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INFORME MEDICION DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EXTERNO

01 de Enero al 31 de Julio 2019
Primer 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 través 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 Regional Encuestados
Amazonas 79 Guawviare 74
Antioquia 1.301 Huila 73
Arauca 91 Magdalena 283
Atlantico 69 Meta 121
Bolivar 169 Narifio 39
Boyacé 1.256 Norte de Santander 610
Caldas 653 Putumayo 36
Caqueta 307 Quindio 567
Casanare 1.330 Risaralda 85
Cauca 392 San Andrés 50
Cesar 138 Santander 1.354
Choc6 50 Sucre 327
Coérdoba 1.353 Tolima 715
Cundinamarca 231 Valle 3.761
Distrito Capital 989 Vaupés 152
Guainia 42 Vichada 3
Guajira 727 Total 17.427




PARTICIPANTES A NIVEL NACIONAL

Despacho Regional: 28
Centros de Formacion: 107
Complejo: 2

Centro de Formacion

Centro de Formacién

Amazonas. Centro para |la Biodiversidad y el Turismo del Amazonas

Caldas. Centro

de Automatizacién Industrial

Caldas. Centro

de Comercio y Senicios

Amazonas. Despacho Direccién

Caldas. Centro

de Procesos Industriales y Construccién

Antioguia. Centro de Comercio

Caldas. Centro

para la Formacién Cafetera

Antioquia. Centro de Formacion en Disefio, Confeccién y Moda.

Caldas. Centro

Pecuario y Agroempresarial

Caldas. Despacho Direccién

Antioquia. Centro de Formacién Minero Ambiental

Caquetda. Centro Tecnolégico de la Amazonia

Antioquia. Centro de la Innovacién, la Agroindustria y la Aviacién

Caquetd. Despacho Direccién

Antioguia. Centro de los Recursos Naturales Renovables -La Salada

Casanare. Centro Agroindustrial y Fortalecimiento Empresarial de Casanare

Antioquia. Centro de Senvcios de Salud

Casanare. Despacho Direccién

Antioquia. Centro de Senicios y Gestion Empresarial

Cauca. Centro Agropecuario

Antioquia. Centro de Tecnologia de la Manufactura Avanzada.

Cauca. Centro de Comercio y Senicios

Antioquia. Centro del Disefio y Manufactura del Cuero

Cauca. Centro de Teleinformatica y Produccion Industrial

Antioquia. Centro para el Desarrollo del Habitat y la Construccién

Cauca. Despacho Direccién

Antioquia. Centro Tecnoldgico del Mobiliario

Cesar. Centro Agroempresarial

Antioquia. Centro Textil y de Gestion Industrial

Cesar. Centro Biotecnol6gico del Caribe

Cesar. Centro de Operacién y Mantenimiento Minero

Antioquia. Complejo Tecnolégico Agroindustrial, Pecuario y Turistico

Choco. Centro de Recursos Naturales, Industria y Biodiversidad

Antioquia. Complejo Tecnolégico para la Gestién Agroempresarial

Choco. Despacho Direccién

Antioquia. Despacho Direccién

Cordoba. Centro Agropecuario y de Biotecnologia el Porvenir

Arauca. Centro de Gestion y Desarrollo Agroindustrial de Arauca

Coérdoba. Centro de Comercio, Industria y Turismo de Cérdoba

Arauca. Despacho Direcciéon

Coérdoba. Despacho Direccién

Atlantico. Centro de Comercio y Senicios

Cundinamarca.

Centro Agroecoldgico y Empresarial

Atlantico. Centro Industrial y de Aviacién

Cundinamarca.

Centro de Biotecnologia Agropecuaria

Atlantico. Centro Nacional Colombo Aleméan

Atlantico. Centro para el Desarrollo Agroecologico y Agroindustrial

Cundinamarca.

. Centro de Desarrollo Agroempresarial

Cundinamarca.

. Centro de la Tecnologia de Disefio y la Productividad Empresarial

Atlantico. Despacho Direccién

Cundinamarca.

. Centro Industrial y de Desarrollo Empresarial de Soacha

Cundinamarca.

. Despacho Direccién

Bolivar. Centro Agroempresarial y Minero

Distrito Capital.

Centro de Disefio y Metrologia

Bolivar. Centro de Comercio y Senicios

Distrito Capital.

Centro de Electricidad, Electrénica y Telecomunicaciones

Bolivar. Centro Internacional Nautico, Fluvial y Portuario

Distrito Capital.

Centro de Formacion de Talento Humano en Salud

Bolivar. Centro para la Industria Petroguimica

Distrito Capital.

Centro de Formacién en Actividad Fisica y cultura

Bolivar.Despacho Direccién

Distrito Capital.

Centro de Gestién Administrativa

Boyacd. Centro_Minero

Distrito Capital.

Centro de Gestién de Mercados, Logistica y Tecnologias de la Informacién

Boyaca. Centro de Desarrollo Agropecuario y Agroindustrial

Distrito Capital.

