Reporte de resultados _
Senc'e) Encuesta de satisfaccion o
Bono Empresa y Negocio anno 2018

Sumate a los nuevos empleos
Unidad de Estudios, Servicio Nacional de Capacitaciény Empleo

Este reporte de resultados tiene como objetivo presentar los resultados de la encuesta de
satisfaccidon aplicada a los usuarios egresados del programa Bono Empresa y Negocio afio 2018. El
propdsito de esta encuesta es indagar en la satisfaccién que presentan los usuarios respecto de las
distintas etapas, procesos y componentes del programa en cuestion.

Esta informacién permitird identificar los aspectos del programa que requieren, por una parte, ser
redisefiados para mejorar su implementacion, y por otra, observar qué elementos, a partir de la
opinion de los usuarios, necesitan una evaluacion en profundidad para determinar las
oportunidades de mejora.

1. Antecedentes metodologicos

La encuesta aplicada, corresponde a un cuestionario de preguntas de cardcter cerrado, y su
modalidad de aplicacidon fue telefdnica, por medio de encuestadores instalados en el call center de
SENCE. La duracién promedio de la encuesta fue de 10 minutos.

La aplicacion inicié el 15 de abril del afio 2019, para finalizar el 10 de mayo del aifio 2019. Durante
ese periodo de tiempo se desarrolldé un proceso supervisién semanal de los audios de los llamados
telefdnicos realizados por los encuestadores que permitié ir validando las respuestas registradas en
la base de datos de resultados.

a. Universo y muestra

El universo sobre el cual fue aplicada la encuesta corresponde a los usuarios egresados del programa
en su version afio 2018. A partir de ese universo se estimd una muestra representativa a nivel
regional, con un nivel de confianza de un 95% y un error muestral de un 5%. La fuente de
informacidn utilizada para el calculo de la muestra fue la base de datos administrativa del programa.

A partir del desarrollo del proceso de aplicacidon de encuesta, y producto de la contactibilidad
presentada en los registros disponibles en la base de datos, se detalla en la siguiente tabla, la
muestra efectiva, contrastandola con la muestra estimada y el universo de usuarios egresados. Se
observa que el universo de usuarios egresados a la fecha de inicio del trabajo en terreno eraigual a
5.335 personas, a partir de los cual se estimdé una muestra, con los pardmetros indicados
anteriormente, de 1.331 casos. La muestra efectiva que se obtuvo asciende a 1.439 usuarios y
presentd un error de 2,2% a nivel nacional. A nivel regional, sélo se cumple con proporcionalidad de
la muestra, por lo que los resultados no son representativos a nivel de esta variable, a excepcion de
la region Metropolitana, donde la muestra efectiva asciende a 383 casos, lo que se traduce en un
error de 4,6%. Presentan errores cercanos a lo requerido los casos de las regiones de Tarapac3,
Antofagasta, Atacama, Coquimbo, Valparaiso, O'Higgins, Maule, Biobio, Araucania y Los Lagos.
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TABLA N°1: DISTRIBUCION DEL UNIVERSO, MUESTRA ESTIMADA Y EFECTIVA DE USUARIOS EGRESADOS PROGRAMA
BONO EMPRESA & NEGOCIO ANO 2018.
MUESTRA MUESTRA

REGION UNIVERSO ESTIMADA EFECTIVA ERROR
| region de Tarapaca 142 10 69 8,5%
Il region de Antofagasta 108 7 52 9,8%
lll region de Atacama 127 9 59 9,4%
IV region de Coquimbo 369 188 111 7,8%
V region de Valparaiso 288 20 104 7,7%
VI region de O’Higgins 393 195 126 7,2%
VIl region del Maule 363 187 108 7,9%
VIl region del Biobio 256 154 92 8,2%
IX region de la Araucania 386 193 144 6,5%
X regidn de Los Lagos 144 10 62 9,4%
Xl region de Aysén 85 6 18 20,6%
XIl region de Magallanes 40 3 22 14,2%
XIll region Metropolitana 2.324 330 383 4,6%
XIV region de Los Rios 156 11 39 13,6%
XV region de Arica y Parinacota 85 6 16 22,2%
XV regién del Nuble 69 5 34 12,1%

Total 5.335 1.331 1.439 2,2%

Fuente: Elaboracién propia a partir de la base de datos administrativa de SENCE.

b. Analisis de resultados

El cuestionario aplicado se compone por un total de tres dimensiones, las que se construyen de sub
dimensiones y a su vez de variables, que permiten evaluar los distintos elementos y etapas del
programa. Las dimensiones y sub dimensiones se detallan a continuacion:

1. Procedimientos previos al inicio del curso:
a. Evaluacion de la informacion.
b. Postulacién global.
c. Postulacidon online.

a. Desarrollo del curso.

b. Facilitador.

c. Proveedor de capacitacion.
3. Resultados.

Las preguntas que permitieron medir la satisfaccion en cada uno de los aspectos evaluados son de
tipo escalar, es decir, donde las unidades de mediciéon van de 1 a 7, donde la nota 1 representa el
mayor nivel de insatisfaccion y la nota 7 completa satisfaccion. La metodologia utilizada en este caso
para analizar los resultados corresponde a la evaluacidn tradicional de satisfaccidn, donde las
respuestas se agrupan en tres niveles de satisfaccion: las notas 7 y 6 corresponde a satisfaccion
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positiva, nota 5 a satisfaccién neutra, y notas 4 o menores a insatisfaccion. A partir de lo anterior se
construyen los indicadores de satisfaccidn neta que serd como mediremos el resultado de cada una
de las dimensiones, sub dimensiones y variables. La férmula empleada se detalla a continuacion:

(Suma de usuarios que evaliina ) _ (Suma de usuarios que evaliina )
connota6o7 connotala4
Total de usuarios que dan respuesta

ISN (INDICE DE SATISFACCION NETA) =

Los resultados que se presentaran en el informe consideraran graficos que expondran los siguientes
porcentajes: usuarios que evallan con nota 6 o 7, correspondiente a la satisfaccion positiva,
porcentaje de usuarios que evallan con nota entre 1 a 4, que hace referencia a la satisfaccion
negativa, y por ultimo el indice de satisfaccién neta. La siguiente figura es ejemplo de lo descrito
anteriormente.

