Medicion de la Satisfaccion
22. Semestre 2018

Coordinacion Nacional de Servicio a la
Empresa y Servicio al Cliente

Periodo Comprendido entre el 1 de julio y el 30 de noviembre de 2018




SONDEO DE
CONOCIMIENTO
SERVICIO AL
CIUDADANO

e Canal Presencial
{ )

Objetivo

Obtener informacion desde el punto
de vista del ciudadano frente al
servicio ofrecido por los servidores en
canal presencial, y asi proponer
acciones de mejora para lograr el

servicio optimo para nuestros grupos
de interés, teniendo en cuenta los
lineamientos establecidos en el
CONPES 3785 del 2013.




¢Como se esta realizando?

Sondeo realizado en Canal Presencial a nivel nacional durante el horario de atencidn al ciudadano
en cada Regional y Centro de Formacion a las cuales se invita a participar de forma voluntaria
para responder 9 preguntas relacionadas con:

e Atencion del Servidor

e Satisfaccion y Calidad en el Servicio

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

e Servicio mas solicitado

Después fueron tabulados los resultados de tres instrumentos de medicién de la satisfaccion de
las coordinaciones de Relaciones Corporativas e Internacionales, Emprendimiento y Agencia
Publica de Empleo, para obtener la informacién presentada a continuacion:



REGIONALES
PARTICIPANTES

Etiquetas de fila Total

Amazonas | 75 | 1 | 02 | 9 |

Atantico | s | . [ 0 14 | 58 |
Bovar |  e0 | 101 | 24 | 85 |

; 1218 1292

Choco | w0 | e [ 005 [ 101 |
Cordoba | ess | 34 [ s | 769 |
1120

Guainia | 1 | o | 9 | 9% |

Guaviare | s | 14 [ 2 [ 6 |
541

101 333
48 57

Puumayo | 3 | 3 | 15 | s |

Vaupés “___

Vichada

Total General 22.553




Centros de
Formacion

Participantes

Valle. Despacho Direccion

Valle. Centro de la Construccion

Valle. Centro Agropecuario de Buga

Santander. Despacho Direccidn
Santander. Centro de Gestion...
San Andrés. Centro de Formacion Turistica, ...

Quindio. Despacho Direccidn
Putumayo. Centro Agroforestal y Acuicola...
Narifio. Centro Internacional de Produccion...
Magdalena. Centro de Logistica y...

Huila. Centro de Formacién Agroindustrial

Guajira. Despacho Direccion

Distrito Capital. Despacho Direccién
Distrito Capital. Centro de Tecnologias del...
Distrito Capital. Centro de Gestion de...
Distrito Capital. Centro de Disefio y...
Cundinamarca. Centro de Desarrollo...
Coérdoba. Centro Agropecuario y de...

Cesar. Centro Biotecnoldgico del Caribe

Cauca. Centro Agropecuario

Caldas. Despacho Direccion

Caldas. Centro de Automatizacién Industrial

Boyaca. Centro Minero

Bolivar. Centro Agroempresarial y Minero

Atlantico. Centro de Comercio y Servicios
Antioquia. Complejo Tecnolégico Minero...
Antioquia. Centro del Disefio y...
Antioquia. Centro de la Innovacion, la...
Amazonas. Centro para la Biodiversidad y...

o

400

800

1200

1600

2000

H Total




Servicios del
Sena:

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:

* 9 ciudadanos no respondieron por servicio

** No son servicios del Sena sin embargo se tuvieron en
cuenta para la medicién de la satisfaccion de los usuarios
quienes se acercaron a la entidad por dicho tema.

Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo
de Competencias

& n
empresarial,
2 5.133
Laborales.

