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1. Objetivo

Obtener informacién desde el punto de
vista de nuestros grupos de valor y de
interés frente al servicio ofrecido como
primera atencion, a través de los medios
alternos al Canal Presencial, Canal
Telefonico y Canal Virtual, identificando las
fortalezas y debilidades que tienen
nuestros servicios y asi generar acciones
de mejora para lograr el servicio 6ptimo,
teniendo en cuenta los lineamientos
establecidos en el CONPES 3785 del 2013.
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2. ¢COomo se esta realizando el proceso de Medicion %
de la Satisfaccion?

El instrumento de medicidn es enviado a través de correo electréonico y mensaje de texto a
nuestros grupos de valor y de interés que se les brindé la primera atencidén por medios alternos
al Canal Presencial y en el Canal Telefonico se aplica a los grupos de valor y grupos de interés
gue se comunican a nuestra Entidad a través de la Linea empresarios 3430101- 01 8000 910682
y Linea Ciudadanos 3430111- 01 8000 910270 antes de finalizar la llamada se transfiere a la
opcidn encuesta y en el Canal Virtual se aplica a los grupos de valor y grupos de interés que se
comunican a través del chat, antes de finalizar la sesidn se transfiere a la encuesta.

De manera voluntaria responden las preguntas que se contemplan bajo los siguientes ejes:
» Satisfaccién del Servicio
» Oportunidad en la prestacion de los servicios y/o tramites



3. Cantidad de ciudadanos que diligenciaron la 2/;.'(\&
encuesta de satisfaccion por regional

Regional # de encuestados Regional # de encuestados
Amazonas 23 Huila 1.280
Antioquia 9.198 La Guajira 390
Arauca 161 .
Atlantico 4331 m:f: alens i:g;g Reg.lc.)nales
Bolivar 3.776 Narifio 950 Participantes
BOLBCH 1'5(;0 Norte de Santander 1.728 33
Caquet “as|  [uumaye 170
Casanare 518 O‘_umdlo 989
Cauca 1454 Risaralda 1.398 Total
Cesar 1.053 San Andrés y Providencia 44 Encuéstados
Chocé 163 Santander 3.447
Cérdoba 1.249 Sucre 622 80.061
Cundinamarca 6.050 Tolima 1.582
Distrito Capital 29.514 Valle del Cauca 4.609
Guainia 16 Vaupés 3

Guaviare 44 Vichada 20



4. Servicios del SENA

El SENA cuenta con seis servicios certificados
bajo norma NTC ISO 9001:2015.

De los 80.061 ciudadanos que se acercaron a
solicitar informacion a través de los medios
, Canal Telefénico

Normalizacién
de
Competencias
Laborares

12 967 Gestién para
el empleo
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de
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Laborales

Formacion
Profesional
Integral
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5. Otras tematicas YAy

*Aportes o
Fiscalizacion y )
Cartera

“e. .| *Contrato
............................. " ["e Aprendizale

~entidad por dlcho tema



6. Nivel de Satisfaccion por Canal

88%

Canal A
Presencial \{! 14

97%
g:lr(l.?cl')nico 9

88%
e @
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7. Califique la disponibilidad para atender su tramite 2/?\5
O servicio

4.364 ; 5%

........... 61060 76%1""-

. Muy |nsat|sfe'c 10

' mMedianamente satisfech
-+ M Muy satisfecho

1.276;

2%

3.089; 4%

10.272;13%

satisfaccion.

De 80.061 encuestados 74.421

Calificaron entre  Muy Satisfecho,l‘_..,_-_.-‘;.’:m.:f‘f
Satisfecho y Medianamente Satisfecho

la disponibilidad para atender el trémite.'-i-.‘_'."_'
o servicio. Obteniendo un 93% de




8. Califique el nivel de conocimiento/dominio de 2/7.:\&
tema del servicio/ experto de servicio para atender

4.342; 5% 1.189; 1%

2.925; 4%

9.202; 12%

62.403; 78%

W Muy insatisfecho Poco satisfecho [ Medianamen_trq-fs_g:_t:i‘s'fé_cho _
W Satisfecho : - mMuy satisfecho SR

De 80;061 encuestados 74.530 Calif"ir‘cﬁél;éhv entre Muy

“Satisfecho, Satisfecho y Medianamente Satisfecho la
“wooo o disponibilidad para atender el tramite o servicio.