90,0%
80,0% ISN
70,0%
60,0%
50,0%
Satisfaccion
40,0% positiva
30,0%
20,0%
10,0%
0,0% Sati sfac.cion
negativa
-10,0%

A partir de la definicién anterior es que los resultados de los indices de satisfaccion neta que se
obtengan de cada evaluacién de las dimensiones, sub dimensiones y variables que componen el
cuestionario se clasificardn en las categorias que se presentan a continuacion en cuanto al nivel de
satisfaccion obtenido.

ISN Categorizacion del nivel de satisfaccion
91%-100% Excelente
76%-90% Positiva
61%-75% Regular
51%-60% Negativa
-100%-50% Muy negativa
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2. Resultados

2.1 Antecedentes

Previo a indagar en las evaluaciones que realizan los usuarios de cada elemento que compone el
programa, se levanté informacidn sobre aspectos previos a su incorporacién al programa como: las
motivaciones por las cuales decidieron ingresar o decidieron postular, y por otra parte respecto de
las vias por las cudles se enteraron de la existencia del programa.

En cuanto a las razones o motivaciones que presentaron los usuarios para postular al programa, se
observa en el primer grafico que la principal motivacién es “Para continuar otros estudios” con un
28,6% del total de respuestas, seguido de “Por crecimiento personal” con un 22,1%, y “Para
aprender un oficio” con un 13,5%. Un 21,0% sefiala otros motivos, donde el comenzar o mejorar su
emprendimiento surge como una de las respuestas mas mencionadas espontaneamente.

GRAFICO N°1: ¢POR QUE RAZON USTED DECIDIO INGRESAR AL
PROGRAMA?
Para obtener mayores ingresos |IIINIGIGINGEGNE 7,7%

Para encontrar un trabajo [ 5,0%
Para cambiar de trabajo [l 1,8%

Por crecimiento personal [IINIENEGEGGEGEEEEEN 22,1%

Para continuar otros estudios [N 28,6%
Para aprender un oficio [IIINININININGEE 13,5%
NS/NR 1 0,3%

Otro (Cudl? NI 21,0%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa BEN afio 2018.

Respecto de los canales de comunicacidon o medios por los cudles se informaron de la existencia del
programa, se observa que un 24,4% de los usuarios sefiala que se enteraron a través de la
Municipalidad u OMIL, seguido de un 19,1% que se enterd por medio de redes sociales, y un 18,2%
gue supieron por medio de colegas/amigos/familiares. En cuanto a los mecanismos de difusion que
SENCE utiliza de manera directa, correspondiente a pagina web, redes sociales, medios de
comunicacion escrita, y folleteria, en total suman un 27,7% de los usuarios que manifiestan haberse
informado del programa por esas vias, siendo el mas relevante a través de redes sociales.
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GRAFICO N°2: ¢ COMO SE ENTERO DE LA EXISTENCIA DEL PROGRAMA?

Pagina web de SENCE I 5,1%
Pdaginas web de otros organismos de gobierno [l 1,6%
Redes sociales (Facebook, Twitter) [INIININIEIGEE 19,1%
Organismo o proveedor de capacitacion |G 3,3%

Oficinas presenciales de SENCE [l 1,4%
Municipalidad u OMIL I 24,4%
Medios de comunicacion [l 0,9%
Folleteria M 1,3%
Colegas/amigos/familiares [ IIIIINEIEEGEGEGEEEEENNNNEE 18,2%
NS/NR Il 1,4%

Otro (Cudl? NI 18,4%

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa BEN afio 2018.

2.2 Evaluacién general del programa

La encuesta de satisfaccidon se divide en un total de tres dimensiones que permiten evaluar distintos
aspectos del programa, la primera corresponde a “procedimientos previos al inicio del curso”, la
segunda a “curso” y la ultima a “resultados”. El promedio de los niveles de satisfaccién obtenidos
en cada una de esas categorias da como resultado el indice de satisfaccion neta (ISN) total del
programa correspondiente a un 74,6%, considerado como regular. La mayor parte de las
dimensiones evaluadas presentan un nivel de satisfaccion regular, correspondientes a
“procedimientos previos al inicio del curso” y “resultados” con ISN de 71,3% y 75,3%. Mientras que
la dimensidon con mejor evaluacién corresponde a “curso” con ISN de 77,2% considerado positivo
(ver gréfico n°3). En los siguientes apartados de este informe se detallaran los resultados obtenidos
en cada una de las sub dimensiones y variables que componen las tres dimensiones recién
presentadas, pudiendo de esa forma identificar cuales son los elementos que estan generando
mayores niveles de satisfaccion o insatisfaccion.



Encuesta de satisfaccion programa Bono Empresa & Negocio afio 2018

Julio de 2019

GRAFICO N°3: SATISFACCION DEL PROGRAMA POR DIMENSIONES

mm Satisfaccion (nota 6y 7) s [nsatisfaccion (nota 1 a 4) e |SN

100% 100%
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% 20%

0% | I 0%
-6,5% -7,2% -6,8%
-20% -20%
Procedimientos previos al Curso Resultados Satisfaccion global
inicio del curso programa

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa BEN afio 2018.

2.3 Evaluacion dimensiéon “Procedimientos previos al inicio del curso”

La primera dimensién de evaluacién del programa corresponde a “Procedimientos previos al inicio
del curso”, donde se evallan dos aspectos: “la informacion disponible del programa”y “el proceso
de postulacion”, siendo este ultimo diferenciado por el “proceso de postulacion en general” y el
proceso especifico de “postulacion online”. La dimensién a nivel general presenta un indice de
satisfaccion neta (ISN) equivalente a un 71,3% correspondiente a un nivel regular. Al observar las
evaluaciones recibidas para cada sub dimensién, el que presenta un ISN mas alto corresponde a
“postulacion global”, que de todas formas presenta un nivel de satisfaccidon regular con un 73,7%.
Luego, la “evaluacion de la informacion” y la “postulacion online” también alcanzan ISN regular, con
un 69,1% y 70,9% respectivamente.