Centro de Gestidn Industrial

Boyaca. Centro de Gestién Administrativa y Fortalecimiento Empresarial

Distrito Capital.

Centro de Manufactura en Textil y Cuero

Boyaca. Centro Industrial de Mantenimiento y Manufactura

Distrito Capital.

Centro de Materiales y Ensayos

Distrito Capital.

Centro de Senvicios Financieros

Boyacd. Despacho Direccién

Distrito Capital.

Centro de Tecnologias del Transporte

Distrito Capital.

Centro Metalmecénico

SENA
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CENTROS DE FORMACION PARTICIPANTES

Centro de Formacién Centro de Formacion

Guainia. Centro Ambiental y Ecoturistico del Nororiente Amazoénico Santander. Centro Agroempresarial y Turistico de los Andes

Guainia. Despacho Direccién S q I A P
Guajira. Centro Agroempresarial y Acuicola antander. Centro Agroturistico

Guajira. Centro Industrial y de Energias Alternativas Santander. Centro Atencién Sector Agropecuario
Guajira. Despacho Direccién Santander. Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente
Guaviare. Centro de Desarrollo Agroindustrial, Turistico y Tecnolégico del Guaviare Santander. Centro de Senicios Empresariales y Turisticos

Guaviare. Despacho Direcciéon

Huila. Centro Agroempresarial y Desarrollo Pecuario del Huila Santander. Centro Industrial de Mantenimiento Integral
Huila. Centro de Desarrollo Agroempresarial y Turistico del Huila Santander. Centro Industrial del Disefio y la Manufactura
Huila. Centro de Formacién Agroindustrial Santander. Centro Industrial y del Desarrollo Tecnolégico
Huila. Centro de Gestién y Desarrollo Sostenible Surcolombiano Santander. Despacho Direccién

Huila. Centro de la Industria, la Empresa y los Senicios

Sucre. Centro de la Innovacion, la Tecnologia y los Senicios

Huila. Despacho Direccion

Magdalena. Centro Acuicola y Agroindustrial de Gaira Sucre. Despacho Direccion

Magdalena. Centro de Logistica y Promocién Ecoturistica del Magdalena Tolima Despacho Direccion

Magdalena. DeSPaCZO D"elcg'?“ Tolima. Centro Agropecuario la Granja

Meta. Centro Agroindustrial del Meta : : .

Meta. Centro de Industria y Senicios del Meta TOI!ma' Centro de Comerqo y SeI’VICIOS. =

Meta. Despacho Direccion Tolima. Centro de Industria y Construccion

Narifio. Centro Internacional de Produccién Limpia - Lope Valle. Centro Agropecuario de Buga

Narifio. Centro Sur Colombiano de Logistica Internacional Valle. Centro de Biotecnologia Industrial

Navifio. Despacho Direccion ~ , Valle. Centro de Disefio Tecnoldgico Industrial

Norte de Santander. Centro de Formacion para el Desarrollo Rural y Minero = - = -

Norte de Santander. Centro de la Industria, la Empresa y los Senicios Valle. Centro de Electricidad y Automatizacion Industrial -CEAI
Norte de Santander. Despacho Direcci6n Valle. Centro de Gestion Tecnoldgica de Senicios

Putumayo. Centro Agroforestal y Acuicola Arapaima Valle. Centro de la Construccion

Putumayo. Despacho Direccion Valle. Centro de Tecnologias Agroindustriales

Quindio. Centro Agroindustrial - - -

Quindio. Centro de Comercio y Turismo Valle. Centro Latlrjoamerlcanp de I.Espeue.s Menores :
Quindio. Centro para el Desarrollo Tecnoldgico de la Construccion y la Industria Valle. Centro Nacional de Asistencia Técnica a la Industria -ASTIN
Risaralda. Centro Atencion Sector Agropecuario Valle. Centro Nautico Pesquero de Buenaventura

Risaralda. Centro de Comercio y Senicios Valle. Despacho Direccién
Risaralda. Despacho Direccién :

San Andrés. Centro de Formacion Turistica, Gente de Mar y de Senicios V?‘Upes' Centro Agropecuarl.o,y de Senicios A_r,nb'enta!es J'r!'””mo : :
San Andrés. Despacho Direccién Vichada. Centro de Produccién y Transformacién Agroindustrial de la Orinoguia




¢ COMO SE ESTA REALIZADO?

A través del instrumento de medicidn 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:

=  Atencion del Servidor.

= Satisfaccién 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
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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:

"0.1.2. 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 gue se cumplen sus necesidades y
expectativas. La organizacion debe
determinar los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar esta
informacién. 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 Invesh’gqc,:\’én
Aplicada, Innavacion y

Desarrollo Tecnclogice v

Formacién Continua

& 304

Normalizacion de
Competencias Laborales

Especialzada

&b 161

™,

L=

Nis
11
i

* Contrato de
Apredizaje

3.003

o
SENA

N

Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo
empresanal.

&h 1679

” A

I

QF‘T Evaluacidn y Certificacion
de Competencias
Laborales.

