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Unidad de Estudios, Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo

Este reporte de resultados tiene como objetivo presentar los resultados de la encuesta de
satisfaccion aplicada a los usuarios del programa Certificacion de Competencias Laborales afio 2019.
El propdsito de esta encuesta es indagar en la satisfaccion 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 implementacién, 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 aplicacidn inicié el 11 de noviembre del aflo 2019 para finalizar el 27 de noviembre del afo 2019.
Durante ese periodo de tiempo se desarrolléd un proceso supervision semanal de los audios de los
llamados telefénicos realizados por los encuestadores que permitid 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 que pasaron por
procesos de evaluacion en el afio 2019. A partir de ese universo se estimdé una muestra
representativa a nivel nacional y sectorial, con un nivel de confianza de un 95% y un error muestral
de un 5%. La fuente de informacidn utilizada para el cdlculo de la muestra fue la base de datos
administrativa del programa.

A partir del desarrollo del proceso de aplicacion 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 a la fecha de inicio del trabajo de levantamiento de
informacidn eraigual a 3.143 personas, a partir de lo cual se estimoé una muestra, con los parametros
indicados anteriormente, de 1.552 casos. La muestra efectiva que se obtuvo asciende a 1.267
usuarios y presenté un error de 2,1% a nivel nacional. Producto de la baja contactabilidad y de la
menor disponibilidad de casos presentada en algunos sectores, no fue posible obtener la muestra
planificada, presentando de ese modo errores superiores al 5%.
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TABLA N°1: DISTRIBUCION DEL UNIVERSO, MUESTRA ESTIMADA Y EFECTIVA DE USUARIOS EGRESADOS PROGRAMA
CERTIFICACION DE COMPETENCIAS LABORALES ANO 2019.

SECTOR UNIVERSO ::_:_JIIIE\:;I;: II\EAFLéI(E;T\'I‘: ERROR

Acuicola y pesquero 150 108 32 15,4%
Comercio 520 221 276 4,0%
Construccién 437 205 159 6,2%
Elaboracién de alimentos y bebidas 500 217 117 7,9%
Gastronomia, hoteleria y turismo 164 115 115 5,0%
Manufactura metalica 485 215 217 5,0%
Mineria metaélica 295 167 94 8,4%
Suministro de gas, electricidad y agua 120 92 52 10,3%
Transporte y logistica 472 212 205 5,2%

Total 3.143 1.552 1.267 2,1%

Fuente: Elaboracidn 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. Informacidn previa al proceso de evaluacion.
2. Evaluacion de Competencias Laborales:

a. Desarrollo del proceso.

b. Evaluador.
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 medicion van de 1 a 7, donde la nota 1 representa el
mayor nivel de insatisfaccién y la nota 7 completa satisfaccidn. La metodologia utilizada en este caso
para analizar los resultados corresponde a la evaluacidn tradicional de satisfaccidon, donde las
respuestas se agrupan en tres niveles de satisfaccion: las notas 7 y 6 corresponde a satisfaccion
positiva, nota 5 a satisfaccion neutra, y notas 4 o menores a insatisfaccion. A partir de lo anterior se
construyen los indicadores de satisfaccion neta que serd como mediremos el resultado de cada una
de las dimensiones, sub dimensiones y variables. La formula empleada se detalla a continuacion:

(Suma de usuarios que evaluna ) _ (Suma de usuarios que evaluna )
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,
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porcentaje de usuarios que evalGan con nota entre 1 a 4, que hace referencia a la satisfaccion
negativa, y por ultimo el indice de satisfacciéon neta. La siguiente figura es ejemplo de lo descrito
anteriormente.

90,0%
80,0% 1SN
70,0%
60,0%
50,0%
Satisfaccién
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 continuacidn 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 levantd informacion sobre aspectos previos a su incorporacion al programa tales
como: las motivaciones por las cuales decidieron ingresar, y por otra parte respecto de las vias por
las cuales 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 motivacidn es “Por crecimiento personal” con un 61,4%
del total de respuestas, seguido de “Para obtener mayores ingresos” con un 13,5% y en tercer lugar
“Para encontrar un trabajo” con un 7,7%. En respuestas espontdneas de la opcidn “Otro ¢Cual?”, se
mencionan razones como la exigencia por parte de la empresa en que trabaja, especializacion,
acreditaciéon del conocimiento y mejora del curriculum.

