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INTRODUCCION

Para el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, es importante identificar las
caracteristicas de la poblacién objetivo a la cual esta dirigida su oferta institucional,
principalmente sus trdmites y servicios; a través de este ejercicio de caracterizacion,
apoyado en la Estrategia de Gobierno En Linea, se podran identificar estas tipologias
de usuarios, con el fin de medir y evaluar dicha oferta e identificar las acciones
necesarias a realizar para ofrecer a través de ella respuestas a los requerimientos y
necesidades de los usuarios de manera satisfactoria. De la misma forma, la Entidad
podra recibir la retroalimentacién esperada, lograr la participacidon activa de la
ciudadania en sus actividades misionales y desde luego conseguir la satisfaccion de los
ciudadanos atendidos.

El presente documento busca actualizar la caracterizacién de usuarios del SENA,
desarrollada en junio del 2014, basada en la generacién de PQRS. Por lo cual, se
mantienen los aspectos de segmentacion de ciudadanos, usuarios y selecciéon de
grupos de interés y se aportan elementos adicionales técnicos relacionados con las
categorias de variables priorizadas, teniendo en cuenta la Guia de Caracterizacién de
Usuarios del Ministerio de Tecnologias de Informaciéon y Comunicaciones.

La prioridad de la caracterizacion de usuarios esta enfocada en el cliente; la razén de
ser de la Entidad debe estar centrada en prestar servicios dirigidos a satisfacer a sus
Clientes-usuarios tanto internos como externos; por lo tanto, es fundamental analizar
los resultados de las caracteristicas de los usuarios identificadas en este ejercicio, para
poder determinar de acuerdo a estas, cudles son las necesidades actuales y futuras
dichas personas, de qué manera se pueden cumplir sus expectativas y con cudles
requisitos.

Este ejercicio de caracterizacién contribuye en la busqueda continua de una alta
calidad, capaz de lograr la unidad del propdsito de los tramites y servicios de la Entidad
con la percepcidn de los usuarios hacia estos.

A través de esta caracterizacion se logra la participacion activa tanto de los
funcionarios de la Entidad (los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas) y los usuarios externos que interactian dia a dia con los diferentes
servicios que esta ofrece.

Teniendo en cuenta que el SENA tiene un enfoque basado en procesos, al trabajar
articuladamente para satisfacer las necesidades de los usuarios identificadas con la
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caracterizacién; permite generar valor agregado, contribuyendo a lograr con eficacia,
y eficiencia el logro de sus objetivos.

Caracterizacién de Usuarios SENA

El resultado de la caracterizacién, servira para la toma de decisiones eficaces, basadas
en el analisis de la informacidn, y no simplemente en la intuicion. Este documento
contiene la correspondiente definicidon de caracterizacidn, el alcance y los objetivos
para el desarrollo del ejercicio de caracterizaciéon; de igual manera, se describen las
fuentes informacidn utilizadas para la identificacion de los usuarios, la priorizacion de
variables y finalmente el analisis de la clasificacion.

1. NOMBRE DE LA CARACTERIZACION

Caracterizacidn de usuarios del servicio nacional de aprendizaje SENA, basada en la
mision, visidon y deberes institucionales.

2. OBIJETIVO GENERAL

Elaborar la caracterizacién de usuarios, beneficiarios y grupos de interés del Servicio
Nacional de Aprendizaje SENA, para identificar sus caracteristicas principales, con el
fin de analizar los resultados y utilizarlos en la toma de decisiones, mejoramiento
continuo, identificacién de las necesidades de los mismos.

2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las caracteristicas comunes de los usuarios para tipificar y agrupar
las que sean similares y a partir de estas generar las acciones correspondientes
para el establecimiento de estrategias de gestion.

e Proveer el insumo para identificar las acciones que permitan la mejorar la
disponibilidad de la informacion y pertinencia de la oferta institucional para
cada grupo de interés atendido por el SENA, basados en el conocimiento de sus
caracteristicas principales.

e |dentificar la informacion necesaria para obtener un andlisis que impacte de
manera positiva la toma de decisiones para definir la informacién y la manera
como se debe publicar las ofertas institucionales en la Entidad.

e Proporcionar como herramienta de apoyo el documento de caracterizacién
para proyectar las acciones necesarias en pro de mejorar el Relacionamiento
con los usuarios, la atencién oportuna y pertinente de sus requerimientos.
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e Aportar un insumo para la mejora de las estrategias de promocion,
comunicaciones y canales de atencién, para los diferentes usuarios, de acuerdo
a los resultados de la caracterizacion.