&b 2.226

Encuestados

17.427

Formacién Profesional
Integrel

a7

Gestidn para el Emples

& 1440

e
5




2- Aspectos del servidor publico que lo atendio 57;%

Agradecemos califique los siguientes aspectos de 1 a 4 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
’ N

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: 98% recibido

» Rapidez en la atencion: 98%

* Respeto por el turno: 99%

* Cumplimiento en los horarios: 99%




4 A Vd . .
4- ¢ En términos Generales, qué tan satisfecho se sena
encuentra con el servicio brindado por el Sena?

Calificacién
del Servicio Encuestados %
Brindado
Muy Satisfecho 9.875 57
Satisfecho 7.356 42
Poco Satisfecho 153 1
Nada Satisfecho 43 0
Total 17.427 100

De 17.427 encuestados 17.231
Calificaron entre muy satisfecho vy
satisfecho el servicio brindado, sin
embargo un se manifestd estar
poco satisfecho.

AN

El de los ciudadanos manifiesta

oportunidad en el servicio prestado por
la entidad.



, e . == o
5- ¢Como califica en general “la calidad” del servicio =5y

ofrecido por la entidad ? *Califique calidad como la

N

suma de todos los atributos (caracteristicas) del servicio

recibido.

Malo I

Regular ﬁ

Bueno

Excelente

0

%

Encuestados

10.000 12.000

Malo
0

39

De 17.427 encuestados 17.257
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 17.427 encuestados se

acercaron a la entidad mas de dos
oo veces' para la solucibn de su
1000 requerimiento, no obstante el solo
15,000 se acerco una vez.

10.000
8.000

18.000

Algunas de las causas por lo que el

6.000 ciudadano tuvo que acercarse a la
4.000 entidad varias veces para la solucion
2-002 I d_e ~su requerimiento son los
1vez de2a3 4veceso Total general Slgl'”en":eS: Evento del SIStema’
veces mds ausencia del Colaborador, Definicién

Encuestados 14.914 2.241 272 17.427 .
de la lista de documentos para

% 86 13 2 100 . c
procesos en especifico, Claridad en la

Informacion, Disponibilidad de
Programas y Cursos.



7- ¢Usted acudio a algun tramitador en el ultimo afno, seNa
: , , . . N
para gestionar algun tramite o servicio de la entidad?

18.000
16.000
14.000
12.000
10.000

8.000

El de los encuestados no
acudieron a un tramitador.

6.000 De encuestados 749 manifiestan
4000 haber acudido a un tramitador para
2.000 ANy i~ -
. acceder a los servicios de la Entidad.
Encuestados %
mNo 16.678 96

Si 749 4



8. Respecto al canal de atencidon Presencial, ¢Qué

mejoraria?

De 17.427 encuestados se

resaltan 4 aspectos de los 9 que

mejorarian en el canal de
atencion presencial:

> 1.965 encuestados

manifiestan que se mejoren

las instalaciones locativas.

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

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

» 174 encuestados

manifiestan que los
servidores deben tener
dominio del tema.

o
SENA

N

BIIIDEE No Tiempo de
. Atencion recibida L Disponibilidad| temapor | Facilidad en [Instalaciones .
Regional L . . Conectividad . mejoraria | Otros | espera para |Total general
(amabilidad,disponibilidad) de Cursos parte del |los Procesos| locativas )
; Nada ser atendido
Servidor

Amazonas 1 0 0 0 0 31 39 1 7 79
Antioquia 44 0 0 20 0 95 1.062 26 54 1.301
Arauca 9 0 0 0 0 9 66 1 6 91
Atlantico 3 0 0 0 0 23 33 5 5 69
Bolivar B8] 0 0 1 0 75 76 1 13 169
Boyaca 49 1 1 12 0 168 936 10 79 1.256
Caldas 26 1 0 7 0 77 490 20 32 653
Caqueta 7 0 0 11 0 40 241 3 5 307
Casanare 20 0 0 3 0 25 1.275 2 5 1.330
Cauca 4 0 0 0 7 23 334 5 19 392
Cesar 12 0 0 4 0 20 98 0 4 138
Chocé 1 0 0 0 0 1 23 25 0 50
Cérdoba 16 0 0 10 0 335 900 2 90 1.353
Cundinamarca 8 0 0 2 0 13 198 0 10 231
Distrito Capital - Bogota 29 0 0 5 1 53 837 16 48 989
Guainia 0 1 0 0 0 4 35 0 2 42
Guajira 12 0 0 4 0 16 680 1 14 727
Guaviare 0 0 0 0 0 43 30 1 0 74
Huila 4 0 0 2 0 6 56 1 4 73
Magdalena 36 0 0 9 0 6 187 25 20 283
Meta 2 0 0 0 0 10 99 0 10 121
Narifio 1 0 0 0 0 2 31 0 5) 39
Norte de Santander 0 0 0 1 0 70 536 0 3 610
Putumayo 1 0 0 0 0 11 22 0 2 36
Quindio 63 0 0 22 0 110 290 15 67 567
Risaralda 4 0 0 1 0 1 79 0 0 85
San Andrés 0 0 0 0 0 3 40 2 5) 50
Santander 54 0 4 28 0 129 1.062 23 54 1.354
Sucre 7 0 0 0 0 19 297 2 2 327
Tolima 35 0 0 3 0 137 518 4 18 715
Valle 68 2 4 22 0 370 3.146 42 107 3.761
Vaupes 18 0 0 7 0 38 76 0 13 152
Vichada 0 0 0 0 0 2 0 0 1 3