GRAFICO N°1: ¢POR QUE RAZON USTED DECIDIO INGRESAR AL
PROGRAMA?

Para obtener mayores ingresos _ 13,5%

Para encontrar un trabajo - 7,7%

Para cambiar de trabajo - 4,7%

NS/NR | 0,1%

otroccudl? |G 12.5%

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.

Respecto de los canales de comunicacidon o medios por los cudles se informaron de la existencia del
programa, se identifica que un 72,1% de los usuarios sefiala que se enteraron a través de su
empresa, seguido de colegas/amigos/familiares con un 7,4%y a través de un Centro de Certificacion
de Competencias Laborales con un 2,1%. En cuanto a los mecanismos de difusion que SENCE utiliza
de manera directa, correspondiente a pagina web, redes sociales, medios de comunicacidn escrita,
y folleteria, en total suman un 4,0% de los usuarios que manifiestan haberse informado del
programa por esas vias, siendo las redes sociales la mas relevante. En respuestas espontdneas de la
opcion “Otro ¢Cudl?”, se mencionan sindicatos y asociaciones gremiales.
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GRAFICO N°2: ¢ COMO SE ENTERO DE LA EXISTENCIA DEL PROGRAMA?

Através de suempresa |G 72,1%
Através de una paginaweb | 1,7%

A través de redes sociales | 1,6%

A través de un Centro de Certificacién de

0,
Competencias Laborales B 21%

A través de un organismo o proveedor de capacitacion | 1,5%
A través de oficinas presenciales de SENCE | 0,4%
A través de la Municipalidad u OMIL ]| 1,0%
A través de medios de comunicacion 0,1%
Através de folleteria | 0,2%
A través de colegas/amigos/familiares [l 7,4%
NS/NR | 0,6%

otro¢cudl? I 11,3%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.

2.2 Evaluacion general del programa

La encuesta de satisfaccion se divide en un total de tres dimensiones que permiten evaluar distintos
aspectos del programa, la primera corresponde a “informacion previa al proceso de evaluacion”, la
segunda a “evaluacion de competencias laborales”, 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 84,7%, considerado como positivo.
De la totalidad de dimensiones evaluadas, todas presentan un nivel de satisfaccion positiva. La
dimension que presenta la evaluacion mas baja corresponde a “informacion previa al proceso de
evaluacion” con un ISN de 82,6%, de todas formas, correspondiente a una calificacién positiva (ver
grafico n°3). Mientras que las dimensiones mejor evaluadas corresponden a “evaluacion de
competencias laborales” con un ISN de 84,7% y “resultados” con un ISN de 86,7%, correspondiente
a la mayor valoracién del programa. 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 cudles son los elementos que
estan generando mayores niveles de satisfaccidn o insatisfaccién.
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GRAFICO N°3: SATISFACCION DEL PROGRAMA POR DIMENSIONES

. Satisfaccion (nota 6y 7) s |nsatisfaccion (nota 1a4) @ |SN
100% 100%
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% 20%
0% — | — — 0%
-3,5% -4,4% -3,3% -3,7%
-20% -20%
Informacion previa al Evaluacién de Resultados Satisfaccion global
proceso Competencias Laborales programa

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.

2.3 Evaluacion dimension “Informacion previa al proceso de evaluacién”

La primera dimension de evaluacién del programa corresponde a “Informacion previa al proceso de
evaluacion”, donde se evalla la informacién disponible del programa. La dimensidn a nivel general
presenta un indice de satisfaccién neta (ISN) equivalente a un 82,6% correspondiente a un nivel
positivo, donde las dos variables que la componen también obtienen calificacidn positiva. Donde la
“facilidad para acceder a la informacion general del programa” alcanza un ISN de 80,4%. Mientras
que “claridad de la informacion disponible” alcanza un ISN de 84,8%.

