Socializacion resultados - informe de medicion de la
experiencia IV-2025

03 DE MARZO

Don de se pueden ver los resultados del informe de la medicién de la experiencia

Ingresamos a la pagina del sena www.sena.edu.co el parte donde dice atencién y servicio a la
ciudadania se nos despliega un panel y en la parte inferior donde dice Satisfaccidén del usuario
vamos a encontrar los resultados

A

el informe de medicion de la experiencia de los canales de atencién y dentro del canal de atencion
esta la linea PQRS


http://www.sena.edu.co/

Objetivo del proceso

Obtener informacion desde el punto de vista de nuestros grupos de
valor y de interés frente al servicio ofrecido a través del Canal
Presencial, Canal Telefonico, Canal Virtual (Chat, Uamanos, WhatsApp,
Lengua de Sefas) y Respuestas PQRS, identficandao las fortalezas y
debilidades que teren nuestros servicios y asi generar acciones de
mejora para lograr un servicio 6pomo, teniendo en cuenta los
lineamientos establecidos en el Conpes 3649 de 2010 Politica de
Atencién al Ciudadano, Conpes 3785 de 2013 Politica Nacional de
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano, Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion MIPG - Dimension 4 Evaluacion de Resultados
y ¢l requisito 9.1.2. Satisfaccidn del Cliente de la Norma NTC ISO
9001:2015.

esta medicidn de la experiencia se realiza bajo unos lineamientos que estdn identificados en la
politica de atencidn al ciudadano en el CONPES 3649 del 2010,

Todos estos lineamientos nos exigen que como entidad evaluemos cual es la percepcién que
tienen nuestros ciudadanos una vez interactta con la entidad.

¢Como se realiza el proceso de
Medicién de la Experiencia?

El Instrumento de medicidn es enviado a traves de correo electronico a nuestros
grupos de valory de interés a los cuales se les brinda 1a primera atencion a traves
del Canal Presencial, o 9= [&s solicita escanear el cadigo QR, para el Canal Telefanko
s& aplics a los grupos de valor y grupos de interds que s& ComunNicaran can nuestra
Entidad a traves de 1as lineas de atencidn a cludadands, empresarios y linea PORAS,
Bogata +(57) 601 736 60EQ, Linea gratuita y resto del pais 018000 510270 antes de
finalizar la llamada se transfiere a le apcion encuesta y en & Canal Virtual se aphca a
los grupos de valor y grupas de interés gue se camunican & través del Chat, Chat Bot,
Uamanos, WhatsApp, Lengua de Seflas, Mensaje de texto, Linea PORS y Redes
sociales, antes de finalizar |3 sesion se transhere a la encuesta,

Fara las respuestas a las peticiones PORS se aplica a traves de correo electranico a “
ios grupos de valor y grupos de interés gue han recibodo respuesta a sus peticiones




Metodologia de medicién
de la experiencia
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» La primera zona es la zona critica, que son aquellos resultados que estan dentro del unoy
el 29.

» Lasegunda una zona intermedia que es los resultados que estan entre 3y 4

» Latercera una zona positiva que estan entre 41y 5

Si la medicidn se encuentra por debajo de 4 se requiere que se creen planes de mejora y estos
planes de mejora deben ser cargados en la plataforma compromiso con ayuda de los lideres IGA
gue tengan en la regional.

Si el margen de error por regional esta por encima del 5%. Quiere decir que es necesario que
como regional aumentemos el nUmero de encuestas.

Si esta por debajo del 5 quiere decir que estamos bien
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ejemplos que vamos a tomar en este momento es Bolivar entonces Bolivar dio respuesta a
2066 respuestas de las pgrs que habian llegado a su regional y 74 personas diligenciaron la
encuesta para un margen terror del

Stefany Cerquera Sanchez 10 minutos 42 segundos

11.41 entonces para Bolivar si es necesario generar.

Stefany Cerquera Sanchez 10 minutos 49 segundos

Acciones de mejora que permiten aumentar o incrementar el nUmero de encuestas

diligenciadas.

Ficha Técnica Respuestas PQRS
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Iatorme medician de b axgenends

Regueitn POAS

Por otro lado, ya vamos a ver el informe de medicion de la experiencia ya con las preguntas que
tiene la encuesta y cdmo o cudles fueron las.

Percepciones de los ciudadanos frente.

Pues a las preguntas que que tiene el instrumento

Informe medicion de la experiencia
Respuestas PQRS

e



posteriormente pues van a ver cuales son las cuatro preguntas que tiene el instrumento
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Recomendacion

gue empezamos a dar respuesta por cumplir con los tiempos

unas respuestas parciales entonces cuando damos respuestas parciales pues el ciudadano si estd
bravo pues va a quedar ain mads bravo o mas molesto

éEntonces, qué es importante? Que evaluemos qué respuesta estamos dando, que por cumplir
con el tiempo que estamos manejando internamente, no nos olvidemos de que el ciudadano
merece una respuesta completa. Y de fondo

Si, entonces es preferible demorarse un poquito, pero darle la respuesta completa al
ciudadano.

Si, porque esas respuestas parciales también hacen que pues el ciudadano no se sienta a gusto
con con lo que le esta respondiendo la entidad.