Encuesta de satisfaccion programa Bono Empresa & Negocio afio 2018

Julio de 2019

GRAFICO N°4: SATISFACCION DIMENSION "PROCEDIMIENTOS PREVIOS AL
INICIO DEL CURSO"

I Satisfaccion (notas 6y 7) I |nsatisfaccion (notas 1 a 4) @ |SN

100% 100%
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% 20%

0% 0%
I [ ] I— ]
-7,6% -6,7% -5,3% -6,5%
-20% -20%
Evaluacién de la Postulacion global Postulacién online Procedimientos previos al
informacion inicio del curso

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa BEN afio 2018.

Considerando el nivel de satisfaccion regular presentado por la sub dimensidén que tienen relacién
con la informacién disponible del programa, es relevante observar qué variables estan afectando
principalmente la obtencién de esos resultados. De ese modo, en el gréfico siguiente se presentan
las variables que fueron evaluadas en la sub dimensiéon “evaluacion de la informacidon”,
correspondiente a “facilidad para acceder a la informacion general del programa” previo a su
participacion, y “claridad de la informacion disponible”. En ese sentido, se identifica que la primera
variable obtiene un nivel de satisfaccion regular, con un ISN de 64,8%, mientras que la segunda
variable obtiene un ISN de 73,3%, también considerado regular, pero acercdndose a valores
positivos de satisfaccion.

GRAFICO N°5: SATISFACCION SUB DIMENSION "EVALUACION DE LA
INFORMACION"

N Satisfaccion (notas 6y 7) I |nsatisfaccion (notas 1 a 4) =@ |SN

100% 100%
80% 80%
0, 0,
60% 69,1% 60%
40% 40%
20% 20%
0% [ ] | [ ] 0%
-8,6% -6,5% 769
-20% ’ ’ 7,6% -20%
Facilidad para acceder a la Claridad de la informacion Sub dimension "Evaluacion de la
informacion general del programa disponible para participar en el informacion”
previo a su participacion programa

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccion programa BEN afio 2018.
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Previo a analizar las variables que pueden estar afectando el nivel de satisfaccion regular obtenido

|Il

en la sub dimension del “proceso de postulacion”, es relevante presentar las formas de postulacién
que declararon haber utilizado los usuarios. El grafico n°6 muestra que un 34,5% postulé de manera
presencial en un organismo o proveedor de capacitacién, la segunda opcidn con mayor proporcion
de usuarios lo hizo de manera presencial en la OMIL de su municipalidad en con un 27,3%. Es
importante resaltar que si se agrupan todas las alternativas presenciales de postulacién se obtiene
gue un 71,6% de los usuarios declaran haber postulado de ese modo. En cuanto a los usuarios que
postularon directamente por la pagina web, éstos corresponden a un 16,3%, siendo esta proporcion

de usuarios quienes presentan un nivel de satisfaccion regular con el proceso de postulacién online.

GRAFICO N°6: ¢ DE QUE FORMA POSTULO AL PROGRAMA DE SENCE?

Postulacion online (a través del sitio web de
SENCE)

16,3%

Postulacion presencial en oficinas de SENCE 9,8%

Postulacion presencial en OMIL de su

0,
municipalidad 27,3%

Postulacion presencial en un organismo o
proveedor de capacitaciéon

34,5%
otro, ccudl? [ 1.9%

NS/NR 10,2%

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccion programa BEN afio 2018.

La sub dimensién “postulacion global” presenta un ISN regular equivalente a 73,7%, satisfacciéon que
presenta una evaluacién regular en las variables “rapidez del proceso de postulacion”, “claridad de
la informacion disponible sobre los cursos de capacitacion” y “tiempo transcurrido entre la
postulacion y el aviso de aceptacion”, con ISN de 73,4%, 65,8% y 65,5% respectivamente. Mientras
gue las variables restantes se encuentran en valores considerados positivos, donde destacan las
variables: “facilidad del proceso de postulacion” y “la atencion brindada durante el proceso de
postulacion”.
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GRAFICO N°7: SATISFACCION SUB DIMENSION "POSTULACION GLOBAL"

I Satisfaccion (notas 6y 7) I [nsatisfaccion (notas 1a 4) @@ |SN
100% 100%
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% 20%
0% | - ——1 | 0%
-4,5% -6,7% -91% 9 8% -4,4% -5,4% -6,7°,o
-20% == -20%
Facilidad del Rapidez del Claridad de la Tiempo La atencion Proceso de  Sub dimension
proceso de proceso de informacién transcurrido brindada postulacién en  "Postulacién
postulacién postulacién disponible sobre entre la durante el general global"
los cursos de  postulaciény el  proceso de
capacitacion aviso de postulaciéon
aceptacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa BEN afio 2018.