Caracterizacién de Usuarios SENA

3. ALCANCE

Relacionar las caracteristicas de los principales grupos de interés del SENA,
consolidadas mediante instrumentos de apoyo que permita la toma de decisiones de
mejora continua en el relacionamiento con los grupos de interés y la oferta de servicios
de la Entidad.

4. NORMATIVIDAD

El ejercicio de caracterizacidn de usuarios se soporta en las siguientes normas:

4.1. NORMATIVIDAD INTERNA

e Decreto 249 del 2004, por el cual se modifica la estructura del Servicio Nacional
de Aprendizaje SENA.

e Resolucién 2110 del 2014, por la cual se crea el comité institucional de
desarrollo administrativo del SEN y se dictan otras disposiciones.

e Resolucion 2275 del 2014, por la cual se corrige un error en la solucién 2110
del 2014.

Adicionalmente este documento da cumplimiento al requisito de Caracterizacion de
usuarios contenido en los subsistemas de gestidon del modelo integrado de planeacion
y gestion de la Entidad:

Servicio al
Ciudadano

Participacion
Ciudadana

Racionalizaciéon
de Tramites

Rendicion de
Cuentas
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4.2. NORMATIVIDAD EXTERNA, ESTANDARES Y BUENAS PARACTICAS
RELACIONADAS

Caracterizacién de Usuarios SENA

e Ley 962 de 2005, Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de

trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del

Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios

publicos.

e Ley 1581 de 2012 Por la cual se expidié el Régimen General de Proteccién de

Datos Personales

e Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del

Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones

e Decreto 2623 de 2009 Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al

Ciudadano

e Decreto 019 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar

regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios elistentes en la

administracion publica.

e Decreto 2641 de 2012 Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley

1474 de 2011, adopta una metodologia y estrategias para la construccion del Plan

Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano".

e Decreto 19 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar

regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios elistentes en la

Administracion Publica.

e Decreto 2693 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la

estrategia de Gobierno en linea de la Republica de Colombia, se reglamentan

parcialmente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras

disposiciones"

e Decreto 2482 del 2012, por el cual se establecen los lineamientos generales
para la integracién de la planeacidn y la gestion.

e CONPES 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano

e CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

e Guia de caracterizacion de ciudadanos y grupos de interés de la Estrategia de
Gobierno en linea.

e Guia Metodoldgica para la Formulacion de Indicadores del DNP (2009).

5. RELACION CON EL SUIT

El Sistema Unico de Informacién de Tramites SUIT, es un instrumento de apoyo a la
implementacién de la politica de racionalizacién de trdmites que administra el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica DAFP, el cual tiene como propdsito
ser la fuente Unica y valida de informacidn de los tramites de las entidades del Estado.
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En el SUIT, el SENA tiene registrados los tramites de Inscripcion de aspirantes a
programas de formacién profesional, Certificacion de paz y salvo de aportes
parafiscales (documento que se expide a los empleadores que hayan cumplido con su
obligacion de efectuar oportunamente los aportes parafiscales con destino al SENA) y
Certificados y constancias académicas (certificacion o titulo del programa de
formacién aprobado por el aprendiz en los centros de formacién del SENA).

Los anteriores tramites son objeto de la interaccién de los usuarios con la Entidad, por
lo tanto la informacién contenida en los informes estadisticos, reflejan algunos de
estos temas.

6. NICHO SELECCIONADO

Usuarios que utilizan y/o interactian de alguna manera con los servicios misionales del
Servicio Nacional de Aprendizaje SENA.

6.1. Tipo de poblacidn a caracterizar:

Teniendo en cuenta que dentro de las dreas misionales existe interaccidon con todo
tipo de usuario, se definieron los siguientes tipos de poblacion a caracterizar:

Grupos de interés \ Definicion Tipo de personas
hSon todastacjjuelllas ptc.e(;s?jnas queI e Funcionarios
'ace.n .par.e ela c?n |. adycone e Contratistas

ejercicio directo o indirecto de sus

Interno . e  Proveedores
funciones pueden afectar el

resultado de un producto o proceso

o actividad de la entidad.

Persona Natural:

e Aspirante
e Aprendiz SENA

Son todas aquellas personas que no e Egresado
hacen parte de la entidad y son e Menor de Edad no
quienes solicitan un tramite, Aprendiz
Externo .. L.
servicio, atencion y/o respuesta a e Personacon
sus necesidades Discapacidad

e Emprendedor

e Persona en Situacién
de Desplazamiento

e  Adulto Mayor

e Congresista
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Grupos de interés Definicion Tipo de personas
e Periodista

Persona Juridica:

e Empresa

e Comunidad
Internacional

e Entidades del Estado
y/o Autoridades

e  Otras Instituciones de
Educacion

7. BENEFICIOS PARTICULARES DE LA CARACTERIZACION

e Informacion relevante y consistente para la toma de decisiones en materia de
portafolio institucional y canales de atencién.

e Brindar un insumo a las regionales de la entidad para la Mejora Continua, con un
enfoque centrado al usuario.

e Conocer gracias a las caracteristicas principales, las posibles necesidades de los
clientes, usuarios o grupos de interés que interactuan con la Entidad, con el fin de
mejorar la atencidn a los usuarios.