Total general 537 5 9 174 8 1.965 13.792 233 704 17.427




RESULTADOS POR REGIONAL




m  Asesoria para la creacion

_» e o Assoiapuaiscren
» AmCIZOﬂCIS rl de empresa y desarolo

m 26 100%

Programas de Investigacion - g o .
Aplicada, Innovacién y g‘;"gggégiggﬁg;"coc'é"
Desarrolio Tecnolégico y Lab. iep
Formaciéon Continua aborajes.
Especializada m 4 100%

&2 3 100% E“C”“"’“V

79

Formacién Profesional
Integral

& 10 60%

93,29%

ﬁ ~ Aﬂisfcccién
Normalizacién de q

Competencias Laborales

&__

- Gestion para el Empleo

§~ L. &8 9 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por e M
el Servidor: Aprendizaje

98% 15 93%




= » m Asesoria para la creacion

L J L J
Y i A T : de empresa y desarrolio
y - o g l . I O q | ' I O I—] empresarial.

m 71 99,33%

Programas de Investigacion o X . o
Aplicada, Innovacion y gvoclgor%uon'y Certificacion
Desarrolio Tecnolégico y v eb O | pelencias
Formacion Continua aboraies.
Especializada V m 180 99,33%
dos

A& 29 100% S
v 1.301

98,81%

~ Altisfaccién
Normalizacién de q

Formacién Profesional
Integral

B 665 98,67%
Competencias Laborales

m 18_100%

Gestion para el Empleo

-
#L m14_899,67%

Satisfaccion con la
atencién brindada por "
el Servidor:

99%




» m Asesoria parala creacion
y de empresa y desarollo
empresarial.

» A

% /.J‘vv
I, rOUCO l I o 15 96%
P‘og."\o;igégg, 'ﬂﬁ%s\','ggfs}?? ' Evaluacién y Certificacion

Desarrollo Tecnologicoy  KENELL LdebCOTDe'enC'GS

FormccEién Corlﬂinuo s L aborales. oo
specializada = = ~ ' M 5 b
S

m 4 75% Encuestad
91

92,29%

3 ~ Antisfaccién
ﬁ Normalizacién de q

Formacién Profesional
Integral

& 1355

Competencias Laborales

&__

Gestion para el Empleo

-
q- &- méloo%

Satisfaccion con la
atencién brindada por P Q

el Servidor: & Contraaouq;
98% 20 100%




~ Asesoria para la creacion

V 4 °
> ’d’ A T | > de empresa y desarmollo
i g/ O I l I < O l ] empresarial.

lOO%
F.ogramas de Investigacion S & s
Aplicada, Innovacion y 5‘;}%’&%“5&2&9&“00‘5"
Desarolio Tecnolégico y fobca lp '
Formacion Continua QDOFales.
Especializada V m 12 100%
Encuestados ———
A 1 100%

92,11% 1) Formacion Profesional
~ Integral
: Satisfaccién
b 33 78%

Normalizacién de
Competencias Laborales
&2 100%

- Gestion para el Empleo

v B

Satisfaccion con la
atencién brindada por [ 4
el Servidor:

89%




m  Asesoria pora la creacion
de empresa y desarrolio

P 4 s .

S B O | lv O r' empresarial.

- &8 45 100%
Prog?&?gégg‘ “?42?\%(%?3 & Evaluacion y Cerfificacion

Desarrolio Tecnolégico y ?ebCOTQDe'enCIOS

Formaciéon Continua aborales.
Especializada V m 18 100%
oS

m 3 100% Encuestad
= 169

Formacion Profesional
Integral

& 32 100%

100%

~ Asmisfoccién
Normalizacion de q 3

Competencias Laborales

ah_1 100%

Gestion para el Empleo

et
“ * & 36100%

Satisfacciéon con la
atencion brindada por -~ « Contrato de
el Servidor: Aprendizaje

32 100%

99%




.~ Boyacd

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

& 11 100

& o 100

Satisfaccion con la
atencién brindada por
el Servidor:

e 1

99%

Normalizacion de
Competencias Laborales

~  Asesoria para la creacion

o de empresa y desarollo
l _] empresarial,
3 ' Encuestados v i

m 56 98%
1.256
Formacién Profesional
Integral
q 7 &R 379100%

99,10%
Satisfaccion

Gestion paro el Empleo
L &R 18 100%

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

A 646 99,67%

I'