GRAFICO N°4: SATISFACCION DIMENSION "INFORMACION PREVIA AL

PROCESO"
I Satisfaccion (notas 6y 7) I |nsatisfaccion (notas 1 a 4) e |SN
100% 100%
80% 80%
84,8%
60% 60%
40% 40%
20% 20%
0% | | | 0%
-3,8% -3,2% -3,5%
-20% -20%
Facilidad para acceder a la Claridad de la informacién disponible Informacion previa al proceso
informacién general del programa para participar en el programa

previo a su participacion

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.
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2.4 Evaluacion dimension “Evaluacion de Competencias Laborales”
Antecedentes

La segunda dimension de la encuesta de satisfaccion de usuarios corresponde a “Evaluacion de
Competencias Laborales”, en la cual se evallan las siguientes sub dimensiones: “desarrollo del
proceso” y “evaluador”. 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 75,7% de los usuarios sefialan que, contaban con informacién clara y precisa
sobre la duracidon y horarios del proceso de evaluacidn, dando como resultado que casi un cuarto
de los usuarios encuestados no tenia esa informacidn clara, proporcion bastante significativa.
Respecto de si los usuarios pasaron por un proceso de evaluacién o diagndstico previo al desarrollo
del proceso de evaluacién, un 77,8% declara que si (ver grafico n°5 y n°6).

En cuanto a los dias a la semana que se desarrollaba el proceso de evaluacion, los usuarios indican
que se desarrollaba en promedio dos dias a la semana. Al consultarles a los encuestados si
consideraron adecuada la duracidn del proceso de evaluacion, un 90,4% responde afirmativamente,
y un 9,6% que no, donde las razones de esa negativa se deben en un 86,1% a que la duracién del
proceso fue muy corta.

Respecto de la satisfaccidon con los horarios del curso, un 88,8% de los usuarios se declaran
satisfechos, y un 3,0% insatisfechos, obteniendo un ISN igual a 85,8%, considerado positivo.

GRAFICO N°5: ANTES DE INICIAR EL GRAFICO N°6: PREVIO A SU
PROCESO DE EVALUACIC)N, PROCESO DE EVALUACION ¢FUE
¢CONTABA USTED CON ENTREVISTADO POR PARTE DEL
INFORMACION CLARA Y PRECISA CENTRO DE EVALUACION Y
SOBRE SU DURACION Y HORARIOS? CERTIFICACION DE COMPETENCIAS
LABORALES?
0,4% 1,9%
20,3%
u Sj
u Sj
= No = No
NS/NR NS/NR

77,8%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.
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Evaluacion dimension “Evaluacion de Competencias Laborales”

El ISN global de esta dimensién corresponde a 84,7%, considerado como positivo, siendo la
dimensién del programa que presenta la mejor evaluacidn. El nivel de satisfaccién positivo de esta
dimensidn se explica por la buena evaluacion recibida en las dos sub dimensiones evaluadas (ver
grafico n°7), correspondientes al “desarrollo del proceso”, con un ISN de 84,1%, y la satisfaccidn con
el desempeno del “evaluador” con un ISN de 85,2%.

GRAFICO N°7: SATISFACCION DIMENSION "EVALUACION DE COMPETENCIAS
LABORALES"

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

100% 100%
80% 80%
84,1% 85,2% 84,7%

60% 60%
40% 40%
20% 20%
0% — — — 0%
-4,1% -4,7% -4,4%

-20% -20%

Desarrollo del proceso Evaluador Evaluacién de Competencias Laborales

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.

Previo a indagar en el desarrollo del proceso de evaluacidon de competencias laborales se indaga en
el lugar en que se desarrollé dicho proceso, donde un 84,1% lo habria realizado en su puesto de
trabajo, un 12,2% en un centro de evaluacién y certificacion, y un 3,3% en otro lugar.

GRAFICO N°8: ¢éEN QUE LUGAR SE DESARROLLO EL PROCESO DE
EVALUACION DE COMPETENCIAS?