Especializada i & 2.020
Encuestados

7
& 376 31,425*

", Regionales
Normalizacién de q

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacién y
Desarrollo Tecnoldgico y
Formacion Continua

Evaluacion y Certificacion

Formacién Profesional
Integral

2% 11.245

Competencias Laborales

2 160

Gestién para el Empleo

2% 8.564

w i
b

Contrato de
Apredizaje

3.778**




2 Aspectos del servidor
publico que lo atendio

2. Agradecemos califique los siguientes aspectos de 1 a
4. donde 1 es muy malo y 4 es excelente, en los
siguientes aspectos del servidor publico que lo atendid

¢ Presentacion Personal .
Promedio de

e Amabilidad en el Servicio satisfaccion con

o el Servidor
e Conocimiento del Tema

e Actitud de Servicio 9 6 , 7 5 %

e Lenguaje Claro y sencillo



i Aspectos Agradecemos Califique de 1 a 4, donde 1 es muy malo y

: 4 es excelente, en los siguientes aspectos relacionados
relacionados con el con el servicio recibido

servicio recibido

Promedio de
satisfaccion con el

Servicio recibido
¢ Claridad de la Informacién

* Rapidez en la atencion (‘ U
e Sencillez en los procesos ~= ) r ’ A
® Respeto por el turno

e Cumplimiento en los horarios




4. ¢ En términos Generales, qué tan satisfecho se 5. éComo califica en general la "calidad" del servicio
encuentra con el servicio brindado por el SENA? ofrecido por la entidad? *califique calidad como la suma
de todos los atributos (caracteristicas) del servicio

recibido.

16.000
14.000
12.000

10.000 15.682

8.000 6.634 = Total
6.000

(1) . . 4.000
El 88,7 Y6 de los ciudadanos manifiesta . 196
2.000 40

oportunidad en el serc;/izio prestado por la ) P 7 —
entida

Bueno Excelente Malo Pésimo Regular




6. ¢ Para solucionar su requerimiento, cuantas veces,

fue necesario que usted se acercara a la institucion?

20.000
18.000
16.000
14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000

1vez

19.226

331

4 veces 0 mas

2.996

de 2 a 3 veces

7. ¢Usted acudio a algun tramitador en el ultimo afo,

para gestionar algun tramite o servicio de la entidad?

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

No

21.464

Si



Resultados por
Regional




» m Asesoria parala creacion

¢ AMm azondas l] Ge gy cesarce

2827 100%

Programas de Investigacion L i L
Aplicada, Innovacion y i g‘éGlCL‘g:q'OQT\éECE.’gE'COC'O”
Desarrollo Tecnoldgico y Laboral P :
Formacién Continua aRorales.
Especializada V m 14 100%
o5

& Em:éeslgcd
n 97 ZOA] 1 m;n&(r:cﬁién Profesional
- : M2 97.61%
Normalizacion de —
Competencias Laborales q

Sc:ntis[%:ccic’)n

- Gestion para el Empleo

\;—L &84 100%

Satisfaccion con la ol Satisfaccion con
atencion brindada por accesibilidad e Contrato de
el Servidor: infraestuctura Apredizaje
94% 08% | 7+ 88.71%




» m Asesoria parala creacion

o [ ] L ]
. '~ de empresa y desarrollo
l —] empresarial.

482 99.17%

oG e Inveshgqgon ' Evaluacién y Certificacion
Aplicada, Innovacion y Eva Ty >
Desarrollo Tecnolégico y \ eb Or‘ll’lpe encias
Formaciéon Continua aborales.

Especializada

85 99.82%

V &8 204 99.50%

4.312
1 mg‘r&%?én Profesional
o8 2.035 99.60%

A, Satisfaccion

Normalizaciéon de
Competencias Laborales
42 97.61%
- Gestion para el Empleo

t L. 28986 99.98%

Satisfaccion con la ol Satisfaccion con
atencion brindada por accesibilidad e Contrato de
el Servidor: infraestuctura Apredizaje
98% 97.5% | 459+ 98.25%




