion para el Empleo
B 17 100%

~ satisfaccion
Normalizacion de
Competencias Laborales
&R® 1 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por f' 1

el Servidor: I . . I
98%




» m Asesoria parala creacion
de empresa y desarrollo

[
[olima i1
de Competencias

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnolégico y Laboroles

Formacion Continua
Especializada V m > 100%
Encuestados p—
A% 1 100%
- 143
100% ) Formacion Profesional
~ : Integral
' A o> &4 138 100%
Normalizacion de q e &

Evaluacion y Certificacion

Competencias Laborales

&__

- Gestidn para el Empleo

el B

Satisfacciéon con la
atencién brindada por [ « Contrato de
el Servidor: Aprendizaje

2 100%

100%




» m Asesoria parala creacion

=P de empresa y desarrollo
‘ ,»-' l -] empresarial.

& 105 100%

Programas de Investigacion : : e
Aplicada, Innovacion y & 5\éoélgc©2'y Certificacion
Desarrollo Tecnolégico y b rrp encias
Formacién Continua aborales.
Foadibe V & 200 95.62%
05

& 31 100% Encuestad
Formacién Profesional
Integral
‘ﬁ &8 1.011 98,98%

2,020
~
Compe?:ec::c"i‘gsuzt%gg%dle‘i q
&k 7 100%
Gestion para el Empleo

99,06%
Satsfaccion

I
Y

*. &B195 98,48%

Satisfaccion con la
atencion brindadapor € u: Confratoe
el Servidor: Aprendizaje

354 98,87%

99%




Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnoldgico y
Formacién Continua
Especializada

m_l_-lOO%

&__

Satisfaccion con la
atencién brindada por
el Servidor:

e 2

H—4

98%

Normalizacion de
Competencias Laborales

» m Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo
empresarial.

& 5 100%

-
e n
s o8
- Ba
Encuestados

Evaluacion y Certificacion
de Compelencias
Laborales.

&b 3 100%

93
100% Formacién Profesional
~ S y Integral
? Satstaccion m 3 100%
I |
- & Gestidon para el Empleo

. m 1 100%

+ Contratode
Aprendizaje

80 100%




® m Asesoriaparala creac ion
3 de empreso y desamolio
: ) I C O O emp{esono
'f' 1 100%

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnolégico y

Formacién Continua
Especializada
& 23 100% EHCUeﬁcdi

5 100%
¢ Satstaccion
Normmalizacion de
Competencias Laborales

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
choroles

-

Formacioén Profesional
Integral

m _7 100%

Gestion para el Empleo
— A & 12 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por f‘ 1

el Servidor: ) ' -
100% 41 100%




Conclusiones

v De las 33 regionales a nivel nacional la regional Vichada no participé en el cuarto bimestre y la
regional Atlantico no particip6é en el quinto bimestre en la Medicién de la Satisfaccion del segundo
semestre de 2019.

v De 13.775 encuestados 610 manifiestan haber acudido a un tramitador para acceder a los servicios
de la Entidad. Se sugiere analizar y tomar las acciones pertinentes, debido a que del cuarto al quinto
bimestre aumento en 36 encuestados a nivel nacional.

v Se recomienda especial atenciéon para mitigar que el ciudadano no tenga que acercarse a la entidad
varias veces para la solucion de su requerimiento en el siguiente caso: Claridad en la Informacion,
Definicion de lista de documentos para procesos.

v Ala pregunta No 4. En términos Generales, qué tan satisfecho se encuentra con el servicio brindado
por el SENA? De 13.775 encuestados 88 calificaron el servicio como “Nada Satisfecho, Poco
Satisfecho”. Ver anexo 1.




Anexo 1

IS 5 e 12 Py Programas de Investigacion Aplicada,
Aportes, Fiscalizacién [Asesoria para la creacion de empresas y L Evaluacion y Certificacion de " . L, L, L,
: I C— S e Contrato de Aprendizaje e ey Formacion Profesional Integral | Gesti6n para el Empleo Innovacm_rj y Desa'rroIIoTecn_oIf:gnco y
Regional Formacién Continua Especializada [ Total general
Poco Satisfecho Nada Satisfecho | Poco Satisfecho| Nada Satisfecho |Poco Satisfecho |Nada Satisfecho(Poco Satisfecho|Nada Satisfecho|Poco Satisfecho Poco Satisfecho Nada Satisfecho | Poco Satisfecho

Antioquia 1 1 1 3 6
Atlantico 1 1 2 1 1 6
Boyaca 3 1 1 5
Caldas 2 1 3
Casanare 1 1 2 4
Cauca 8 8
Cesar 1 1
Cérdoba 1 1
Distrito Capital - Bogotd 2 1 1 1 5
La Guajira 1 2
Norte de Santander 2 2 1 5
Quindio 7 7
Risaralda 1 1
Santander 1 1 2 3 7
Sucre 1 1 1 3
Valle del Cauca 1 1 3 1 3 3 9 3 24

Total 1 3 7 3 9 3 14 4 32 9 1 2 88




Desde la Coordinacion Nacional de Servicio al Ciudadano, les
agradecemos por todo el compromiso e interés por mejorar y
mantener la marca SENA en un nivel muy superior prestando un
servicio con calidad, oportunidad y transparencia para el
ciudadano.

Estamos Creando Cultura de Servicio.




El empleo
es de todos

Mintrabajo

Elaboro:

Marcela Sastogue Ramirez
Profesional Medicién de la Satisfaccion
Coordinacion Nacional de Servicio al
Ciudadano

Direccion General SENA

* ip: 12054

Gracias

www.sena.edu.co | SENAComunica @®®@
Linea de atencién al ciudadano: 018000 910270 - Linea de atencion empresarial: 018000 910682
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