+ Contrato de
Aprendizaje

137 96%




» m Asesoria para la creacion
Evaluacion y Certificacion
de Competencias

de empresa y desarrollo
l -] empresarial.
Programas de Investigacion '
DAphcol?:'r lnnov'gcion y
esarrollo Tecnolégico y
Formacién Continua Laborales.
Especializada V m 40 100%
A —
& 73 100% Encuestados

b 63 98,33%
653

Formacién Profesional
Integral

o 385 99,67%

99,33%

~ A}fufccc i6n
Normalizacion de q

Competencias Laborales

m 14 100%
- Gestion para el Empleo

q\k-' &8 31 96,67%

Satisfaccion con la
atencién brindada por ' ’

el Servidor: j
99% 42 100%




» m Asesoria parala creacion

” il - de empresa y desarnolio

b 122 100%

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnolégico y

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

Formacion Confinua (i
Especializada = = m 3 100%
Encuestados

307

&__

~ Asmisfoccién
Normalizacion de q

Formacién Profesional
Integral

b 169 98,50%

Competencias Laborales

b 1 100%

Gestion para el Empleo

ah 5 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por " 1

el Servidor:
99%




» m Asesoria para la creaciéon

i @ C : de empresay desanolo
o o asandare i1

B 12 100%

Progko&)lgégg' Ilrr\\;%ségggor?r; ! & Evaluacién y Cerificacion
Desamrollo Tecnolégico y L E!ebConl;petencnos
Formacién Continua 1 . aborales.
& 57 99%

Especializada 3L
m 2 100% Encuestados

1.330
99,83%

~ thsfoccién
Normalizacion de q

Formacién Profesional
Integral

ah1.21399.33%
Competencias Laborales

m _4_100%

Gestion para el Empleo

i- L. ah 6 _100%

Satisfaccion con la
atencion brindada por r Q

el Servidor: Aprendizaje
99% 34 100%

+ Contratode




Cauca

Programas de Invesligacion
Aplicada, Innovacién y
Desarrolio Tecnolégico y
Formacién Continua
Especializada

m2_100%

ah 5 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por
el Servidor:

e 2

99%

Normalizacion de
Competencias Laborales

- ,‘ Asesoria para la creacion

de empresa y desamrolio
T 1]
in :
. LE

empresarial,
Encuesfodov ]

m 3 100%
99,96%

Asohsfoccuén

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

A 47 _100%

Formacién Profesional
Integral

& 24299,67%

Gestion para el Empleo
b 52 100%




~ Asesoria para la creaciéon

. F
&7 de empresa y desarrolio
sl l .] empresarial.

m _2 100%

Programas de Investigacion , . A
Aplicada, Innovacion y gvogocnﬁnly Certificacion
Desarrollo Tecnolégico y ; eb onlwpe encias
Formacién Continua aborales.
Especializada V m 4 100%
05

m 1 1000/0 Encuestad:
138
85,92% Formacién Profesional
~ ) ) Integral
] Satsfaccion m 34 97%
Normalizacion de q —— '
Competencias Laborales
m 1 100%
- & Gestidn para el Empleo

* & 5 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por ' ﬂ

el Servidor:
98%

+ Contratode
Aprendizaje

90 90,33%




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

&8 3 100%

Programas de Investigacion @ - = X
Aplicada, Innovacion y géoggélgglé&?g;hcocuén
Desarrollo Tecnolégico y Eehcralbs
Formacién Continua 4
Especializada m
m Encuestados

50
92,92%

~ A’hﬂoccsén
Normalizacion de q

Formacién Profesional
Integral

&

Competencias Laborales

&__

- Gestion para el Empleo

t- &- 1 100%

Satisfaccion con la
atenciéon brindada por P
el Servidor:

100%




» m Asesoria para la creacion

rd
: de empresa y desarollo
O O O l —] empresarial,

& 355 100%
P:og;?n‘]cs ge Ilrwesﬁgqgion
plicada, Innovacion y -
Desarmollo Tecnolégico y m de Compelencias

Formacién Continua Laborales.
Especializada

]
205 100%
m 5 100% EﬂCuesbdv ] &_

1.353
~
Normalizacién de q
Competencias Laborales
ﬂ; g 100%

Evaluacion y Cerlificacion

Formacién Profesional
Integral

&% 428 100%

92,92%

Safsfaccion

Gestidon pora el Empleo

-
# L. &8 66 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por P “

el Servidor:; Aprendizaje
97% 278 99,33%

+ Contrato de




o~ Asesoria para la creacion

" Cundinamarca jf ===

Programas de Investigacion < 5 s
Aplicada, Innovacién y g‘éogggg;‘ésgg;’lcoc'é"
Desarrollo Tecnolégico y Yobiwakas
Formacién Continua "
Especializada

&b 8 100%
m Encuestodos .
231
Formacién Profesional
Integral
li> o198 99,33%

83,22%
Gestion para el Empleo

Aonsfocc-én
Normalizacion de

Competencias Laborales

ah_2 100%

L. b 5 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por [ 4 i |

el Servidor: Aprendizaje
17 100%
99%

. Contratode




Y. 4 g ,"'v » m Asesoria para la creacion

\/ e de empresa y desarrolio

b Y empresarial.