En su puesto de trabajo en la empresa en que
. I s4,1%
usted trabaja

En un Centro de Evaluacién y Certificacion de
0,
Competencias Laborales - 12,2%

NS/NR | 0,3%
otroicual? [ 3,3%

Fuente: Elaboracidon propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.
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Al indagar en cada sub dimensién, partiendo por “desarrollo del proceso de evaluacion”, se observa
que, del total de las ocho variables evaluadas, una obtiene ISN regular, correspondiente a la
“institucion donde se realizé el proceso de evaluacion y certificacion de competencias laborales” con
ISN de 69,0% respectivamente. Por el contrario, las variables restantes obtienen satisfaccion
positiva, correspondiente a “la ubicacion del lugar de evaluacion, referido a la facilidad de acceso”
con un 86,0%, “la infraestructura fisica” con un 84,1%, “orden y aseo de la sala de clases” con un
88,5%, “calidad del equipamiento” con un 84,3%, “cumplimiento de fechas y horarios” con un 87,7%,
“cumplimiento de todas las actividades programadas” con un 87,7%, y “evaluacion al finalizar” con
un 85,3%.

TABLA N°2: VARIABLES SUB DIMENSION “DESARROLLO DEL PROCESO DE EVALUACION”

Insatisfaccion Satisfaccion

Aspectos evaluados ISN (notas1a4) (notas6y7)

Institucion donde se realizo el proceso de evaluacién y

- 0, 0,

certificaciéon de competencias laborales 10,3% e
(I;lae l;lzicceascién del lugar de evaluacion, referido a la facilidad 86,0% 2.6% 88, 6%
La infraestructura fisica, como las salas, su tamafio,

. ., S 84,1% -3,4% 87,5%
iluminacidn, ventilacion, etc.

:er:z:a?/ aseo de la sala de clases y de las instalaciones en 88 5% 2.6% 91,1%
Calidad del equipamiento para la actividad de evaluacion 84,3% -3,9% 88,2%
Cumplimiento de fechas y horarios 87,7% -3,1% 90,8%
El cumplimiento de todas las actividades programadas 87,7% -3,1% 90,9%
Evaluacion al finalizar 85,3% -3,6% 88,9%
Sub dimension "Desarrollo del proceso de evaluacién" 84,1% -4,1% 88,2%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.

La segunda sub dimensidn evaluada en lo que tiene relacidon con la dimensién evaluacién de
competencias laborales, es “evaluador”, siendo ésta la que presenta la mejor evaluacién de todo el
programa, con un ISN de 85,2%, considerada una evaluacién positiva. La mayor parte de las variables
que componen esta sub dimension presentan niveles de satisfaccidon excelente, a excepcidn de dos
que presentan satisfaccion regular correspondiente a “entregd justificacion sobre las calificaciones
de las evaluaciones” con un ISN de 70,4% y “entregd oportunamente los resultados de las
evaluaciones” con un ISN de 69,9%.
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TABLA N°3: VARIABLES SUB DIMENSION “EVALUADOR”

Aspectos evaluados ISN Insatisfaccién Satisfaccion
P (notas 1 a 4) (notas 6y 7)
Cumplié fechas y plazos para las actividades 92,2% -2,1% 94,3%
Di | jeti I
e\llzliacsinézcer os objetivos del proceso de 92.5% 6% 04 1%
Mostrdé buena disposicidn para responder 94,39% - -
preguntas y dudas
Ec:l’sgjci)nformacién respecto a cémo usted seria 92,1% 2.2% 04 2%
Ec;l;sggig:::tunamente los resultados de las o .
Entregd justificacion sobre las calificaciones de las 0
- 20
evaluaciones 9,8% 80,2%
Sub dimensidn "Facilitador" 85,2% -4,7% 89,9%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.

Aspectos de cierre del proceso de certificacion de competencias laborales

En cuanto a la de certificacion de competencias propiamente tal, luego de haber pasado por el
proceso de evaluacidn, se indaga sobre la realizacidn de ciertos hitos que conforman esta etapa. En
primer lugar, se consulta si los usuarios recibieron el informe de brechas luego de la evaluacion,
donde un 45,0% de los encuestados indica haberlo recibido. Luego, de aquellos que lo recibieron,
un 88,6% resulté competente como resultado del proceso de evaluacion de competencias.