8. APORTE Y RELACION CON EL PLAN ESTRATEGICO

Dentro del plan estratégico existe un vector denominado Fortalecimiento Institucional
al cual apunta esta caracterizacién en el componente de Servicio al Ciudadano.

9. CRONOGRAMAY PLAN DE ACCION

VERSION CARACTERIZACION RESPONSABLE FUENTE
Version 1 de la Informes
Noviembre 25 | Caracterizacion de | CINTEL (proveedor .
V1 . estadisticos del
de 2016 usuarios basada en las | SENA SENA

areas misionales
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Identificar Objetivos y
Alcance

V1 07/10/2016

Defina las
Variables

Priorice las
variables

Identificacion
metodos de

la Informacion

PLAN DE ACCION

V1 20/10/2016

recoleccion de

V1 20/10/2016

Disefie
estrategia de
intervencion

Publicacién

10. PLAN DE ACCION

Descripcion
Basados en las orientaciones

del primer  taller de
caracterizacion de usuarios,

Revisidn primera version

métodos de

de trabajo de caracterizacion,

preliminar, ficha de

Identificar Objetivos | se definid la fuente de ,
l ) . . con los lideres 07/10/2016
y Alcance informacién a trabajar y con .
. relacionados
este insumo se plantearon el
objetivo principal %
especificos
Basados en la guia de
caracterizacion del MinTIC y
en la guia metodoldgica para L, L
& . . g P Revisidn preliminar de
la formulacién de indicadores .
., las variables
del DNP, se procedié a | . .
seleccionar de la informacién identificadascon los
Defina las Variables . . , ' | lideres (funcionarios del | 17/10/2016
las posibles variables segun .
o . SENA y/o contratistas
los criterios establecidos en la .
, . relacionados)
metodologia analizando una .
. correspondientes.
por una las variables tal como
se evidencia en este
documento.
Basados en la guia
metodoldgica para la
formulacion de indicadores | Revisidn preliminar de
del DNP, se procedid a | lasvariables priorizadas
calificar las variables | con los lideres
Priorice las variables | seleccionadas seglin los | (funcionarios del SENA 25/11/2016
criterios establecidos en la | y/o contratistas
metodologia; analizando las | relacionados)
caracteristicas de Relevante, | correspondientes.
Econdmica, Medible,
Asociativa, Consistente.
Identificacion Realizando la segunda sesion | Envio documento
& 22/11/2016
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Informacion y
estrategia de
intervencion

recoleccién de la

Descripcion
se analizé la metodologia en
la recoleccion de la
informacién, en este caso la
fuente de extraccién son los

informes estadisticos
mensuales de la Entidad.

Avance
caracterizacion,
propuesta

Participacién en la

Aprobacion del trabajo

Publicacién

directrices del darea en
materia de Publicacion de
contenidos

plantear medio de
publicacion

jornada de Plenaria de | realizado
) ; g \ g oy 01/12/2016
retroalimentacion de | retroalimentacion. retroalimentacidn para
los entregables ajustes
. Solicitud formal al
L Solicitud de cargue de la L
Formalizacion del caracterizacién en el madulo administrados del
Documento en ., Sistema Integrado de 28/02/2017
. de documentacion de la .,
Compromiso . gestién y Autocontrol
Plataforma compromiso .
para cargue del archivo.
Reunién con la Jefe de
Comunicaciones para | Envié de material a la
Disefio estratesia plantear el requerimiento de | Oficina de
gy la publicacién cumpliendo las | Comunicaciones para 28/02/2017

11. FECHA DE LA CARACTERIZACION

Noviembre de 2016 en su segunda versién.