) O pl I mlzg 98,33%

Programas de Investigacion - Evaluacién v Certificacié
Aplicada, Innovacién y vogocn “'Y eriiicacion
Desarrolio Tecnol6gico y L ?eboor?pe encias

Formacion Continua - QDOraies.
PRecotace ) V &R 74 96,67%
05

m 6 100% Encuestad

Formacién Profesional
Integral

& 24599,67%

98,67%

'S
Satistaccidon
Normalizacién de q

Competencias Laborales

m _6_100%

- Geslion para el Empleo

q- L. & s 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por r
el Servidor:

99%




~Guainio

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

Especializada

&__

Satisfaccion con la
atencién brindada por [
el Servidor:

95%

Normalizacion de
Competencias Laborales

» m Asesoria para la creacion

l _] de empresa y desarrolio

empresarial,

&h 25 100%
Encues?odcv i

42
100%

~ ASohslcccbn

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

ah 2 100%

Formacién Profesional
Integral

ah 8 100%

Gestidn para el Empleo

&R 2 100%




» m Asesoria parala creacion

o0
de empresa y desarmrollo
Guajira
m 90 100%

Progx:‘;vl?gé gg' llr:‘w:‘%slggggfr; . ) Szogg;iggié r?c?giﬁmdén
Des?gmé%nnglgg;%%é a. ' Laborales.
Especializada NS V m 73 100%
& 25 100% Encuestados IR

727

v 100%
,:\ " Aﬂ&sfccciﬁn
Normalizacién de q

Formacién Profesional
Integral

m 280 100%

Competencias Laborales

&b 17 _100%
Gestién para el Empleo

&b 40 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por f‘
el Servidor:
99%




» m Asesoria parala creacién
de empresa y desarrolio

® empresarial.
UOVK]re Ml 100%
Programas de Investigacion < in .

Aplicada, Innovacion y g‘éoé’g;'ggiéri?g;f'coc'én
Desarrollo Tecnolégico y Cobotoles
Formo%i()n Corlﬂingo -

specializada 1 100%

v &

ﬁﬁ Encuestad
Formacién Profesional
Integral
m 64 100%

100%
Gestién para el Empleo

Satsfaccion

Normalizacion de
Competencias Laborales

Satisfacciéon con la
atencién brindada por P ‘1

el Servidor: I . . I
100%




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

m 4_100%

Evaluacion y Certificacion

| | . I
de Competencias

Programas de Investigacion -
DApI-co'clio.' lnnovlgcgén y -
esarrollo Tecnolégicoy R .
Formacion Continua (SN Laborales.
Especialzada NN V m 5 100%
Encuestados
ah 2 100%

73

Formacién Profesional
Integral

ah 8 100%

100%

~ Aotislcccibn
Normalizacion de q

Competencias Laborales

&__

Gestion paro el Empleo

& 9 100%

Satisfaccién con la
aotencién brindada por [ 4 “

el Servidor: I . . I
100%




~ Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo

empresarial,
Gg O el 'O & 23 100%
) Programas de Investigacion . : o
Aplicada, Innovacion y (E_’vogcgén'y Certificacion
Desarrollo Tecnolégico y g eb Ol : petencias
Formacién Continua aborales.
Especializada M 4 100%
05

m 1 100% Encuestad
283

- , 99,69%
1 __;A ~ Asmisfcccién
- Normalizacion de q

Formacién Profesional
Integral

m _7_100%

Competencias Laborales

SR 3 100%
Gestién para el Empleo

-
# L. &R 171 97,50%

Satisfaccion con la
atencién brindada por r 1

el Servidor: Aprendizaje
99% 65 100%

. Contrato de




~ Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo

-
empresarial.
e O B 2 100%

Progiamas de investigacion ) : ’ -
gAplicudo. Innovacion y & g\éogggég'yé 'gcqg;ﬁcocﬁn
Desarrollo Tecnolégico y gL Ip i

Formo?én Corlmnuo aborales.
specializada 26 100%
Nl 5z

1 100% Encuestod
S 121

100% Formacién Profesional
~ . ; Integral
/ Satisfaccion
: &b _27_100%
Nomalizacion de e
Competencias Laborales
B 3 100%
- Gestién para el Empleo

q'\ L. &8 11 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por f' ﬂ

el Servidor: Aprendizaje
93% 32 100%




» » m Asesoria parala creacion
3 de empresa y desarrollo

Narino It

Programas de lnvesﬁgogién
Aplicada. Innovacion y .
Desarrollo Tecnolégico y m de Compelencias

Formacién Continua Laborales.
Especializada

i A1 100%
m Encuestados .
39
100% Formacién Profesional
~ Integral
? Satisfaccion m 100%
0
Normalizacion de _2
Competencias Laborales