9. éLa Claridad del lenguaje utilizado en la

respuesta de su solicitud fue?

4.074; 5%

1.046; 2%
2.527;3%

9.028; 11%

63.386; 79%

: W Muy insatisfecho Poco satisfecho
_________ S S ® Medianamente satisfecho W Satisfecho
.o l1ITD M Muy satisfecho

" De 80.061 encuestados 74.941 Calificaron entre Muy o
~ Satisfecho, Satisfecho y Medianamente Satisfecho la %
- disponibilidad para atender el tramite o servicio. N\

Obteniendo un 94% de satisfaccion.
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10. éSu solicitud fue resuelta por el experto de 2/5‘\.\.5
servicio marque Sl 6 NO? N

11.504; 14%

m Sl

ENO

68.557;86% i

- De 80.061 encuestados un 86% respon'd‘i'e'ro-n que su
.. solicitud fue resuelta por el servidor / experto de servicio
""""*’-‘-i'-‘-':l.‘-.i;'-.;;‘-_,;i___ii__fi_fi_ﬁy un 14 % considera que no fue resuelta su solicitud.




11. Resultados por Regional

A continuacién, encontrara los resultados por

regional con respecto al numero de

encuestados, con su porcentaje de satisfaccion

en cada uno de los servicios brindados como

primera atencién en el canal presencial, canal
~ telefénico y canal virtual.
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m Asesoria para la creacion

AMAzoNas i 1

&__

Pregramas de Investigacion

Aplicada, Innovacién y + Evaluacion y Certificacion
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Formacion Continua i aborales.
Especializada : m
m Encuestados —
23
86% Formacion Profesional
~ Satisfaccién integrol
' 11 91%
Normalizaciéon de m —_

Competencias Laborales

* a3 67%

= I &- Gestion para el Empleo

*Informacién *Radicacion *Otros

PQRS PQRS (o] . |
2 100% @@Y=|5 60% T A B

*1 100% .5, *1_100%
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» m Asesoria para la creacion

.- - AN '|'| Oq U i(] l.] o e v sl

&b 61 90%

Programas de Investigacion \ ’ » N
Aplicada, Innovacién y gvo(r:ucrcr::én'y Certificacién
Desarrolio Tecnolégico y e eb 0 I petencias
Formacién Continua aborales.
Especializada & 81 83%
m Encuestodos e
Formacién Profesional
Integral
m 5.284 94%

9.198
Gestion para el Empleo

Nomalizacion de A
Competencias Laborales q
ah_1l  100%
-

‘»L &% 1.103 92%

*Informacié *Radicacion *Otros
n PQRS PQRS H i Contra@ot!e
29 86% 90 97% 1.89287% %555 86%
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» m Asesoria parala creacion
de empresa y desarmrolio

AucCd 1
oA 3 100%
de Competencias

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnologico y loBoralas

Formacién Continua
Especializada i &
& Encuestados
— 161
9 Formacién Profesional
~ 96% Integral
' / \ 84 92%
Normalizaciéon de q m—

Evaluacion y Certificacion

Competencias Laborales

&__

Gestion para el Empleo

-
Gl & oo

*Informacion *Radicacion *Otros =
PQRS PaRS M | fouare I =i
1 0,00% Q=] 27 93% *4 100% B 1 1200%




*Informacién *Radicacion

PQRS PQRS
13 85% 41 95%

F.ogromas de Investigacion
Aplicado, Innovacién y
Desomrolio Tecnologico y
Formaciéon Continua
Especiclzado

NormaRizacién de
Competencios Laborales

m 1  100%

*Otros

¥

*

91%

Contrato de
Aprendizaje

*109 87%

Satisfaccion

I
.