En cuanto a la evaluacidn que recibe la sub dimensidn “postulacion online”, la mayor parte de las
variables que componen esa categoria presentan ISN regular, donde los aspectos: “facilidad para
encontrar donde postular” y “facilidad para acceder a la informacion de los cursos” obtienen ISN de
61,6% Yy 67,2% respectivamente. Mientras que la variable “facilidad para completar el formulario de
evaluacion” obtiene una satisfaccidon positiva, alcanzando un ISN de 79,7%. En este punto es

importante mencionar que los usuarios que postulan via online son quienes evallan esta sub

dimension.
GRAFICO N°8: SATISFACCION SUB DIMENSION "POSTULACION ONLINE"
N Satisfaccion (notas 6y 7) N |nsatisfaccion (notas 1 a 4) e |SN
100% 100%
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% 20%
0% 0%
[ ] —— — I—
0% 7.0% -6,5% -4,3% -3,5% -5,3% 0%

Facilidad para Facilidad para acceder

Facilidad para Evaluacion generalde  Sub dimension

encontrar donde  alainformacién de completar el la plataforma web de "Postulacion online"
postular los cursos formulario de postulacion
postulaciéon

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa BEN afio 2018.
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2.4 Evaluacion dimension “Curso”

Antecedentes

La segunda dimensidn de la encuesta de satisfaccidon de usuarios corresponde a “Curso”, en la cual
se evaluan las siguientes sub dimensiones: “desarrollo del curso”, “facilitador” y “proveedor de
capacitacion”. Previo a presentar los resultados de satisfaccion de esta dimensidn, se exponen
algunos datos relevantes en cuanto a informacién que disponian los usuarios sobre el curso y
caracteristicas generales del curso que desarrollaron.

En primer lugar, un 69,9% de los usuarios sefialan que, contaban con informacién clara y precisa
sobre la duracidn y horarios del curso, dando como resultado que casi un tercio de los usuarios
encuestados no tenia esa informacién clara, proporcion bastante significativa. Respecto de si los
usuarios pasaron por un proceso de evaluacion o diagndstico previo al desarrollo del curso, un 54,5%
declara que si (ver grafico n°9 y n°10).

GRAFICO N°9: ANTES DE INICIAR EL
CURSO, ¢ CONTABA USTED CON
INFORMACION CLARA Y PRECISA

SOBRE SU DURACION Y HORARIOS?

GRAFICO N°10: AL INICIAR EL CURSO,
¢REALIZO ALGUNA ACTIVIDAD DE
EVALUACION O DIAGNOSTICO DEL

NIVEL DE CONOCIMIENTO O

CAPACIDADES?
0,9%
5,9%

29,2% ‘ =S mSi
= No = No
9 NS/NR
NS/NR 39,6% 54,5% /
69,9%

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa BEN afio 2018.

En cuanto a los dias y horas en la cual se realizaba el curso, un 65% declara que las clases se
desarrollaban en un total de 5 dias a la semana. Un 43% sefiala que la duracién diaria era de 4 horas,
un 23,3% de 5 horas y un 12% de 3 horas (ver tablas n°2 y n°3). Al consultarles a los encuestados si
consideraron adecuada la duracién del curso, un 71,9% responde afirmativamente, y un 27,9% que
no, donde las razones de esa negativa se deben en un 92,8% a que la duracién de los cursos era muy
corta.

Respecto de la satisfaccidon con los horarios del curso, un 82,7% de los usuarios se declaran
satisfechos, y un 6,2% insatisfechos, obteniendo un ISN igual a 76,5%, considerado positivo.

10
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TABLA N°2: ¢ CUANTOS DiAS A LA SEMANA SE TABLA N°3: ¢Y CUAL FUE EL NUMERO DE
DESARROLLABA EL CURSO? HORAS DIARIAS?
Dias Usuarios Porcentaje Horas diarias Usuarios Porcentaje
1 41 2,8% 1 5 0,3%
2 75 5,2% 2 32 2,2%
3 146 10,1% 3 173 12,0%
4 97 6,7% 4 614 42,7%
5 935 65,0% 5 336 23,3%
6 44 3,1% 6 52 3,6%
7 2 0,1% 7 11 0,8%
NS/NR 99 6,9% 8 23 1,6%
Total 1.439 100% 9 0,6%
Promedio 4 dias 10 1 0,1%
Mas de 12 2 0,1%
NS/NR 182 12,6%
TOTAL 1.439 100%
Promedio 4 horas

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfacciéon programa BEN afio 2018.

Evaluacion dimension “curso”

El ISN global de esta dimensién corresponde a 77,2%, considerado como positivo, siendo la
dimensién del programa que presenta la segunda evaluacién mas alta. El nivel de satisfaccién
positivo de esta dimensidn se explica en gran parte por la evaluacion recibida en la sub dimensidn
“facilitador”, con un ISN de 85,8% que es considerado positivo. Las otras sub dimensiones presentan
distintas evaluaciones, donde la sub dimensidon “proveedor de capacitacion” obtiene un ISN de
70,0%, considerado regular. Mientras que la sub dimensidn “desarrollo del curso” obtiene un ISN de
76,0%, considerado positivo.

GRAFICO N°11: SATISFACCION DIMENSION "CURSO"

N Satisfaccion (notas 6y 7) I |nsatisfaccion (notas 1 a 4) ISN
100% 100%
80% 80%
0,
60% 77,2% 60%
40% 40%
20% 20%
0% — E— ] — 0%
-6,9% -4,3% -8,9% -6,7%
-20% -20%
Desarrollo del curso Facilitador Proveedor de capacitacion Curso

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa BEN afio 2018.
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Al indagar en cada sub dimensidn, partiendo por “desarrollo del curso”, se observa que, del total de
las doce variables evaluadas, las variables que obtienen los niveles mas bajos de satisfaccién son:
“la infraestructura fisica, como las salas, su tamafo, iluminacion, ventilacion, etc.”, “equipamiento
para las actividades prdcticas pertinente al curso”, “cantidad de equipamiento de acuerdo a la
cantidad de alumnos”, “estado del equipamiento” y “personal de apoyo administrativo durante la
ejecucion del curso, distinto al facilitador” con un ISN de 65,9%, 64,8%, 70,3%, 75,4% y 69,6%
respectivamente, clasificados en un nivel de satisfaccién regular. Las variables “orden y aseo de la
sala de clases y de las instalaciones en general”y “el material de apoyo para el aprendizaje” obtienen
ISN de 79,4% y 76,8%, alcanzan niveles de satisfaccién positivos. Las variables restantes que se
evaltian en la sub dimension “desarrollo del curso” presentan indices de satisfaccidn neta positivo
por sobre el 80%, donde “la ubicacion del lugar de capacitacion, facilidad de acceso”, “la forma de
ensenar”, “cumplimiento de fechas y horarios”, “el cumplimiento de todas las actividades

programadas”y “evaluacion al finalizar el curso” presentan los mejores resultados.