GRAFICO N°9: LUEGO DEL PROCESO GRAFICO N°10: COMO RESULTADO
DE EVALUACION DE COMPETENCIAS, DEL PROCESO DE EVALUACION DE
USTED ¢RECIBIO EL INFORME DE COMPETENCIAS, USTED ¢RESULTO
BRECHAS? COMPETENTE?
4,3% 9,8%
1,6%
mSj \ mSj
45,0%
= No = No
50,7% = NS/NR = NS/NR

88,6%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.
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Respecto a los hitos de finalizacién formal, se observa que a un 40,1% de los usuarios que resultaron
competentes le entregaron el certificado luego de la evaluacién. Ademas, del mismo grupo de
usuarios, a un 36,4% lo invitaron a la ceremonia de certificacion, del cual un 56,7% efectivamente
asistio a dicha instancia. Aquellos usuarios que no asisten a estas ceremonias declaran que no lo
hacen por motivos laborales, personales o bien porque aun no se realiza la ceremonia.

GRAFICO N°11: LUEGO DEL PROCESO GRAFICO N°12: LUEGO DEL
DE EVALUACION DE COMPETENCIAS, A PROCESO DE EVALUACION DE
USTED ¢LE ENTREGARON EL COMPETENCIAS, A USTED ¢LO
CERTIFICADO? INVITARON A LA CEREMONIA DE

CERTIFICACION?

0,9% 2,2%

36,4% .
40,1% mSi ° s
= No = No
59,0% NS/NR NS/NR
61,5%

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.

2.5 Evaluacion dimension “Resultados”

La ultima dimensién analizada en este reporte es “Resultados”, que engloba la percepcién de los
usuarios en cuanto la utilidad de la certificaciéon para el empleo. Esta dimension presenta un ISN
igual a 86,7%, considerado como positivo, siendo la dimensiéon mejor evaluada del programa.

Respecto de las variables que se evallan para obtener la satisfaccion de esta dimensidn, se observa
que tres de las seis variables presentan indices de satisfaccidn de nivel excelente, correspondiente
a “la certificacion me aportd en mi crecimiento personal, como por ejemplo: confianza en mi mismo,
autoestima” con un ISN de 95,0%, “los contenidos y/ habilidades evaluadas son necesarias para el
trabajo que realizo o deseo realizar” con un ISN de 98,0%, y “la certificacion me dard posibilidades
de movilidad a otras empresas” con un ISN de 91,4%.

Mientras que la variable “la certificacion me dard nuevas posibilidades dentro de la empresa en que
actualmente trabajo” obtiene satisfaccion positiva con un 84,7%. Finalmente “la certificacion me
permitird mejorar mi remuneracion o salario” con un 74,3%, y “satisfaccion con el proceso de
Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales” con un 72,3% alcanzan satisfaccidn regular.
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GRAFICO N°13: SATISFACCION DIMENSION "RESULTADOS"

I Satisfaccion (notas 6y 7) EEN |nsatisfaccion (notas 1a4)  ==@==ISN

(1] 0
90% 90%
(1] 0
70% 70%
(1] 0
50% 50%
0 0
30% 30%
10% 10%
e | | e
-10% -0,8% -0,2% -2,4% -1,6% % 75% -2,4% -10%
- ’
La certificacion Los contenidos y/ La certificacion La certificacién La certfficacién Satisfaccién con el Dimension
me aportd en mi habilidades me dara nuevas me dard me permitird proceso de "Resultados"
crecimiento evaluadas son posibilidades posibilidades de mejorar mi Evaluaciony
personal, como necesarias parael dentrodela movilidad a otras remuneracién o Certificacion de
por ejemplo: trabajo que empresa en que empresas salario Competencias
confianzaenmi  realizo o deseo actualmente Laborales
mismo, realizar trabajo
autoestima

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.

Por dltimo, al consultarle a los usuarios si recomendarian el programa a otras personas, un 95,6%
declara que si.

GRAFICO N°14: ¢ RECOMENDARIA LA PARTICIPACION EN ESTE
PROGRAMA A OTRAS PERSONAS?

3,6% 0,8%

u Si
= No

= NS/NR

95,6%

Fuente: Elaboracidon propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.
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3. Resultados sectoriales
Los resultados de esta encuesta permiten tener una mirada por sector considerando que la muestra no solo es representativa a nivel nacional, sino
que también sectorial. Sin embargo, tomando en cuenta la baja contactibilidad y el nimero reducido de casos en algunos sectores, es que los
errores muestrales en algunos son levemente superiores al 5%?, aspecto que es importar de tomar en cuenta al leer las cifras que se presentan a

continuacion.