Asesorio pora la creacion
de empresa y desarolio
empresarnial.

m 10 100%

Evaluacion y Cerificacion
de Compeltencios
Laborales.

Vi &% 56 88%
Encuestodos e

Formacién Profesional
Integral
i m2.490 94%

Gestion pora el Empleo
95 91%

: y Corteca

*16 81%
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*Informacio
n PQRS

18 72%

Bolivar

PQRS

*Radicacion
I ‘ i |47 96%

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

&__

Normalizacién de
Competencias Laberales

o~

Encuestad

It
. JVimis‘*%

3.776
91%

~ AScnisloccién

Contrato de
Aprendizaje

*44 89%

x

Asesoria para la creacion

. de empresa y desarrolio

empresarial.

& s 100%

Evaluacion y Cerfificacion
de Competencias
Laborales.

Formacion Profesional
Integral

a8 1.748 95%

Gestion para el Empleo
&% 1.183 91%

"m e Al
' y Corfera

*7 100%
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Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnolégico y
Formacién Continua
Especializada

&__

6 83%

*Informacién *Radicacién *Otros
PQRS I_‘ i I PQRS o]
13 100% 332 90%

Normalizacion de
Competencias Laborales
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» m Asesoria para la creacion

: de empresa y desarrolio
l -] empresarial.
dos v

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

&b _6 83%
% 39 95%
Encuestor

1.500
88%

~ A‘:ﬁsfocciﬁn

-

-
Contrato de
Aprendizaje

Formacién Profesional
Integral

& 785 95%

Gestion para el Empleo
&b 265 90%

*

*45 84%




» m Asesoria parala creacion
de empresa y desarrollo
empresarial.

Ccldos ah 8 88%

Programas de Investigacion ) x s
Aplicada, Innovacion y Svo(lé.lggénly nguhcocuén
Desarrollo Tecnolégico y N eb 'epe encias
Formacién Continua aborales.
Especializada m 7 100%
& Encuestados .

1.137
Formacién Profesional
~ Integral
;. ' ah 616 96%
Normalizacion de M—
Competencias Laborales q
m 1 100%

94%
Satisfaccion

Gestidn para el Empleo

. m 191 86%

r
t

Contrato de

*Informacion *Radicacion *Otros * Aprendizaje
PQRS I ‘ i I PQRS * 31 90%
5 100% 11 91%
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m Asesoria para la creacién

4 o de empresa y desarrolio
Caqgueta Bz
q & . 2 50%

Competencias Laborales

&__

~ o Integral
? thslocc»én m 114 92%
Normalizacion de q R

- Gestion para el Empleo

tf&- &4 53 94%

Contrato de
Aprendizaje

*

*Informacion *Radicacion : i S yCo i
B | ‘ i | . 3 100% Q.50 100%
3 100%

Programas de Investigacion - S
Aplicada, Innovaciéon y ' Séogggén'y nchmhcocuén
Desarrollo Tecnolégico y s pelencias
Formacién Continua aborales.
Especializada

& 2 100%
m Encuestados R
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91% Formacién Profesional
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» m Asesoria parala creacion

Al \ de empresa y desamolio
: # C O S O n O r e empresarial.
'» ’ ‘, _ m 2 100%
de Competencias

1 Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
b : Desarrollo Tecnolégico y \ebralas

Formacién Continua
Especializada i m
m Encuestados _
e 518

91% Formacion Profesional

. Integral
< A""m‘“ 28 252 95%
Normalizacion de q ——

Evaluacion y Cerificacion

Competencias Laborales

&__

Gestion para el Empleo

-
I;,L &h 107 82%

*Informacién *Radicacion *Otros . Contrato de
PQRS PQRS (o] Aprendizaje

2 100% 9 100% ' 129 90%

*12 83%
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*Informacion

PQRS

9

100%

A

Radicacion
PQRS
19 84%

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

Normalizacion de
Competencias Laborales

&__

*Otros

» m Asesoria para la creacion

: de empresa y desarrolio
Evaluacion y Certificacion
de Competencias

: empresarial,
ah 5 100%
Laborales.