TABLA N°4: VARIABLES SUB DIMENSION “DESARROLLO DEL CURSO”
Insatisfaccion  Satisfaccion

Aspectos evaluados ISN
P (notas1ad4) (notasb6y?7)

La ubicacidn del lugar de capacitacion (facilidad de acceso) 84,4% -3,7% 88,1%
La |n.fra(.e§tructura fisica, como las salas, su tamafio, iluminacion, -9,4% 75.3%
ventilacion, etc.
Orden y aseo de la sala de clases y de las instalaciones en general 79,4% -5,6% 85,0%
Equamlento para las actmdadgs practicas pertinente al curso -10,0% 74.8%
(equipos, computadores, herramientas, otros)
Cantidad de equipamiento de acuerdo a la cantidad de alumnos -8,7% 79,0%
Estado del equipamiento (Nota: buen funcionamiento) -7,3% 82,7%
Pergonal de apgyo administrativo durante la ejecucion del curso -10,1% 79.7%
(distinto al facilitador)
La f fiar (Por ej lo, los ti i li

a orma' de enser?a'r( or eJernp 0, los tiempos dedicados a explicar 80,2% 6,3% 86,4%
la materia, las actividades practicas, etc.)
El materlall de apoyo para el aprendizaje (como presentaciones, 76,8% 6,5% 83.3%
textos, guias de apoyo, etc.)
Cumplimiento de fechas y horarios 82,8% -5,2% 88,0%
El cumplimiento de todas las actividades programadas 80,8% -5,4% 86,1%
Evaluacion al finalizar el curso 81,3% -4,9% 86,2%
Sub dimension "Desarrollo del curso" 76,0% -6,9% 82,9%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfacciéon programa BEN afio 2018.

La segunda sub dimensién evaluada en lo que tiene relacién con el curso, es “facilitador”, siendo
ésta la que presenta la mejor evaluacidn de todo el programa, con un ISN de 85,8%, considerado
como positivo. La mayor parte de las variables que componen esta sub dimensién presentan niveles
de satisfaccion positiva, donde las variables que presentan el mayor nivel de satisfaccién
corresponden a “cumplimiento de horarios establecidos de inicio y fin de curso” y “mostro buena
disposicion para responder preguntas y dudas”, con ISN de 91,6% y 92,0% respectivamente. La
variable “entregd justificacion sobre las calificaciones de las evaluaciones” es la de menor
satisfaccién, alcanzando un ISN de 72,0%.
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TABLA N°5: VARIABLES SUB DIMENSION “FACILITADOR”

Insatisfaccion Satisfaccién

Aspectos evaluados ISN (notas 12 4) (notas 6y 7)
Cumplié con horarios establecidos de inicio y fin del curso 91,6% -2,1% 93,7%
Cumplié fechas y plazos para las actividades 90,3% -2,9% 93,1%
El facilitador o profesor dio a conocer los objetivos del curso 90,8% -2,2% 93,0%
Expuso la materia de forma clara y comprensible 84,7% -4,5% 89,2%
El fa-c-llltador o profesor posee un aIt? nivel de conocimiento y 86,7% 3,9% 90,6%
habilidades respecto de lo que ensefia
Mostré buena disposicidn para responder preguntas y dudas 92,0% -2,2% 94,2%
Capacidad para motivar a los alumnos 86,3% -3,7% 90,0%
El facilitador o profesor entregé informacion respecto a como 83.1% 5,3% 88,4%

usted seria evaluado
Entregd oportunamente los resultados de las evaluaciones 80,6% -6,3% 86,9%
Entrego justificacion sobre las calificaciones de las

. -9,9% 81,9%
evaluaciones

Sub dimension "Facilitador" 85,8% -4,3% 90,1%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa BEN afio 2018.

La ultima sub dimensién analizada, en la dimension “curso”, tiene que ver con el “proveedor de
capacitacion”, en este caso solo se les pide a los usuarios evaluar de manera general al proveedor,
obteniendo de ese modo un ISN de un 70,0% considerado regular.

2.5 Evaluacion dimension “Resultados”

La ultima dimensién analizada en este reporte es “Resultados”, que engloba la percepcién de los
usuarios en cuanto a la utilidad del curso para el empleo y la percepcion del aprendizaje que
obtuvieron posterior al curso. Esta dimensidn presenta un ISN igual a 75,3%, considerado como
regular.

Respecto de las variables que se evallan para obtener la satisfaccion de esta dimensién, se observa

que cinco de las ocho variables presentan indices de satisfaccién de nivel positivo, donde las mejores

evaluadas corresponden a “los contenidos y/o habilidades aprendidas son necesarias para el trabajo

que realizo o quiero realizar”, “Sé como aplicar lo que aprendi en el curso” y “adquiri nuevos

conocimientos y/o habilidades en el curso” con ISN de 84,5%, 80,9% y 80,3% respectivamente.

Mientras que las tres variables que obtienen una evaluacién regular, corresponden a: “el curso me
"«

dard nuevas posibilidades de trabajo”, “el curso me permitird mejorar mi remuneracion o salario” y
“satisfaccion con el curso” con ISN de 64,8%, 61,9% y 74,2% respectivamente.
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GRAFICO N°12: SATISFACCION DIMENSION "RESULTADOS"

I Satisfaccion (notas 6y 7) EN |nsatisfaccion (notas 1a4)  ==@==|SN

100% A o7 100%
80.3% 2 90/ 80,9% 05,27 N o
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% 20%
0, 0,
o= o= = H == g o wWm owm
-5,2% -6,8% -5,2% -4,1% 10.6% -6,6% -1,3% -1,2%
-20% o -11,9% -20%
Adquiri El curso me Sé como Los Elcursome Elcursome Elcursome Satisfaccion  Dimension
nuevos aporté en mi aplicar lo que contenidos  dara nuevas permitira permitira con el curso  "Resultados"
conocimientos crecimiento aprendien el y/o posibilidades hacer mejor mejorar mi
y/o personal curso habilidades  de trabajo mi trabajo remuneracién
habilidades en aprendidas o salario
el curso son necesarias

para el trabajo
que realizo o
quiero realizar

Fuente: Elaboracidon propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfacciéon programa +BEN afio 2018.