12. CRITERIOS DE PRIORIZACION DE VARIABLES

Teniendo en cuenta que al SENA le aplican diferentes variables, se realizd Ia
correspondiente priorizacién para identificar cuales son las mas relevantes para la
Entidad. Para este ejercicio se establecid que las variables que estén por encima de 3
puntos son las elegidas para ser estudiadas, las demas se descartan:
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MATRIZ DE PRIORIZACION DE VARIABLES

CATEGORIA VARIABLE ¢LA VARIABLE ES...? TOTAL SELECCIONADA

Ubicacidn
Edad 1 1 1 1 1 5 X
Sexo 1 1 1 1 1 5 X
Ingresos 0 0 1 0 1 2 X
1 0 0 1 0 2 X
Actividad econdmica
Puntaje Sisbén 0 0 1 1 0 2 X
0 0 1 0 1 2 X
Tamanio familiar
0 0 1 0 1 2 X
Estado del ciclo familiar
Idiomas 0 0 1 1 0 2 X
Vulnerabilidad 1 1 1 1 1 5 X
1 0 1 0 0 2 X
Nivel académico
Intereses 1 0 0 1 0 2 X
0 0 0 1 0 1 X
Lugares de encuentro
1 0 0 1 0 2 X
Acceso a canales

www.SEeNna.edu.co
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CATEGORIA

VARIABLE

MATRIZ DE PRIORIZACION DE VARIABLES
¢LA VARIABLE ES...?

SENA

TOTAL SELECCIONADA

Uso de canales

Niveles de uso 0 0 0 0 1 X
0 0 0 0 0 X

Estatus del Usuario

Eventos 0 1 0 0 2 X
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12.1. DESCRIPCION DE VARIABLES A TRABAJAR

Para identificacién de variables, se seleccionaron inicialmente aquellas que estan
vinculadas al logro de los objetivos o que aportan informacién relevante para los
mismos; el resto se descartaron por no ser consideradas relevantes para el logro de
objetivo de este ejercicio:

Categoria Variable Descripcion
Permite identificar el lugar y regidn de residencia o

1 GEOGRAFICO UBICACION . . - . ]
trabajo de un ciudadano, usuario o grupo de interés.
Esta variable permite clasificar los ciudadanos por

5 EDAD rangos de edades. Su importancia radica en que

permite identificar la influencia que esta variable tiene
sobre las preferencias, roles y expectativas

Esta variable es importante dado que suele tener
relacion con las variables intrinsecas y de

3 DEMOGRAFICO SEXO comportamiento, especialmente por la influencia en
los roles que se ejercen por cada uno o por las
connotaciones culturales sobre cada sexo.

Estas variables permiten identificar individuos con
caracteristicas que pudiesen limitar su capacidad de
acceder en igualdad de condiciones a los servicios del
Estado o cuyos derechos hayan sido vulnerados.

4 VULNERABILIDAD

13. METODOLOGIA Y FUENTE DE INFORMACION

Los canales por los que se recolecta informacién son de caracter secundario, dado que
los datos y documentos consolidados con la informacién, ya se venia manejando al
interior de la Entidad:

e Los datos fueron descargados del reporte mensual de estadisticas de la Entidad,
disponible en el link de transparencia de la pagina web principal del SENA. Cuya
informacidn, es procesada desde la Direccidén de Planeacién y Direccionamiento
Corporativo, quien posteriormente solicita que sea publicado; asi mismo,
periddicamente es analizada por cada area y lo convierten en insumo para la
mejora continua de la gestién del proceso.

Nombre de la Base de Datos: Informes estadisticos mensuales GC-F-005 V.01
www.Send.edu.co SENA comur @@@ "“FI“,H®
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Periodo a Considerar en los Registros: Del 1 de enero hasta el 30 de octubre de 2016.

Fuente: Link de Transparencia del portal principal de la Entidad

Tipo de Reporte: Estandar

Periodicidad de Reporte : Mensual

Dependencia que la genera: Direccién de Planeacién y Direccionamiento Corporativo

Responsables: Todas las areas

Tipo de Datos: Registros alfanuméricos

Tipo de Archivo: Archivos comprimidos, Hojas de calculo Excel (xIs) y documento texto —PDF

Nivel de Seguridad: Documentos de acceso publico

La metodologia utilizada, es la sugerida por el Ministerio de Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones en la guia de caracterizacién de ciudadanos y grupos

de interés:

Identifique los
objetivosy el
alcance

14. RESULTADOS DEL EJERCICIO

Establezca el nivel
de desagregacion
requerido de la
informaciény las
categorias de
variables que
hardn parte del
ejercicio de
caracterizacion

Priorice las
variables

A

A

Identifique las
metodologias de
recoleccion de la
informacion.

Disefar la
estrategia de
intervencion con
base en el analisis
de los grupos de
ciudadanos,
usarios o grupos de
interés con
caracteristicas
similares
(segmentos)

El Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, ha venido desarrollando informes mensuales
estadisticos que contienen informacion relevante de las areas de misionales, la
informacién contenida dentro de estos informes ha sido utilizada como fuente del
presente documento de caracterizacién de usuarios.