Diciembre de 2019

La tabla n°2 presenta los ISN para los sectores, por dimensidon que compone la encuesta, ademds de los porcentajes de satisfaccién positiva y
negativa. Asimismo, se agregan los resultados a nivel nacional de modo de generar un comparativo con los resultados obtenidos en cada sector.

Sectores

Positiva
Negativa
ISN

Positiva
Negativa
ISN

Positiva
Negativa
ISN
Satisfaccion
global
programa

Acuicola

y
pesquero

87,5%
1,6%
85,9%

92,0%
2,4%
89,7%

94,4%
0,6%
93,7%

89,8%

Comercio

87,2%
3,6%
83,6%

85,5%
3,4%
82,1%

86,3%
4,6%
81,7%

82,4%

Construccion

83,0%
4,7%
78,2%

83,3%
7,6%
75,7%

92,1%
3,3%
88,8%

80,9%

Elaboracién .
de Gastrono’mla, Manufactura
. hoteleriay -
alimentos y turismo metalica
bebidas
Informacion previa al proceso
83,7% 95,2% 86,1%
3,0% 0,9% 3,7%
80,7% 94,3% 82,4%
Evaluacion de Competencias Laborales
81,7% 95,7% 90,5%
7,2% 1,7% 3,8%
74,6% 94,1% 86,6%
Resultados
87,4% 96,3% 85,4%
2,0% 0,7% 5,6%
85,3% 95,6% 79,8%
80,2% 94,7% 82,9%

Mineria
metalica

84,9%
3,8%
81,1%

88,1%
5,8%
82,4%

92,0%
2,5%
89,5%

84,3%

Suministro
de gas,
electricidad
y agua

79,4%
5,9%
73,5%

90,1%
2,4%
87,8%

92,6%
1,5%
91,1%

84,1%

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de resultados encuesta de satisfaccién programa CCL afio 2019.

! Los errores muestrales por sector se presentan en el apartado metodoldgico de este informe.

Transporte
y logistica

85,5%
3,7%
81,9%

91,1%
2,7%
88,4%

91,7%
3,4%
88,3%

86,2%

Nacional

86,1%
3,5%
82,6%

89,0%
4,4%
84,7%

90,0%
3,3%
86,7%

84,7%
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4, Anexos

Diciembre de 2019

Cuestionario de satisfaccion de usuarios Certificacion de Competencias Laborales:

Introduccion

Buenos dias/tardes,
¢Hablo 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 satisfaccién y de
acuerdo con nuestros registros, usted pasé por un
proceso de evaluacién y certificacién de competencias
laborales durante el afio 2019.

éMe podria confirmar aquello?

Si

No

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

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

amable,

éMe podria contestar algunas preguntas?

Sus respuestas quedaran en la mds 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 evaluacion de procedimientos previos al inicio del programa:

Indicador

[PREG_01] ¢Por qué razdn usted decidié pasar por un proceso de Evaluacién y

Certificacion de Competencias Laborales?

(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. NS/NR

f.  Otro ¢Cudl?

Indicador

[PREG_02] ¢{Como se enterd de la existencia del proceso de Evaluacion y

Certificacion de Competencias Laborales?

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

leer las alternativas. Respuesta de seleccion simple)

Identificacion de fuentes
de informacion y difusion
del programa

. Pasa a
a. Através de suempresa [PREG_04]
b. Através de una pagina web
c. Através de redes sociales
(Nota: se considera como redes sociales: Facebook, Twitter, etc.)
d. A través de un Centro de Certificacion de Competencias | Pasa a
Laborales [PREG_04]
e. Através de un organismo o proveedor de capacitacion Pasa a
(Nota: se consideran proveedores de capacitacion a: OTEC, Liceos [PREG._04]
TP, Fundacion, entre otros)
. - ) Pasa a
f.  Através de oficinas presenciales de SENCE [PREG__04]
. L Pasa a
g. Através de la Municipalidad u OMIL [PREG_04]
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Diciembre de 2019

h. Através de medios de comunicacion Pasa a
(Nota: se consideran medios de comunicacion a: prensa escrita, [PREG_04]
canales de television, radio)
i.  Através de folleteria
(Nota: se considerarda folleteria a articulos como: volantes, afiches,
entre otros)
] o I ] camil Pasa a
j.  Através de colegas/amigos/familiares [PREG_04]
Pasa a
k. NS/NR [PREG_04]
R Pasa a
|.  Otro éCual? [PREG_04]

Indicador

[PREG_03] ¢A qué institucion pertenecia el canal mencionado anteriormente?