» m Asesoria parala creacion
'~ de empresa y desarrollo

Jo rAUCd rl a5 100%

Programas de Investigacion

Aplicada, Innovacion y -
Desarrollo Tecnolégico y Egb%?oTeF;EienCIGs

Formacién Continua
Especializada
& EncuesTc:ch m_
— 111
100%

Q Satisfaccion

' Evaluacion y Certificacion

1 Formacion Profesional
Integral

&

Normalizacion de
Competencias Laborales

&

Gestion para el Empleo

S
t L. 2875 100%

1Soﬁs_focgiércnjc%n la Satisfaccion con
atencion brindada por accesibilidad e
el Servidor: infraestuctura e

Apredizaje

100% 100%




» m Asesoria parala creacion

y 4 ®
. - de empresa y desarrollo
O l I I ‘ O l-] empresarial.

31 96.7%

Fiogramas de Investigacion L . .
Aplicada, Innovacion y ! g‘éoggg'ogi‘égc‘?gg'cac'on
Desarrollo Tecnologico y Laboral P !
Formacién Continua aboraies.
Especializada V & 27 100%
(o k]

3 1 O O 0/ Encuestad
&2 1O 568

%
99.4%
f\; Aﬂisfoccién

Normalizacién de q

1 Formacién Profesional
Integral

28158 100%

Competencias Laborales
M3 100%

Gestion para el Empleo

-
&l 115 100%

1Sc:‘ri:;_fc:c:gin:';r*(nje:gr‘n Ia Satisfaccion con )
atencion brindada por accesibilidad e L
el Servidor: infraestuctura Sonieio e

Apredizaje

95% 92.5% 231+ 99.1%




Bolivar

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

;14 58.7%

»n5 100%

Satisfaccion con
accesibilidad e
infraestuctura

93%

Satisfacciéon con la
atencion brindada por f'
el Servidor:
94.8%

Normalizacion de
Competencias Laborales

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

867 98.5%

it
2 Jd_j

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

&h 158 997%

Encuestad

805

Satisfaccion

1 Formacién Profesional
Integral

2175 95.4%

Gestion para el Empleo

a8 168 97.02%

o i
b

Contrato de
Apredizaje

218+ 99.13%




Satisfaccién con la
atencioén brindada por
el Servidor:

99%

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnologico y
Formacion Contfinua
Especializada

M 15 93.3%

M6 100%

Scﬁsfogcjg’m con
accesibilidad e
infraestuctura

95.3%

Normalizacion de
Competencias Laborales

¥

m Asesoria para la creacion
'~ de empresa y desarrollo

IR o oo 5o

'\ Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

dv &8 256 100%

1.686
98.4%

Satisfaccion

1 Formacién Profesional
Integral

2% 299 99 6%

&- Gestion para el Empleo
| ]

&8 528 98.8%

Contrato de
Apredizaje

4 + 100%




m Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo

COldCIS i] w62 95.3%

Progfnl"_nos éje Ilrwesﬂgqc;ién '\ Evaluacion y Certificacion

plicada, Innovacion y -

Desarrollo Tecnolégico y Egb%(r)cr‘ll’lep;efencms
Formacion Continua :

Especializada & 124 1000/0
7 1 0 Encuestados
&7 100% 705

%
99.5%
nf Satisfaccion
Normalizacién de q

1 Formacién Profesional
Integral

2235 97.87%

Competencias Laborales
25 100%

Gestion para el Empleo

139 100%

Contrato de
Apredizaje

114+ 100%

Satisfacciéon con la Satisfaccién con
atencion brindada por accesibilidad e
el Servidor: infraestuctura
0 0
98% 97.5%




Caqguetd

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnologico y
Formacién Confinua
Especializada

a6 100%

~

Normalizacién de q
Competencias Laborales
21 100%

Satisfaccion conla Satisfaccién con
atencion brindada por accesibilidad e
el Servidor: infraestuctura
0
97.8% 96.8%

m Asesoria para la creacion
. de empresa y desarrollo

‘ empresarial.
“ &b 418 9977

' Evaluacion y Certificacion
Encues1odcv

de Competencias
1.291

Laborales.
31 96.7%
99.4%

1 Formacion Profesional

2431 99.7%

Gestion para el Empleo

&%.388 99.48%

o i
b

Contrato de
Apredizaje

6+ 100%




m  Asesoria para la creacion

-
. . de empresa y desarrollo
0
I I &8 235 99.5%
Programas de Investigacion L. - .,
Aplicada, Innovacion y / gvogomoniy Certificacion
Desarrollo Tecnologico y ¥ E‘b Onl’WDe encias
Formacion Continua aborales.