Cada mes se presentan desde las diferentes areas la siguiente informacion:

e Integracion con la Media

e Nuevos Sectores Estratégicos

e Poblacién Vulnerable (Desplazados- Victimas)
e Tasa Desercion
e Tasa Retencién
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e Apoyos de Sostenimiento
e Aulas Moviles

e Certificados

e Contrato de Aprendizaje
e Formacion Bilingliismo

e Formacion Integral

e Formacion por Edades

e Formacion por Genero

e Formacion por Regiones
e Formacion Virtual

Teniendo en cuenta, las variables priorizadas en la matriz de variables, se utilizaron
principalmente los informes de formacidon por edades, genero, por regiones y de
poblacién vulnerable. Analizando los datos contenidos en estos informes se obtuvo la
caracterizacioén de las caracteristicas principales de los usuarios que interactian con
las dreas misionales del SENA.

Los valores que se tuvieron en cuenta fueron los ejecutados hasta el momento, de
donde se sacaron los porcentajes de impacto por cada una de las variables,
comparando el nimero total de usuarios que interactuaron con el tramite o servicio
con el numero de personas con identificadas con la caracteristica en comun tales como
género, grupo etario, situacién de vulnerabilidad y ubicacion dentro de las regionales.

A continuacidén se presenta un ejemplo de la depuracién de la informacion:

Después de depurar la informacion contenida en los informes estadisticos a corte de
Octubre de 2016 del SENA, se identifica el avance respecto a la meta que la Entidad se
propuso en su plan de accién anual.

En cuanto a los principales indicadores del total nacional para el presente afio se tiene:

Cupos
INDICADOR 2016 . .y %
Ejecucion | _. g
Meta Ejecucion
Educacion 466.804 | 420024 | 89,98% | 466.804 | 420.039 | 89,98%
superior
Educacion
técnica laboraly | 841.404 | 839.147 99,73% 841.404 | 839.225 | 99,74%
otros
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Cupos

INDICADOR 2016 Eiecucion| %

Meta J Ejecucion
;‘EEEZZ’O” 1.308.208| 1.259.171 | 96,25% |1.308.208|1.259.264 | 96,26%
- —
ormacion 15 738082 5.171.111 | 90,12% |7.102.604|6.751.841| 95,06%
complementaria
Formacién total |7.046.290 | 6.430.282 | 91,26% |[8.410.812|8.011.105| 95,25%
P ENA
e;?g:::‘daesrural 188.980 | 190.230 | 100,66% | 205.116 | 210.503 | 102,63%
x;[]naalc'on 2.728.511| 2.827.602 | 103,63% |[3.273.223(2.995.555| 91,52%
P
b:lci’fgr?jzio 886.991 | 915263 | 103,19% [1.089.430|1.012.280| 92,92%
Técnico
s
fa”;;tfacg’gncon 384.480 | 399.991 | 104,03% | 384.48 | 400.051 | 104,05%
media
Ee\fizllaeznac‘?:s POT | 318947 | 683.307 | 214,24% | 445.991 | 925.552 | 207,53%
Poblacién
vulnerable-
(incluye
Gesplagados por | 1647:448 | 2:124.857 | 128,98% |2.093.418|2.919.568 | 139,46%
la violenciay
victimas)

En conclusidn, en lo que respecta a la cantidad de usuarios que han interactuado con
la oferta de formacién del SENA (Educacidon superior, técnica laboral y otros, y
formacion complementaria), el mayor ndmero de usuarios se encuentra en la
formacion complementaria, lo que quiere decir que las personas estan optando mas
por éste tipo de formacidn versus las otras que ofrece la Entidad. Siguen
presentdndose en menor proporcion usuarios que acceden a la formacién titulada,
especialmente en lo referente a la educacién superior, con un total hasta el momento
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de 420.024 personas formadas en esta modalidad, por lo cual se percibe que dichos
usuarios tienen la capacidad de acceder con mas facilidad a formaciones que ameriten
menor tiempo, requisitos o esfuerzos de otro tipo.
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De acuerdo a las estadisticas identificadas y luego de analizar los datos alli publicados,
los usuarios de formacién virtual van en aumento, por lo que se estima que los usuarios
de la Entidad, estan haciendo uso de los canales virtuales y de la misma manera, que
mayor numero de estos, estan optando por este tipo de medios porque desde luego,
estan disponibles en su comunidad. Motivo por el cual, el SENA puede continuar con
la generacion de estrategias de promocién y comunicacién a través de sus portales
Web.

El 13% de los usuarios optan por la educacion técnica laboral, dado a que son estudios
especificos enfocados a roles laborales, que pueden influir en la seleccién del personal
dentro de una convocatoria.

