Resultados Medicion de la
Satisfaccion e Servicio al
Ciudadano

e Canal Presencial ¢ Julio 2018 ¢




SONDEO DE
CONOCIMIENTO
SERVICIO AL
CIUDADANO

» 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 6ptimo para
nuestros grupos de interés,
teniendo en cuenta los
lineamientos establecidos en el
CONPES 3785 del 2013.
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Sondeo realizado en Canal Presencial a nivel nacional durante el horario de atencion al
ciudadano en cada Regional, se invita de manera voluntaria a cada ciudadano a participar y se
verifica que se envie la respuesta por el instrumento en Goolgle Docs

Qué se mide?:

* Atencion del Servidor

« Satisfaccion y Calidad en el Servicio

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

* Servicio mas solicitado y nivel de satisfaccion del mismo.

Después fueron tabulados los resultados para obtener la informacion presentada a continuacion:



Registro de 3.618 Ciudadanos encuestados

Regiona Ies Pa rtiCipa ntes Entre el 28 de febrero y el 30 de junio de 2018
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28 regionales participantes midieron los servicios de la entidad
¢ se obtiene el resultado del instrumento Sondeo Servicio al Ciudadano ® Canal Presencial e



1 Por cual de los siguientes servicios hizo su

— solicitud en la entidad?

Programas de investigacion aplicada innovacidn y desarrollo tecnoldgico (especializada) g

Normalizaciéon de Competencias Laborales - Mesas Sectoriales

Gestion para el Empleo e Agencia Publica de Empleo “

Formacién Complementaria
Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales m

Contrato de Aprendizaje D
Asesoria para el crecimiento y escalabilidad empresarial m

Asesoria para creacion de empresa y/o atencion empresarial “

Aportes fiscalizacion y cartera
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El servicio mas solicitado durante el mes de julio de 2018 fue el de
formacion profesional integral

1400



2. Agradecemos califique los siguientes aspectos de 1
a 4. donde 1 es pésimo 4 es excelente

Nivel de satisfaccion
frente a la atencion
prestada por el
servidor

® Presentacion Personal

e Amabilidad en el Servicio

e Conocimiento del Tema
Promedio

e Actitud de Servicio

e Lenguaje Claro y sencillo




Agradecemos Califique de 1 a 4, donde 1 es muy
malo y 4 es excelente.

e Claridad de la Informacidn

e Rapidez en la atencidn

e Sencillez en los procesos

e Respeto por el turno

e Cumplimiento en los horarios
Promedio de

satisfaccion con el
Servicio recibido

97,75%




5 ¢ En términos Generales, qué tan satisfecho se encuentra

= el servicio brindado por el SENA?

En caso de no cumplir, Por qué?

no hay disponibildad del programa que
quiero
necesito curso de alturas

Poco informacion para diligenciar
documentos
Las respuestas no son oportunas como se
requiere

99.22%

*Informacién entregada por los
ciudadanos obtenida del formulario

B Muy Satisfecho e Satisfecho 11 Poco Satisfecho e Nada Satisfecho
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Excelente Regular

Bueno 2 o0 3 veces 4 veces 0 mas

De acuerdo con la medicion se esta entregando un
servicio de Calidad a los ciudadanos que se acercan a

la entidad . . . ., .
*Los ciudadanos manifiestan eficacia en la resolucion de sus solicitudes.
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é¢Usted acudio a algun tramitador
en el ultimo afo, para gestionar
algun tramite o servicio de la
entidad?

Si*
5,83%

& 94,16%

* Se evidencia aumento en el uso de intermediarios para acercarse a
la entidad
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Respecto al canal de atencidn Presencial, ¢ Qué mejoraria?

2,59 = Nada

= Atencion recibida
(amabilidad,disponibilidad)

= Tiempo de espera para ser
atendido

= Dominio del Tema

= |nstalaciones locativas

= otras

Entre las respuestas OTROS se encuentran respuestas como felicitaciones o falta de

Servidores para la atencion de los ciudadanos.
*Informacidn obtenida del formulario entregada

por los ciudadanos



Observaciones:

¢ No se encuentran encuestados de las regionales Chocd, Cérdoba, Guainia, Putumayo y Vichada para el periodo del
mes de julio del 2018, por lo que se encuentra en 0 el nivel de satisfaccion.

e Regional Valle presenta 1.091 encuestados con un nivel de satisfaccion en el servicio del 98%

¢ El niumero de encuestados por las Regionales Casanare, Vaupés, Arauca, Atlantico y San Andres no es significativo, toda
vez que es importante obtener la percepcién de por lo menos el 10% de los ciudadanos que asisten a la regional.

e Se debe tener en cuenta que la calidad de muestra es responsabilidad de cada regional, estamos atentos de responder
sus inquietudes y dudas respecto a este tema, estamos dando cumplimiento a la ley 872 del 2013 asi como al Plan
Anticorrupcién y de servicio al Ciudadano 2018.



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

con calidad y transparencia para el ciudadano.

Estamos Creando Cultura de Servicio.

Gracias

Elaboré:

Zabrina Delgado Plata

Profesional de Servicio al Ciudadano
Coordinacién Nacional de Servicio a la
Empresa y Servicio al Cliente
Direccion General SENA
zdelgadop@sena.edu.co ¢ ip: 12113
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