Identificacion de fuentes
de informacion y difusion
del programa

a. SENCE
b. Chilevalora
c.  NS/NR
d. Otro ¢Cual?

Indicador

[PREG_04] En una escalade 1 a 7, donde 1 es muy malo y 7 es excelente, ¢qué nota
le pondria a los siguientes aspectos relativos a la informacion disponible respecto
del proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales?

Di ibilidad de | - . .,
. Isponi ” adde’a [PREG_04_01] Facilidad para acceder a la informacion Nota de 1
informacién respecto del ) L NS/NR
general respecto del proceso previo a su participacion a7
programa
[PREG_04_02] Claridad de la informacién disponible para
Claridad de la Informacién | participar en el proceso Nota de 1
necesaria para participar en | (Nota: si al encuestado no le queda claro, sefialar que se a7 NS/NR
el programa evalua la informacion disponible en relacién a aspectos
como: requisitos, beneficios, obligaciones, etc.)
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Diciembre de 2019

2. Aspectos previos al proceso de evaluacion de competencias laborales:

Indicador

informacion clara y precisa sobre su duracién y horarios?

[PREG_05] Antes de iniciar el proceso de evaluacidn, ¢Contaba usted con

Informacion previa

Si

No

Indicador

Centro de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales?

[PREG_06] Previo a su proceso de evaluacion ¢Fue entrevistado por parte del

Entrevista previa

Si

No

3. Desarrollo del proceso de evaluacion de competencias laborales:

[PREG_07] Respecto al proceso de evaluacion,

Indicador . . . ., .
¢En qué lugar se desarrolld el proceso de evaluacidon de competencias?
) ) Pasa a
a. Ensu puesto de trabajo en la empresa en que usted trabaja [PREG_09]
b. En un Centro de Evaluacién y Certificacién de Competencias
Laborales
Proceso de evaluacion
Pasa a
c. NS/NR [PREG_09]
Al Pasa a
d. Otro ¢Cual? [PREG_09]
Indicador .
[PREG_08] Utilizando la escala de 1 a 7, donde 1 es muy malo y
7 es excelente,
Nota de 1 NS/NR

Evaluacion general del
Centro Evaluador

¢Qué nota le pondria a la INSTITUCION donde se realizé el a7
proceso de evaluacion vy certificacion de competencias
laborales?
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Indicador

[PREG_09] Respecto al desarrollo del proceso de evaluacion,

de evaluacion?, donde 1 es la peor nota y 7 la mejor.

éQué nota le pondria a los siguientes aspectos del lugar en que se desarrolld el proceso

[PREG_09_01] La ubicacidon del lugar en que se desarrollé el Nota de
9 . s NS/NR
proceso de evaluacion, referido a la facilidad de acceso la7
Evaluacion general de | (preG_09_02] La infraestructura fisica, su tamafio, Nota de NS/NR
espacios fisicos iluminacion, ventilacién, etc. la7
Nota de
[PREG_09_03] Orden y aseo de las instalaciones en general 1a7 NS/NR
Equipamiento para el Nota d
. . . - ota de
desarrollo de Ia [PREG_09_.(I)4] Calidad del equipamiento para las actividades NS/NR
» de evaluacion la7
evaluacion
Nota de
. [PREG_09_05] Cumplimiento de fechas y horarios NS/NR
Coherencia entre lo la7
ofrecido y lo realizado
en la evaluacion. [PREG_09_06] 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
adecuada y 7 es muy adecuada, Nota de NS/NR
Evaluaciones: éQué tan adecuada le parecid la forma en que usted fue la7
pertinencia evaluado/a?
4. Horarios y duracidon del proceso de evaluacion de competencias laborales:
Indicador Listado
desplegable de 1
[PREG_11] ¢ Cudntos dias a la semana se desarrollaba el proceso de a 7 dias
evaluacion?
NS/NR
Evaluacién versus
tiempo Notadela?
[PREG_12] Enuna escaladela7,
équé tan adecuado le parecié el horario del proceso de evaluacion?,
considere 1 muy poco adecuado y 7 muy adecuado
NS/NR
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evaluacién fue adecuada?