13.1 Categoria: Geografica- Variable: Ubicacion

Ubicacién geografica de los aprendices de formacion Total (Formaciéon Titulada,
tecndlogos, Especializacién tecnoldgica, técnica laboral y complementaria, aino 2016 a
corte de octubre de 2016:

Aprendices Cupos
Regiones Incluye
Metas Ejecucion Z{;ecu Metas Ejecucion
Distrito Capital,
Cundinamarca
REGION CENTR !
ORcIiEgTEc o Boyacd, Norte de| 1,991,982 1,865,149 94 % 2,324,423 2,282,518
Santander y
Santander
Bolivar, San Andres,
REGION CARIBE | £07d0P2, Cesar, | 848559 | 1,679,074 | 91% 2,161,101 2,070,741
Atlantico, La Guajira,
Magdalena y Sucre
EJE CAFETERO Y | Antioquia, Caldas,
, . 1,392,125 1,270,029 919 1,682,408 1,564,357
ANTIOQUIA Quindio y Risaralda 7
REGION Cauca, Chocd, Narifio 0
PACIFICO y Valle 808,392 726,088 90 % 917,875 883,849
Amazonas, Caquet3,
E E
SRUGRIONC NTRO Huila, Putumayo vy 730,381 700,939 96 % 1,003,769 978,167
Tolima
REGION DE LOS Arauca, Casanare, o
LLANOS Guaina, Guaviare, 198,961 189,003 95 % 230,891 231,473
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Aprendices Cupos

Regiones Incluye

Metas Ejecucion % Metas Ejecucion
Ejecu.

Meta, Vaupés vy
Vichada

TOTAL 6,970,400 | 6,430,282 92 % 8,320,467 8,011,105

65.149

2.000.000 1.679.074

1.800.000
1.600.000
1.400.000
1.200.000
1.000.000 726.088 700.939
800.000
600.000
400.000
200.000

1.270.029

189.003

B Aprendices Ejecucion

De acuerdo a la informacién de la tabla y gréafica anterior, se puede ver que el mayor
numero de usuarios del servicio de formacidn se encuentra ubicado en la regién centro
oriente del pais con un total de 1.865.149 personas formadas en las diferentes
modalidades que ofrece la Entidad. Hay que tener en cuenta que dentro de esta regién
se ubica la capital Colombiana con un mayor niumero de habitantes que el resto del
pais; por lo que la oferta hacia estd zona, debe hacerse continuamente y asi mismo,
identificar las necesidades de aprendizaje de la comunidad apoyados en las mesas
sectoriales para ofrecer estudios de interés a estos usuarios. No obstante, a pesar que
en las zonas Centro Sur y en los Llanos hay menor nimero de usuarios comparados
con la primera, estan regiones estan mas prdéximas a cumplir con las metas de
formacidn propuestas para este afio, con unos porcentajes de ejecucion del 96% y 95%
consecutivamente, por lo que se concluye que aunque hay menor nimero de usuarios
a los que se quiere impactar con este servicio, hay mas interés en la oferta de
formacidn del SENA.
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13.2 Categoria: Demografica- Variable: Edad

Una de las variables priorizadas ha sido la Edad de los usuarios, la cual corresponde a
una informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones estratégicas
dentro de la Entidad como por ejemplo, la clase de mensaje que se emite por medio
de los diferentes canales de comunicacidn, la migracién, ampliacion o mejora de
tramites y servicios especialmente los que se realizan online y demas.

A corte de octubre de 2016, se tienen las siguientes cifras:

2.500.000

2.055.838

2.000.000

1.249.817
1.500.000 1.192.046

770.772

1.000.000
243.897

500.000

DE17 DE18A24 DE25A30 DE31A40 DE41A55 DE56
ANOS Y ANOS ANOS ANOS ANOS ANOS Y
MENORES MAYORES

El mayor niumero de usuarios, corresponde a personas entre los 18 a los 24 afos de
Edad, es decir que pertenecen al grupo de jovenes dentro de la clasificacién de grupos
etarios. Al analizar las cifras, se puede concluir que un 32% esta clasificado en este
rango de edades, informacién que la Entidad debe tener en cuenta para todos sus
procesos estratégicos y planes de accién, puesto que conociendo la edad de sus
usuarios se puede posterior a esto identificar sus gustos e intereses, con lo que la
oferta institucional se vera impactada positivamente, al ofrecer justo lo que los
usuarios necesitan y quieren.

Las personas que se encuentran entre la clasificacion de mayores a 56 afios, son quien
en menor cantidad utilizan los servicios de formacién de la Entidad y se agudiza la
conclusion de que dependiendo de la edad del usuario se pueden identificar los interés
mas comunes de estos y el nivel de interaccion con la Entidad.
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13.3 Categoria: Demografica- Variable: Sexo

Referente a la clasificacidn de usuarios con la Entidad de acuerdo a su sexo, se recopilé
la siguiente informacién:

3.579.016
4000000 7

3.500.000
3.000.000
2.500.000
2.000.000
1.500.000
1.000.000

500.000

2.851.266

FEMENINO MASCULINO

El 56% de Usuarios formados a octubre de 2016 son de sexo Femenino, versus el 44%
del sexo masculino, lo que quiere decir que la mayoria de usuarias son mujeres y
contrasta con la media nacional donde se puede comprobar que las personas mas
interesadas en recibir formacién académica son de sexo femenino.