= i
V ] & _8 75%
Encuestados
1.454

87% Formacion Profesional
~ ASmisloccién gg;;?’ 93%
; l |

Gestion para el Empleo

o
‘f L an4901%

Contrato de -3 » Apodes. Pscalzociie
. Aprendizaje ) ' y Corteca

*53 79% ' *13 69%
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*Informacion
PQRS

2 100%

*Radicacion

I ‘ i I PQRS

9 100%

Progromcs de Investigacion
Aplicada, Innovacién y
Desarrollo Tecnolégico y
Formacién Continua
Especializada

&__

Normalizacion de
Competencias Laborales

o~ Asesoria para la creacion
de empreso y desarmolio

empresarial.
&b 16 100%
TN i

Encuesta

1.053
96%

A:hsfoccoén

Evaluacion y Certificacion
de Competencias

Loborcles
100%

Formacién Profesional
Integral

&b 559 96%

Gestion para el Empleo
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If,' &4 207 94%

. Contratode
Aprendizaje
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*Informacion

*Radicacion

PQRS I ‘ i I PQRS
6 83%

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

&__

Normalizacion de
Competencias Laborales

s~

Encuestados
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92%
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Contrato de
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Evaluacion y Certificacion
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Integral

108 o2%

Gestidon para el Empleo
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*Informacion
PQRS

1 100%

Ay
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de empresa y desamolio

1’* Cundinamarca Hi
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*Informacion
PQRS
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*Informacion
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12. Aspectos relevantes IN

v'Debido a la emergencia sanitaria por causa del COVID 19, a partir del 17 de julio de 2020, los
Centros de Formacion Profesional y Despachos Regionales que reportaron a la Coordinacién
Nacional de Servicio al Ciudadano que contaban con Puntos Presenciales de Atencion al
Ciudadano, diligenciaron el “Formulario de registro para la atencidn realizada a ciudadanos
por medios alternos al canal presencial”, el cual sirvid como insumo para la aplicacion de la
encuesta de Medicion de la Satisfaccion.

v'Los datos reportados en este informe, corresponden Unicamente a la informacién que en la
base de datos contaba con el registro de servicio y regional.

v'De 80.061 encuestados 6.259 calificaron como poco satisfecho y muy insatisfecho el servicio
brindado. Ver anexo 1.
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13. Conclusiones N

v'El canal de atencién que presento el mayor nimero de ciudadanos que participaron en las
encuestas de medicidn de la satisfaccion fue el canal virtual con 40.190 encuestados, seguido del
canal telefénico con 39.554 encuestados y 317 encuestados del canal presencial.

v'De los 80.061 ciudadanos que se acercaron a través de los canales de atencidn solicitando
informacion sobre los servicios del SENA y dieron respuesta a la encuesta de satisfaccion, el
servicio que presentd mayor solicitud de informacion fue Formacion Profesional Integral con
45.068 ciudadanos; de igual manera, el servicio que presento el menor numero de solicitudes de
informacion fueron los Programas de Investigacion Aplicada, Innovaciéon y Desarrollo
Tecnoldgico y Formaciéon Continua Especializada (SENNOVA) con 2 ciudadanos.