Especializada V & 81 1 000/0

2 1 0 Encuestados
;2 100% o

98.5%
f\, Satisfaccion
Normalizacién de q A

1 Formacién Profesional
Integral

28158 99.3%

Competencias Laborales

&

Gestion para el Empleo

-
t L. #8224 93.7%

1Sc:‘ris_fg::cgig’)r;n;:cc)jr'n la Satisfaccién con |

atencion brindada por accesibilidad e

el Servidor: infraestuctura i:':::::u?:
0 0

98% I ‘ i I 97.5%




Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnologico y
Formacion Contfinua
Especializada

M33 96.9%

~

Normalizacién de q
Competencias Laborales
& 21 92.4%

Scﬁsfogcjg’m con
accesibilidad e
infraestuctura

87.5%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por
el Servidor:

0
87.5%

» m Asesoria parala creacion
X . de empresa y desarrollo
empresarial.

176 99.4%

'\ Evaluacion y Certificacion
de Competencias
N

Laborales.

28 101 99%

Encuestad

1.102

Satisfaccion

1 rc?rmoclién Profesional
ntegra
2535 97.5%

- Gestion para el Empleo

\;—L 2,162 85.8%

Contrato de
Apredizaje

65 ¢ 95.3%




» m Asesoria parala creacion

( C eSO r- £ ' de empresa y desarrollo
l-] empresarial.

213 100%

Programas de Investigacion S L o L.
Aplicada, Innovacion y E\éogg:qlogpéncc?g;ﬁccmon
Desarrollo Tecnolégico y LoboroleF;
Formacion Continua :
Especializada V & 24 100%

Encuestados
B 1.151
1 Formacién Profesional
Integral
? 28198 98.4%

%
96.6%
~ Al’risfoccién
Normalizacién de q
- &- Gestion para el Empleo
— -

Competencias Laborales
28 649 35.8%

&

Contrato de
Apredizaje

el Servidor: infraestuctura

99%

Satisfaccién con la Satisfaccién con
atencién brindada por ii ii accesibilidad e

97 .5% | 167 + 100%




Evaluacion y Certificacion

y 4 ] .
» m Asesoria parala creacion
X . de empresa y desarrollo
empresarial.
de Competencias

0
l “ 25 100%
Programas de Investigacion ,
Aplicaﬁjo. Innoxiocién Y
Desarrollo Tecnologico y
Formacién Continua Laborales.
Especializada &
& Encuestados

191

%
99.1%
~ Al’risfoccién
Normalizacién de q

1 Formacién Profesional
Integral

&__

Competencias Laborales

&

TScltisflc:t:gi:;’)r‘\dc:cér\ la Satisfaccién con

atencién brindada por accesibilidad e )

el Servidor: infraestuctura i‘;’:‘e':::’a?:
97.5% |" ‘i'| 95% . 120 - 97.5%

Gestion para el Empleo

266 100%




Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnologico y
Formacion Contfinua

Especializada

M1 100%

Scﬁsfogcjg’m con
accesibilidad e
infraestuctura

95.3%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por
el Servidor:

0
97%

Normalizacion de
Competencias Laborales

» m Asesoria parala creacion

X . de empresa y desarrollo
l —] empresarial.
Encuesiodcv i

21409 99.7%
768

99.4%
Gestion para el Empleo

840 97.5%

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

o4 100%

Formacién Profesional
Integral

236 100%

o i

Contrato de
Apredizaje

278 « 99.2%




» o Asesoria parala creacion
de empresa y desarrollo

;' Cundinamarca ..