Teniendo en cuenta que con El SENA estdn interactuando mayormente de sexo
femenino, se pueden establecer dentro del plan de comunicaciéon de la Entidad, oferta
de trdmites y servicios y todo lo referente a la interaccién con los usuarios, estrategias
gue proporcionen que las mujeres se sientan mas identificadas, satisfechas e
interesadas en la oferta de la Entidad, esto depende de un andlisis estratégico en las
areas implicadas y el desarrollo de los correspondientes planes de accion.

13.4 Categoria: Demografica- Variable: Vulnerabilidad
Dentro de las variables priorizadas para este ejercicio de caracterizacion, estan los

usuarios en situacion de vulnerabilidad, en la siguiente grafica se muestra el avance
trabajo realizado hasta el momento con dichas personas:
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2016 2016 Ejec:ﬁ:ién 2016 2016 %
TIPO POBLACION Meta's Ejecuci.én e Metas Ejecucion | Ejecucion
Aprendices | Aprendices *) Cupos Cupos Cupos(*)
Desplazados Por La
Violencia 318,947 683,307 214.24% 445,991 | 925,552 | 207.53%
FD:SZEzeando‘;S;;Lrales 34,104 | 43,466 | 127.45% | 44,412 | 65255 | 146.93%
Discapacitados 24,870 25,738 103.49% 34,817 39,811 114.34%
Indigenas 58,613 63,157 107.75% 71,062 83,539 117.56%
INPEC 34,055 34,552 101.46% 46,020 58,035 126.11%
Jovenes Vulnerables 572,474 629,608 109.98% 669,079 851,128 127.21%
Adolescente En
Conflicto Con La Ley 11,110 10,567 15,605 17,125 109.74%
Penal
Mujer Cabeza de Familia | 305,783 292,080 397,278 411,624 103.61%
Negro 66,226 63,937 80,757 89,787 111.18%
Afrocolombiano 43,051 55,563 129.06% 50,165 74,865 149.24%
Raizales 3,009 8,476 281.69% 3,402 12,062 354.56%
Palenqueros 500 792 158.40% 682 1,337 196.04%
Total Adolescente
mas Reintegrados
Tercera Edad 46,054 47,653 103.47% 59,971 68,317 113.92%
Adolescente Trabajador 45,280 73,671 162.70% 72,448 92,978 128.34%
Remitidos Por El Pal 10,659 12,541 117.66% 13,480 18,242 135.33%
Soldados Campesinos 14,149 18,974 134.10% 18,708 29,392 157.11%
Z?\tt’ir:e\:;‘;'sglteis Minas 1,970 1,652 83.86% 2,731 2,690 -
Gitanos (ROM) 195 620 317.95% 278 1,031 370.86%
Total Victimas (minas,
i‘zcr:’ de:‘,t:;”r rt_g:ltsu;]z y 48,059 53.329 55,349 | 69,299
otros)
TOTAL VULNERABLE 1,647,448 | 2,124,857 128.98% | 2,093,418 | 2,919,568 | 139.46%

Adicional a esta medicion de las personas en situacidn vulnerable, la Entidad realizd la
semaforizacién del avance, de acuerdo a los porcentajes de ejecucion teniendo en
cuenta los siguientes requisitos:

Formacion Total

VULNERABLE

(*) NIVEL DE EJECUCION

Parametro
84% 100%
74% 83.9%

0%

73.9%




SENA
Caracterizacién de Usuarios SENA 7AV
SOBRESALIENTE SUPEES;RAL
30,282
7000000
6000000
5000000
4000000 2,827,602 2,124,857

3000000

915,263
2000000 399,991

1000000
0
v v Q 3 %
0&?’ Q)%Q &Q?’ \cﬁ\ R ng)\)
N & & & s S
O S & » &)é
o & ® > N <
S S \y W N S
S S » RS
< > $ N K O
» & & A
él} < O @Q QQQ’
& &
B EJECUCION

Analizando los resultados obtenidos, se identifica que el 33% de las personas que
interactuaron con el servicio de formacién, se encuentran en situacion de
vulnerabilidad, usuarios que han sido atendidos por la Entidad a través de una oferta
de cupos dentro de los diferentes programas de formacion.