Anexo 1

Aportes Asesoria para la Evaluacion y
Lo creacion de empresa y Contrato de Certificacion de Formacion Profesional Gestion para el L. I
Fiscalizacion y . : Informacién PQRS Otros Radicacién PQRS
desarrollo Aprendizaje Competencias Integral Empleo Total
Regional Cartera empresarial Laborales
General
Mu Poco Mu P'o co Mu Poco Mu Poco Mu Poco Mu Poco M.uy Poco Mu Poco Mu Poco
Insatisz:hu Satisfecho Insatisfzcho Satlzfech Insatisf‘;cho isfech i ‘y h isfect i ‘y h isfech i ‘y h fech Insat:fech Satisfecho Insatisfzcho Satisfecho Insatisflcho Satisfecho
Amazonas 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 2 0 0 0 4
Antioquia 11 4 6 0 68 11 8 6 257 53 66 22 4 0 198 43 2 1 760
Arauca 0 0 0 0 0 0 0 0 5 2 3 1 0 0 2 0 1 0 14
Atlantico 2 1 0 0 10 4 6 1 128 25 52 10 2 0 85 12 1 1 340
Bolivar 0 0 0 0 4 1 2 1 76 13 87 25 5 0 40 9 1 1 265
Boyacd 2 1 1 0 7 0 1 1 34 5 20 6 0 1 29 4 0 0 112
Caldas 0 0 0 1 2 1 0 0 22 4 24 2 0 0 19 3 1 0 79
Caqueta 0 0 1 0 0 0 0 0 9 0 2 1 0 0 4 0 0 0 17
Casanare 1 0 0 0 2 0 0 0 9 4 12 7 0 0 11 2 0 0 48
Cauca 4 0 0 0 9 2 2 0 43 10 8 5 0 0 48 5 3 0 139
Cesar 0 0 0 0 3 0 0 0 18 3 12 1 0 0 19 4 0 0 60
Chocé 0 0 0 0 0 0 0 0 7 2 2 0 0 0 1 0 0 1 13
Cdrdoba 0 0 2 0 1 0 0 1 23 7 11 3 0 0 14 5 0 0 67
Cundinamarca 5 1 4 2 31 8 7 0 201 52 34 14 2 0 118 30 5 0 514
Distrito Capital 16 6 13 3 201 48 35 9 801 194 251 81 13 0 604 140 22 4 2.441
Guainia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 2
Guaviare 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2 0 0 0 3
Huila 0 0 1 0 4 0 1 0 30 6 37 7 0 0 17 4 0 0 107
La Guajira 0 0 2 0 0 0 1 1 15 4 4 1 0 0 1 1 1 0 31
Magdalena 0 0 1 0 3 1 0 0 30 6 11 2 1 0 5 7 0 0 67
Meta 0 0 0 0 2 0 1 0 24 3 24 6 0 0 34 3 0 0 97
Narifio 0 0 0 0 1 2 1 1 27 3 15 2 1 0 15 4 0 0 72
Norte de Santander 0 0 0 1 7 0 2 0 35 6 44 8 0 0 29 5 1 0 138
Putumayo 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 1 0 0 0 2 1 0 0 8
Quindio 1 0 0 1 4 2 2 0 29 8 21 5 0 0 23 4 0 0 100
Risaralda 1 0 3 1 7 0 0 0 37 12 22 7 1 0 16 4 0 1 112
San Andrés y Providencia 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 2 0 0 0 4
Santander 2 1 0 0 9 4 3 0 78 15 41 17 1 0 47 8 2 0 228
Sucre 0 0 0 0 0 0 0 0 20 1 4 1 0 0 3 1 0 0 30
Tolima 1 0 0 0 2 0 1 0 27 8 22 6 0 0 7 5 0 1 80
Valle del Cauca 5 2 2 0 22 5 11 0 110 25 57 18 4 1 30 11 3 0 306
Vichada 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total General 51 16 36 9 399 89 84 21 2.103 471 890 258 34 2 1.428 315 43 10 6.259
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Desde la Coordinacion Nacional de Servicio al Ciudadano,
les agradecemos por todo el compromiso e interés por
mejorar y mantener al SENA en un nivel muy superior

prestando un servicio con calidad, oportunidad y
transparencia para el ciudadano.

Estamos Creando Cultura de Servicio.
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