Evaluacion y Certificacion

&__

- Gestién para el Emplec

. m _3 100%

Satisfaccion con la
atencion brindada por £
el Servidor: Aprendizaje

100%

33 100%




~ Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo

e
O r ( 3 ( e empresarial.
Santander 2o
Programas de Investigacion iz - =
gAplicodo, lnnovgcién y 4 (Ejvo(lgomon'y Certificacion
Desarrollo Tecnolégico y Leb orrpe encias
Formacién Continua aborales.
Especializada V m 126 99%
m 4 100% Encuestados

4 610
99,25% 1) Fomacién Profesional
. Integral
Vﬁ Safisfoccion

&b 261 97,33%

~
Nomalizaciéon de
Competencias Laborales
SR _7_100%

Gestion para el Empleo

-
q— L. &8 142 98,67%

Satisfacciéon con la ~ B Contrato de

atencién brindada por

el Servidor: . Aprendizaje
14 100%
100%




» m Asesoria para la creacion
- de empresa y desamolio
empresarial.

m 1 100%

Evaluacion y Cerlificacion

<~ Putumayo

Programas de Investigacion @
DApI-colclio.l lnnovlgcpn y -
esarrollo Tecnolégicoy BB .
Formacién Continua | @' Laborales.
Especializada NS m 13 100%
m Encuestados

36
b Formacién Profesional
Integral
2 2 100%

Gestion para el Empleo

-
q &.- 1 100%

100%

~ Aotisfcccién
Normalizacion de q

Competencias Laborales

&__

Satisfacciéon con la
atencién brindada por f' 1

el Servidor: I . . I 15 100%
100%




. V4 » m Asesoria para la creacion
de empresa y desarrolio
l ' I I l I O l—] empresarial,

& 35 96%

Programas ge lnvesligogién
Aplicada, Innovacién y 2
Desarrolio Tecnolégico y {JebCon"nepeiencuos
Formacién Continua aborales.
Especializada

-
' ] 28 77 99,33%
m 15 95% Encuestados —
A2 567

Formacion Profesional

g B 0

A ~ A?Tozléf svegral

. Qs C

- : 380 95,33%
- Normalizacién de q r m

Evaluacion y Certificacion

Competencias Laborales

& 17 100%

-

Gestion para el Empleo
- 1w m 17 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por P ﬂ

el Servidor:
95%




» m Asesoria parala creacion
de empreso y desarrollo

Risaralda

Progror?os ge Investigacion

Aplicada, Innovacion y

Desarrollo Tecnolégico y Eigb%?or}g:e'encuos
Formacién Continua

Especializada . i 5 100%
m Enc uestcdzv m

99,50%

A ASohsfcccnbn
Normalizacion de q

Evaluacion y Certificacion

1) Formacién Profesional
Integral

&h 39 97%

Competencias Laborales

&__

Gestidn para el Empleo

g A, _ 2 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por r
el Servidor:

100%




-~ Asesoria para la creacion

7 San Andrés y He
Prowdencm —

Programas de Investigacion

Aplicada, Innovacion y 4
Desarrollo Tecnolégico y Eigbgfcr};;zfrlenc»os

Formacién Continua
Especializado m 4 100%
Encuestados

&A1 100%

100%
A Satisfaccion

Normalizacion de
Competencias Laborales
&R 1.100%

Evaluacién y Certificacion

Formacién Profesional
Integral

&R _6_100%

Gestidn para el Empleo

m 11 100%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por r
el Servidor:

79%




» m Asesoria parala creacion

g 3 3 de empresa y desarrollo

O r I O n e r empresarial.
; &8 191 99,33%
Programas de Investigacion . e .

Aplicada, Innovacion y ' Evaluacion y Certificacion
Desarmollo Tecnologicoy SR de Competencios
Formacion Confinua i Laborales.
Especializada V m 86 99.33%
oS

m 45 69,33% Encuestad
\ Formacién Profesional
Integral
? &8 679 97.33%

- Geslion para el Empleo

q- L &R 202 94,67%

1.354

: 98,25%
- A " A&amoccién
Nomalizacién de q

Competencias Laborales

b 14 100%

Satisfaccion con la
atencién brindada por P
el Servidor:

99%




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

m _7_100%

P l i i0 & T .
rog;\o’;}r_\.gégg‘ lr:\\:weosyggig'r?s : &  Evaluaciony Certificacion
Desarrollo Tecnoldgicoy RS debCorr';petencuos
Formacion Continua i Laborales.
Especializada N V m 104 100%
& 1 100% Encuestados
3 Formacion Profesional
Integral
&8 29 100%

327

99,88%

- & Gestion para el Empleo
-de, B8 76 99%

Competencias Laborales

B 3 100%

~ thslocc.én
Normalizacidn de q

Satisfaccion con la
atencién brindada por P Q

el Servidor: I ‘ . I
100%




» = Asesoria parala creacion
de empresa y desarrollo

°
I O I I m O empresarial.
& 5 _100%
Programas de Investigacion 2 e
Aplicada, Innovacion y g\éogggég'yé Egg;hcocnon
Desarrollo Tecnolégico y v 'D
FormocEién Cp?tingo aborales.
specializada 27 100%
v & 27

m 3 100% Encuestod
Formacién Profesional
Integral
? o 672 100%

Geshén para el Empleo
5SS 100%

100%

Satsfaccién

Normalizacion de
Competencias Laborales
a® 1 100%
-

Satisfaccion con la
atencién brindada por [ 4
el Servidor:

99%




Satisfacciéon con la
atencién brindada por
el Servidor;

99%

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

& 65 _99%

Normalizacién de
Competencias Laborales

&h 23 87%

¥

» m Asesoria parala creacion
de empresa y desarrollo

empresarial.
&b 310 98%
i m 368 99%
Encuestados -

3.761
96,58%

Satsfaccion

I
"

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

Formacién Profesional
Integral
? &N 1.933 99,67%

Gestion para el Empleo
& 323 97,33%




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

m_l_.lOO%

&__

Satisfaccion con la
atencién brindada por
el Servidor:

e

99%

Normalizacion de
Competencias Laborales

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

& 5 100%

i
b
i

Evaluacion y Certificacion
de Compelencias
Laborales.

m 1 100%

152
95,67%

~ Axtnioccién
-
e

Formacién Profesional
Integral

B

Gestidn para el Empleo

m 9 100%

+ Contratode
Aprendizaje

130 99%




> ~n Asesoria para la creaciéon
de empreso y desamollo

iIchada =

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnolégico y

Formacién Continua x5
Especializada - -
m Encuestados

100%
Normalizacion de
Competencias Laborales

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Loboroles

Formacioén Profesional
Integral

b 1 100%

Satisfaccion

Gestion para el Empleo

i;— Lo

Satisfaccion con la
atencién brindada por f‘ 1

s ‘ . Contratode
el Servidor: A Szaje
100% 2 100%




Conclusiones

v De las 33 regionales a nivel nacional la regional Guaviare y Vichada solo han participado en un solo
bimestre en la Medicién de la Satisfaccion del primer semestre de 2019.

v De 17. 427 encuestados 749 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 bimestre a bimestre
va en aumento en el primero en 98 encuestados y en el segundo 112 encuestados a nivel nacional.

v Se recomienda especial atencion 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,
Definiciéon de lista de documentos para procesos, Disponibilidad de Programas y Cursos.

v A la pregunta No 4. En términos Generales, qué tan satisfecho se encuentra con el servicio brindado
por el SENA? De 17.427 encuestados 196 calificaron el servicio como “Nada Satisfecho, Poco
Satisfecho”. Ver anexo 1.




Anexo 1

Aportes, Fiscalizacion y

Asesoriaparalacreacion
de empresas y desarrollo

Contrato de Aprendizaje

Evaluacién y Certificacion de

Formaci6n Profesional

Gestion para el Empleo

Normalizacién de

Programas de Investigacién
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnolégico y

o el Cartera Emmesaal Competencias Laborales. Integral Competencias laborales Emeeliy Canihm T e
Especializada
Nada Poco Nada Poco Nada Poco Nada Poco Nada Poco Nada Poco Nada Poco Nada Poco
Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho

Amazonas 0 0 0 0 1 0 0 0 3 1 0 0 0 0 0 0 5
Antioguia 0 0 0 1 3 1 0 1 2 8 0 1 0 0 0 0 27
Arauca 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 4
Atlantico 0 0 0 0 1 0 1 0 2 0 0 0 0 0 0 0 4
Boyaca 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 4
Bolivar 0 0 0 0 1 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 4
Caldas 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 3
Cagueté 0 0 0 0 0 0 0 0 4 1 0 0 0 0 0 0 5
Casanare 0 0 0 0 0 0 0 1 2 5 0 0 0 0 0 0 8
Cauca 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 3
Cesar 1 0 0 0 0 3 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 5
Chocé 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Cérdoba 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Cundinamarca 0 0 0 i, 0 0 0 0 0 a, 0 0 0 0 0 0 2
Distrito Capital - Bogota 0 0 0 3 1 1 3 (] 0 1 0 0 0 0 0 0 9
Guainia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Guawvare 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
|Guajira 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Huila 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Magdalena 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 4
Meta 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Narifio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Norte de Santander 0 0 0 1 0 0 0 3 0 10 0 2 0 0 0 0 16
Putumayo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Quindio 0 0 2 2 0 i, 0 i 2 9 0 0 0 0 0 2 19
Risaralda 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 2
San Andrés 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Santander 0 0 0 i, i, i, 0 i 3 14 a, 5 0 0 0 2 29
Sucre 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 i, 0 0 0 0 a,
Tolima 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Valle 1 0 0 6 1 1 2 3 1 9 1 6 0 2 0 1 34
Vaupes 0 0 0 0 il 2 0 0 0 , 0 0 0 0 0 0 4
Vichada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Total General 2 il 2 18 11 25 6 13 19 69 3 19 0 2 0 6 196




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

Elabor6:

Marcela Sastoque Ramirez
Profesional Medicién de la Satisfaccion
Coordinacion Nacional de Servicio a la
Empresa y Servicio al Cliente

Direccion General SENA

*ip: 12054
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