Por dltimo, al consultarle a los usuarios si recomendarian el programa a otras personas, un 94,1%
declara que si.

GRAFICO N°13: ¢RECOMENDARIA LA PARTICIPACION EN
ESTE PROGRAMA A OTRAS PERSONAS?

4,6%1,3%

u Sj
= No

= NS/NR

94,1%

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa BEN afio 2018.
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Reporte de resultados _
Senc'e) Encuesta de satisfaccion o
Bono Empresa y Negocio anno 2018

Sumate a los nuevos empleos
Unidad de Estudios, Servicio Nacional de Capacitaciény Empleo

3. Resultados regionales
Los resultados de esta encuesta permiten tener una mirada nacional, considerando que la muestra no es representativa a nivel regional, aspecto
gue es importante de tomar en cuenta al leer las cifras que se presentan a continuacién.

La tabla n°7 presenta los ISN para cada regidn y por dimensién que compone la encuesta, ademds de los porcentajes de satisfaccidon positiva y
negativa. Asimismo, se agregan los resultados a nivel nacional de modo de generar un comparativo con los resultados obtenidos en cada region.

Regiones | I n v \) Vi Vil Vil IX X Xi X Xiv XV XVi Nacional

Procedimientos previos al inicio del curso
Positiva 81,0% 80,8% 90,5% 82,0% 61,0% 86,4% 74,4% 802% 755% 80,3% 819% 744% 764% 90,9% 72,6% 77,8%

Negativa 85% 43% 28% 43% 157% 28% 59% 61% 7,7% 3,4% 72% 7,7% 1,9% 51% 20,1% 6,5%
ISN 72,5% 76,5% 87,8% 77,7% 453% 83,6% 68,6% 742% 67,7% 768% 748% 66,7% 74,6% 858% 52,4% 71,3%
Curso
Positiva 84,8% 854% 92,7% 88,1% 79,3% 884% 819% 859% 852% 81,3% 805% 80,3% 86,6% 851% 82,4% 84,0%
Negativa 73% 2,4% 34% 4,4% 94% 47% 78% 65% 42% 68% 56% 9,0% 54% 87% 9,3% 6,7%
ISN 77,5% 83,0% 89,4% 83,6% 69,9% 83,7% 74,1% 79,4% 81,0% 74,5% 749% 71,2% 81,1% 76,4% 73,0% 77,2%
Resultados
Positiva 81,7% 82,1% 879% 90,7% 82,8% 857% 792% 81,4% 84,0% 874% 789% 77,5% 82,6% 86,0% 89,1% 82,6%
Negativa 84% 7,7% 6,0% 38% 67% 30% 75% 63% 44% 22% 189% 11,3% 42% 92% 4,7% 7,2%
ISN 73,2% 743% 81,9% 86,9% 76,2% 82,7% 71,5% 751% 79,5% 851% 60,0% 662% 783% 76,8% 84,4% 75,3%
Satisfaccion
global 74,4% 779% 86,3% 82,7% 63,8% 833% 71,4% 76,2% 76,1% 788% 69,9% 68,0% 78,0% 79,7% 69,9% 74,6%
programa

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccion programa BEN afio 2018.
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Cuestionario de satisfaccion de usuarios Bono Empresa & Negocio:

Introduccion

Buenos dias/tardes,
éHablo con (Nombre de encuestado)?
Mi nombre es (Nombre de encuestador), y estoy

llamando de parte del Servicio Nacional de Capacitacion
y Empleo, SENCE.

Si

No

(terminar la encuesta, y
agradecer a la persona
“muchas gracias por haber
contestado este llamado”)

Estamos realizando una encuesta de satisfaccion y de
acuerdo con nuestros registros, usted participd en el
programa Bono Empresa & Negocio de SENCE durante
el afo 2018.

éMe podria confirmar que participé y terminé el curso
de capacitacion?

Si

No

(terminar la encuesta, y
agradecer a la persona
“muchas gracias por haber
contestado este llamado”)

Quisiéramos conocer su opinidn respecto de este
programa con la finalidad de mejorarlo. Si usted fuera
tan amable,

éMe podria contestar algunas preguntas?
Sus respuestas quedaran en la mas absoluta reserva.
(Nota: Sélo en caso de que el encuestado pregunte,

debe indicar que el tiempo promedio de duracion de la
encuesta es de 10 minutos)

Si

No

(terminar la encuesta, y
agradecer a la persona
“muchas gracias por haber
contestado este llamado”)
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1. Antecedentes y evaluacidn de procedimientos previos al inicio del curso:

Indicador

[PREG_01] ¢ Por qué razdn usted decidio ingresar al programa Bono Empresa &
Negocio?

(Nota: Respuesta de seleccion multiple)

Identificacion de fuentes
de informacion y difusion
del programa

a. Paraobtener mayores ingresos

b. Para encontrar un trabajo

c. Para cambiar de trabajo

d. Por crecimiento personal

e. Paraespecializarse

f.  Paraaprender un oficio

g. Otro ¢Cual?

h. NS/NR

Indicador

[PREG_02] ¢ Como se entero de la existencia del programa Bono Empresa &
Negocio?