Programas de Investigacion L. - .,
Aplicada, Innovacién y i gvogomoniy Certificacion
Desarrollo Tecnolégico y i eb onlwpe encias
Formacién Continua aborales.
Especializada V m 20 950/0

0 Encuestados

%
98.8%
~ Aiﬁsfaccién
Normalizacién de q

1 Formacién Profesional
Integral

&8 207 99.5%

Competencias Laborales
&3 100%

Gestion para el Empleo

2% 545 98.1%

1Sc:‘ris_fg::cgig’)r;n;:cc)jr'n la Satisfaccién con
atencion brindada por accesibilidad e
el Servidor: infraestuctura SonliGioee

Apredizaje

47 + 100%

96.3% 95.3%




Istrito
apital

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

»n9 100%

Satisfaccién con la Satisfaccién con
atencion brindada por accesibilidad e
el Servidor: infraestuctura
0
90% 35%

838 97.36%

Normalizaciéon de
Competencias Laborales

» o Asesoria parala creacion
* de empresa y desarrollo

l] 28338 97.03%

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

Vi 272 93.05%

2.109

1 rqrrmoclién Profesional
ntegra
i &% 1.066 97 .2%

Gestion para el Empleo

\;—L 28296 99.32%

Contrato de
Apredizaje

236 * 95.7%




» m Asesoria parala creacion
X . de empresa y desarrollo
empresarial.

295 100%

Programas de Investigacion L o L.
Aplicada, Innovacion y ) g\éGéJg:qIOQT\éECQg;fICOC|on
Desarrollo Tecnolégico y ol p I
Formacion Contfinua aborales.
Especializada &
o5

& Encuestad

100%
~ S
Normalizaciéon de
Competencias Laborales

1 Formacién Profesional
Integral

&__

atisfaccion

Gestion para el Empleo

S
t L. a1 100%

TScltisflc:t:gi:;’)r‘\dc:cér\ la Satisfaccién con
atencién brindada por accesibilidad e )
el Servidor: I ‘ i I infraestuctura i‘;’:‘e':::’a?:
0
100% 100% |




Guajira

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnologico y
Formacion Contfinua

Especializada

Scﬁsfogcjg’m con
accesibilidad e
infraestuctura

95%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por
el Servidor:

0
95%

Normalizacion de
Competencias Laborales

» m Asesoria parala creacion

X . de empresa y desarrollo
l -] empresarial.
Encuesiodcv i

& 148 94.5%

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

210 100%

Formacién Profesional
Integral

233 100%

- Gestion para el Empleo

t L. 28 896 100%

Contrato de
Apredizaje

78 « 100%




Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnologico y
Formacion Contfinua
Especializada

&

&

Scﬁsfogcjg’m con
accesibilidad e
infraestuctura

95%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por
el Servidor:

0
99%

uaviare

Normalizacion de
Competencias Laborales

» m Asesoria parala creacion

l de empresa y desarrollo

empresarial.
]
Encuesiodv i
; nl

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

226 100%
! 5
65

99%

Satisfaccion

1 Formacién Profesional
Integral

2810 100%

Gestion para el Empleo

n21 952%

o i
b

Contrato de
Apredizaje

4+ 100%




Satisfaccién con la
atenciéon brindada por
el Servidor:

87%

Satisfaccion con .
accesibilidad e ! Contrato de

Apredizaje

infraestuctura

. & n

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion vy
Desarrollo Tecnologico y
Formacién Continua
Especializada

B 541
96.7%

atisfaccion

~
Normalizacién de
Competencias Laborales

Asesoria para la creacion
de empresa y desarrollo
empresarial.

a8 178 99.4%

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

V i 22 100%

1 Formacién Profesional
Integral

215 100%

Gestion para el Empleo

-
t L. 28337 95.5%

85%, 9 » 88.8%




Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnologico y
Formacion Contfinua
Especializada

a1 100%

&

Scﬁsfogcjg’m con
accesibilidad e
infraestuctura

97%

Satisfacciéon con la
atencién brindada por
el Servidor:

0
99%

Magdalena

Normalizacion de
Competencias Laborales

» m Asesoria parala creacion

X . de empresa y desarrollo
l —] empresarial.
Encuesiodcv i

299 98.9%
437

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

24 50%

1 Formacién Profesional
Integral

24 100%

92.4%

Satisfaccion

Gestion para el Empleo

2% 284 97 8%

Contrato de
Apredizaje

36 * 100%




Meta

Programas de investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnologico y
Formaciéon Continua
Especializada

&

Safisfaccion con
accesibilidad e
infraestuctura

95%

Satisfaccion con la
atencién brindada por M
el Servidor:
0
95%

Normalizacién de
Competencias Laborales

» s Asesoria parala creacion
< . de empresa y desarrollo
empresarial.

868 98.5%

it
2 Jd_j

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

a1 100%

Encuestados

500

~ Ags?fs%
;;_ L.

Contrato de
Apredizaje

1 Formacién Profesional

&6 100%

Gestion para el Empleo

&8 363 98.8%

48 + 100%




Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnologico y
Formaciéon Continua
Especializada

&__

&

Safisfaccion con
accesibilidad e
infraestuctura

98%

Satisfaccion con la
atencién brindada por M
el Servidor:
0
99%

Normalizacién de
Competencias Laborales

» s Asesoria parala creacion
< . de empresa y desarrollo
empresarial.

2% 163 98.1%

it
2 J_j

Encuestados

A Ags?fs%
;;_ L.

Contrato de
Apredizaje

Evaluacion y Certificacion
de Competencias
Laborales.

85 100%

1 Formacién Profesional

&4 100%

Gestion para el Empleo

877 100%

18 * 100%




Santander

Programas de Investigacion
Aplicada, Innovacion y
Desarrollo Tecnologico y
Formaciéon Continua
Especializada

& 3 100%

Normalizacién de
Competencias Laborales

28 100%

Satisfaccion con la Satisfaccion con
atencién brindada por M accesibilidad e
el Servidor: infraestuctura
0
99% 99%

n 299:5%
q N\

. Asesoria para la creacion
- de empresa y desarrollo

l] 8 146 99 3%

' Evaluacion y Certificacion
Encuesiadcv

de Competencias
1.057

Laborales.

889 100%

1 IF(?rmoclién Profesional
ntegra
? &M 291 99.6%

[ &- Gestion para el Empleo
e | ]

507 97.6%

Contrato de
Apredizaje

? * 100%




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

&

Normalizacién de
Competencias Laborales

21 100%

Satisfaccion con
accesibilidad e
infraestuctura

94%

Satisfaccion con la
atencién brindada por
el Servidor:

0
94%

# m Asesoria parala creacion
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Conclusiones

e |la regional con mayor numero de ciudadanos
encuestados fue Valle del Cauca con 5,677 registros, y
un nivel de satisfaccion del 98,5%

e El nivel de satisfaccion a nivel nacional teniendo en
cuenta el promedio en los tres instrumentos de
medicion de la satisfaccidon del cliente de la direccion de
empleo y trabajo fue del 88,9%, lo cual muestra una
disminucion frente al presentado en el primer semestre.

e se manifiestan casos de intermediarios(personas sin
ningun vinculo con el SENA), para acudir a los servicios
de la entidad.

e La atencién ofrecida por los servidores es del 96 ,7%,
siendo factores de reconocimiento positivo y aplicacion
de protocolos cuanto se presta el servicio al cliente.



Desde la Coordinacion Nacional de Servicio a la Empresa y Servicio al
Cliente, les agradecemos por todo el compromiso e interés por mejorar y
mantener la marca SENA en un nivel muy superior prestando un servicio

de calidad y transparencia para el ciudadano.

Estamos Creando Cultura de Servicio.
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