La menor cantidad de poblacidn vulnerable corresponde a Gitanos (0,029% dentro de
este tipo de poblacién) y Palenqueros (0,037% dentro de este tipo de poblacidn). Asi
mismo, los Adolescentes Desvinculados de Grupos Armados Organizados mas
Reintegrados, con un 0.079% de participacion, gue aunque no es el grupo de usuarios
con menos personas, si es el grupo con el que la Entidad no ha alcanzado la meta de
formacion en lo que va corrido del aino.

De la misma manera, se percibe que el mayor nimero de usuarios en situacion de
vulnerabilidad que han interactuado con el servicio, corresponden a personas
desplazadas por la violencia, representados por un 10,6% del total de formados, asi
como los jévenes quienes se ubican en la tabla con un 9,8%.

En cuanto a los usuarios en situacién de discapacidad el SENA ha interactuado a corte
de octubre con un total de 25.738 personas formadas en situacion de discapacidad, lo
que significa un porcentaje de 0,4%, teniendo en cuenta el total de usuarios que han
sido formados a octubre del presente, de acuerdo a lo establecido en la Estrategia de
Gobierno En Linea, dentro del componente de TIC para Servicios, las Entidades Publicas
deben proporcionar alternativas que sean accesibles y usables para todo tipo de
usuarios, incluso a los que se encuentran en situacién de discapacidad.
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15. ESTRATEGIA DE PUBLICACION

Posterior a la revisién final y aprobacion por parte de la Entidad, la publicacion del
informe producto de la caracterizacidon de usuarios basados en la interaccidn de los
usuarios con las areas misionales se hara a través de los siguientes canales:

e Comunicado de prensa en medio institucional a través de correo
corporativo para todos los funcionarios.
e Publicacién en la web de la entidad en el link correspondiente.

16. CONTROL DE CAMBIOS

El control de Cambios se hard a través de lo establecido por el sistema de gestion de
calidad y autocontrol SIGA, de acuerdo a el procedimiento con cddigo: D-P-001-
Procedimiento elaboracidon y control de documentos, disponible en la plataforma
Compromiso.
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17. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Basados en este analisis del ejercicio de caracterizacion de usuarios, se pueden extraer
las siguientes conclusiones:

e Se han formado en el SENA a corte de octubre de 2016 seis millones
cuatrocientos treinta mil doscientos ochenta y dos personas (6.430.282), las



SENA

Caracterizacién de Usuarios SENA 7AV

cuales estan clasificadas dentro de los diferentes grupos etarios, sexos,
ubicados en las diferentes regionales de la Entidad.

e Dos millones ciento veinticuatro mil ochocientos cincuenta y siete personas
(2.124.857) se encuentran en situacién de vulnerabilidad representados por un
33% del total de formados, en donde sobresalen los desplazados por la
violencia y los jovenes entre 18 a 24 afos de edad.

e El mayor nimero de personas que interactian con la Entidad son de sexo
femenino.

e Los usuarios que han sido formados con mayor representacion de acuerdo a la
clasificacién etaria son los “jovenes”.

Basados en el resultado del ejercicio, se recomienda a la Entidad:

e Utilizar el resultado de este ejercicio como herramienta para el mejoramiento
de los procesos, estrategias de comunicacién, planes, tramites y servicios de la
Entidad.

e Realizar la actualizacion de la caracterizacién de usuarios del SENA con un
periodo no mayor a un ano, con el fin de conocer si hay o no variacidén en las
caracteristicas principales de los usuarios, cambios en la metodologia de
medicién de esta informacion que afecten la mejora continua de todos los
procesos, tramites y servicios de la Entidad.

e La recopilacién de informacion relevante en otras areas (diferentes a las
misionales) que permita trabajar y priorizar variables de otras categorias tales
como intrinsecas y de comportamiento ya que con dicha informacién, el SENA
podra identificar de manera mas facil y apoyados en esta herramienta, las
necesidades de los usuarios de acuerdo a sus gustos, intereses y costumbres.

e Ejecutar el andlisis de la encuesta de satisfaccidn realizada en el segundo
semestre de 2016 a los usuarios del SENA, para identificar informacion
relevante que pueda ser usada en el proximo ejercicio de caracterizacion.

e Identificar la clase de discapacidad de los usuarios con esta situacién, por
medio de las bases de datos de otras areas o compartiendo informacién con
entidades como Registraduria, Ministerio de Salud.

e De acuerdo a cada uno de los canales de comunicacién que dispone la entidad,
se debe generar una medicién del uso e impacto de cada uno de ellos, para
utilizar dicha informacion como fuente para la toma de decisiones y
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mejoramiento en el relacionamiento con los grupos de interés y la oferta de
servicios institucionales.
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