(Nota: NO leer alternativas. En caso que el encuestado requiera ayuda, puede
leer las alternativas. Respuesta de seleccion simple)

Identificacion de fuentes
de informacion y difusion
del programa

a. Através de la pagina web de SENCE

b. Através de paginas web de otros organismos de gobierno

c. Através de redes sociales

(Nota: si al encuestado no le queda claro, sefialar que se
considerardn como redes sociales: Facebook, Twitter, etc.)

d. Através de un organismo o proveedor de capacitacion

(Nota: si al encuestado no le queda claro, sefialar que se
consideraran proveedores de capacitacién a: OTEC, Liceos TP,
Fundacidn, entre otros)

e. Através de oficinas presenciales de SENCE
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f.  Através de la Municipalidad u OMIL

g. Através de medios de comunicacion

(Nota: si al encuestado no le queda claro, sefialar que se
considerardn medios de comunicacion a: prensa escrita,
canales de television, radio)

h. Através de folleteria

(Nota: si al encuestado no le queda claro, sefialar que se
considerard folleteria a articulos como: volantes, afiches, entre
otros)

i. Através de colegas/amigos/familiares

j. Otro ¢Cual?

k. NS/NR

[PREG_03] En una escala de 1 a 7, donde 1 es muy malo y 7 es excelente, iqué

Indicador , - . . S .
nota le pondria a los siguientes aspectos relativos a la informacion disponible

del programa?

Disponibilidad de la
informacion respecto del
programa

[PREG_03_01] Facilidad para acceder a la informacion Nota de

. e NS/NR
general respecto al programa previo a su participacion la7

[PREG_03_02] Claridad de la informacién disponible

. ., para participar en el programa
Claridad de la Informacion Nota de

i tici . N NS/NR
necesaria para participar en (Nota: si al encuestado no le queda claro, sefialar que se la7 /
el programa

evalua la informacion disponible en relacién a aspectos
como: requisitos, beneficios, obligaciones, etc.)

2. Postulacion

[PREG_04] ¢De qué forma postuld al programa de SENCE?

Indicador
(Nota: Leer alternativas. Respuesta de seleccion simple)
a. Online, en el sitio web de SENCE

Medio de postulacion b. En las oficinas de SENCE

c. Enla OMIL de su municipalidad
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d. Enun OTEC, proveedor de capacitacion

e. Otra

f.  NS/NR

Indicador

[PREG_05] En una escala de 1 a 7, donde 1 es la peor nota y 7 la mejor, équé

nota le pondria a los siguientes aspectos sobre el proceso de postulacion?

s Notadela
Fac1I|dad' Proceso de [PREG_05_01] Facilidad del proceso de postulacién NS/NR
postulacidn 7
[PREG_05_02] Rapidez del proceso de postulacion
Rapidez proceso de (Nota: si al encuestado no le queda claro, sefialar Notadela NS/NR
postulacién que la rapidez se refiere a cuanto se demord en el 7
tramite de postulacion, y no al tiempo que se
demord en recibir respuesta de la postulacion)
Claridad informacién sobre | [PREG_05_03] Claridad de la informacion disponible | Notade 1a NS/NR
cursos sobre los cursos de capacitacion 7
Tiempo entre postulacién | [PREG_05_04] Tiempo transcurrido entre la Notadela NS/NR
y aceptacion postulacidn y el aviso de aceptacion 7
i6 i Notadela
Atencién de SENCE [PREG_05_05] La at(.e’naon brindada durante el NS/NR
proceso de postulacion 7
fs Notadela
Proceso de postulacion en [PREG_05_06] Proceso de postulacion en general NS/NR
general 7
(Nota: Solo para quienes postulan online)
Indicador [PREG_06] En una escaladela?7,
evalle los siguientes aspectos de la plataforma web de postulacién:
[PREG_06_01] Facilidad para encontrar donde Notadela NS/NR
postular 7
ili Notadela
Proceso postulacion en linea FPREG_O(}OZ] Facilidad para acceder a la NS/NR
informacion de los cursos 7
[PREG_06_03] Facilidad para completar el Notadela NS/NR
formulario de postulacion 7
Plataforma web [PREG_06_04] Eyraluacién general de la plataforma | Notadela NS/NR
web de postulacién 7
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3. Aspectos previos al inicio del curso

Indicador

[PREG_07] Antes de iniciar el curso,

écontaba usted con informacion clara y precisa sobre su duracion y horarios?

Informacion previa

Si

No

NS/NR

Indicador

[PREG_08] Al iniciar el curso,

conocimiento o capacidades?

érealizo alguna actividad de evaluacion o diagnéstico del nivel de

Si

Evaluacidn diagndstica previa No

NS/NR

4. Desarrollo del curso

Indicador

[PREG_09] Respecto al desarrollo del curso de capacitacién,

équé nota le pondria a los siguientes aspectos del curso en el que usted participé?,

donde 1 es la peor nota y 7 la mejor.

[PREG_09_01] La ubicacién del lugar de capacitacidn, referidoa | Nota de NS/NR
la facilidad de acceso la7
Evaluacion general de [PREG_09_02] La infraestructura fisica, como las salas, su Nota de NS/NR
espacios fisicos tamafio, iluminacidn, ventilacién, etc. la7
[PREG_09_03] Orden y aseo de la sala de clases y de las Nota de NS/NR
instalaciones en general la7
[PREG_09_04] Equipamiento para las actividades practicas
pertinente al curso
Nota de
NS/NR
(Nota: en caso de que el encuestado no comprenda el concepto la7
Equipamiento de equipamiento debe fiar ejemplos como: equipos,
computadores, herramientas, otros)
adecuado para el
desarrollo del curso [PREG_09_05] Cantidad de equipamiento de acuerdo a la Nota de NS/NR
cantidad de alumnos la7
i i Nota de
[PREG_09_06] Estado del equipamiento s NS/NR
a
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(Nota: si al encuestado no le queda claro, sefialar que el estado
del equipamiento se evaluard de acuerdo con el buen
funcionamiento del mismo)
Apoyo administrativo L . d
[PREG_09_07] Personal de apoyo administrativo durante la Nota de
durante el desarrollo T L o NS/NR
ejecucion del curso, distinto al facilitador la7
del curso
Metodologia de [?REG_OQ_O?] La forma c!e ensefar, cF)mo por f:jfs:mplo: los Nota de
- tiempos dedicados a explicar la materia, las actividades NS/NR
ensefianza L L. la7
practicas, etc.
Recursos de apoyo
pedagdgico (PPT, [PREG_09_09] El material de apoyo para el aprendizaje, como Nota de NS/NR
bibliografia, videos, presentaciones, textos, guias de apoyo, etc. la7
multimedia)
Nota de
) [PREG_09_10] Cumplimiento de fechas y horarios NS/NR
Coherencia entre lo la7
ofrecido y lo realizado
en el curso [PREG_09_11] El cumplimiento de todas las actividades Nota de NS/NR
programadas la7
Indicador [PREG_10] Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es muy poco
adecuaday 7 es muy adecuada,
équé tan adecuada le parecio la forma en que usted fue
evaluado/a al finalizar el curso? Nota de
. NS/NR
Evaluaciones: . " la7
pertinencia (Nota: si al encuestado no le queda claro, sefialar que esta
pregunta busca conocer la percepcion del encuestado respecto a
la forma de evaluacion o pruebas finales del curso, y no la nota
que obtuvo)
5. Horarios y duracién del curso
Indicador Listado desplegable de
[PREG_11] ¢ Cudntos dias a la semana se desarrollaba el 1a7dias
curso?
NS/NR
Listado desplegable de
Contenidos versus 1a12h
. [PREG_12] ¢Y cual fue el numero de horas diarias? a oras
tiempo
NS/NR
[PREG_13] En una escalade 1a7, Notadela?7
équé tan adecuado le parecid el horario del curso?,
considere 1 muy poco adecuado y 7 muy adecuado NS/NR
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[PREG_14] ¢ Considera que la duracion total del curso fue
adecuada?

Si

Pasa a [PREG_16]

No

Pasa a [PREG_15]

NS/NR

Indicador

(Nota: Leer alternativas. Respuesta de seleccion simple)

[PREG_15] ¢Por qué razén le parecio poco adecuada la duracién del curso?

a. Tuvo una duracidn muy extensa para lo que en realidad se
requeria
Contenidos versus ., .
. b. Tuvo una duracidn muy corta para lo que en realidad se
tiempo )
requeria
c. NS/NR

6. Facilitador o profesor

[PREG_16] Respecto a los facilitadores o profesores con que contd la actividad, y en
Indicador una escaladela?7,
équé tan de acuerdo se encuentra con los siguientes aspectos de su desempefio?
[PREG_16_01] Cumplieron con horarios establecidos de inicio | Nota de NS/NR
y fin del curso la7
Puntualidad
. o Nota de
[PREG_16_02] Cumplieron fechas y plazos para las actividades 1a7 NS/NR
. o Nota de
] [PREG_16_03] Dieron a conocer los objetivos del curso NS/NR
Claridad en la la7
exposicion de
contenidos [PREG_16_04] Expusieron la materia de forma claray Nota de NS/NR
comprensible la7
Manejo del tema [PRF§_16_05] Poseen un alto nivel Ele conocimiento y Nota de NS/NR
habilidades respecto de lo que ensefian la7
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[PREG_16_06] Mostraron buena disposicion para responder Nota de NS/NR
preguntas y dudas la7
Disposicion a
responder preguntas
[PREG_16_07] Demostraron capacidad para motivar a los Nota de NS/NR
alumnos la7
[PREG_16_08] Entregaron informacién respecto a cémo usted | Nota de NS/NR
seria evaluado la7
. ., [PREG_16_09] Entregaron oportunamente los resultados de Nota de
Retroalimentacién - NS/NR
las evaluaciones la7
[PREG_16_10] Entregaron justificacion sobre las calificaciones | Nota de NS/NR
de las evaluaciones la7
7. Proveedor de capacitacion
Indicador [PREG_17] Utilizando la misma escala de 1 a 7, donde 1 es muy
_ malo y 7 es excelente, Nota de NS/NR
Evaluacion general $Qué nota le pondria a la INSTITUCION en que se realizé el la7

del OTEC

curso?

8. Resultados

Indicador

[PREG_18] En una escala de 1 a 7, donde 1 es ‘Absolutamente en desacuerdo’, y 7 es

‘Absolutamente de acuerdo’,

équé tan de acuerdo estd usted con las siguientes afirmaciones en cuanto a la utilidad

y resultados del curso?

Adquisicion nuevos

E 1 1 .7 . . .oy Nota de
conocimientos y [eleufsB 8_01] Adquiri nuevos conocimientos y/o habilidades en o NS/NR
habilidades
Crecimiento [PREG_18_02] El curso me aportd en mi crecimiento personal, Nota de NS/NR
personal como por ejemplo: confianza en mi mismo, autoestima la7
Aplicacion en el .. . . Nota de

EG_1 NS/NR
trabajo [PREG_18_03] Sé cémo aplicar lo que aprendi en el curso 1a7 /
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s:rl’lc?naedn\éi/: [PREG_18_04] Los contenidos y/o habilidades aprendidas son Nota de NS/NR
. necesarias para el trabajo que realizo o quiero realizar la7
(contenidos)
Nota de
[PREG_18_05] El curso me dard nuevas posibilidades de trabajo 1a7 NS/NR
Expectativas sobre
cambios en su Nota de
situacion laboral [PREG_18_06] El curso me permitird hacer mejor mi trabajo 1a7 NS/NR
(acceso o calidad de
empleo)
[PREG_18_07] El curso me permitira mejorar mi remuneracién o | Nota de NS/NR
salario la7
Indicador
B [PREG_19] Y en una escalade 1a 7, Nota de 1
Evaluacion équé tan satisfecho estd con el curso de capacitacion?, donde 1 NS/NR
resultados es muy insatisfecho y 7 muy satisfecho at
capacitacion
Recomendacién [PREG_20] Y para terminar,
érecomendaria la participacion en este programa a otras Si No

programa

personas?

Muchas gracias por su tiempo, la informacion entregada serd muy valiosa para mejorar los programas de

SENCE.
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