[PREG_13] ¢Considera que la duracion total del proceso de

Si

Pasa a [PREG_15]

No

NS/NR

Pasa a [PREG_15]

Indicador

evaluacion?

[PREG_14] ¢(Por qué razdn le parecié poco adecuada la duracidon del proceso de

Evaluacion versus
tiempo

requeria

a. Tuvo una duracién muy extensa para lo que en realidad se

requeria

b. Tuvo una duracién muy corta para lo que en realidad se

c. NS/NR

5. Evaluador

Indicador

[PREG_15] Respecto al evaluador con que conté la actividad, y en una escalade 1a 7,

¢Qué tan de acuerdo se encuentra con los siguientes aspectos de su desempefio?

Cumplimiento de - - Nota de
NS/NR
fechas y plazos [PREG_15_01] Cumplié fechas y plazos para las actividades 1a7 /
lari |
¢ arld.atien 2 [PREG_15_02] El evaluador dio a conocer los objetivos del Nota de
exposicion de los ., NS/NR
. proceso de evaluacion la7
objetivos
Disposicion a [PREG_15_03] Mostré buena disposicidn para responder Nota de NS/NR
responder preguntas | preguntasy dudas la7
[PREG_15_04] El evaluador entregd informacion respecto a Nota de NS/NR
como usted seria evaluado la7
) - [PREG_15_05] Entregd oportunamente los resultados de las Nota de NS/NR
Retroalimentacion evaluaciones 137
[PREG_15_06] Entregé justificacion sobre las calificaciones de Nota de NS/NR
las evaluaciones la7
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6. Certificacion de competencias

Indicador

[PREG_16] Luego del proceso de evaluacién de competencias, usted

éRecibid el informe de brechas?

(Nota: El informe de brecha es una descripcion de la evaluacion, detallando los
porcentajes de cumplimiento de cada unidad de competencia laboral (UCL), con la
finalidad de poder detectar en que aspectos deben mejorar y fortalecer para una
posible proxima evaluacion)

Certificacion de
competencias

a. Si
b. No
c.  NS/NR

Indicador

[PREG_17] Como resultado del proceso de evaluacién de competencias, finalmente
usted ¢resultd competente?

Certificacion de
competencias

a. Si
b, N Pasa a
° [PREG_23]
NS/NR Pasa a
¢ [PREG_23]

Indicador

[PREG_18] Luego del proceso de evaluacién de competencias, a usted
éle entregaron el certificado?

Certificacion de
competencias

a. Si
b. No
c.  NS/NR
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Indicador

[PREG_19] Luego del proceso de evaluacion de competencias, a usted

¢Lo invitaron a la ceremonia de certificacion?

a. Si
Ceremonia de b. No Pasa a
certificacion [PREG_22]
Pasa a
¢ NS/NR [PREG_22]
Indicador [PREG_20] ¢ Asistio a la ceremonia de certificacién?
Si Pasa a
a [PREG_22]
Ceremonia de
e b. No
certificacion
NS/NR Pasa a
¢ [PREG_22]

Indicador

[PREG_21] ¢Por qué razén no asistié a la ceremonia de certificacion?

Ceremonia de
certificacion
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7. Resultados
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Indicador

[PREG_22] En una escala de 1 a 7, donde 1 es ‘Absolutamente en desacuerdo’, y 7 es

‘Absolutamente de acuerdo’,

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

y resultados de la certificacidon?

[PREG_22_01] La certificacidon me aporté en mi crecimiento

Nota de
Crecimiento personal personal, como por ejemplo: confianza en mi mismo, 127 NS/NR
autoestima
Pertinencia contenidos | [PREG_22_02] Los contenidos y/ habilidades evaluadas son Nota de NS/NR
evaluacion necesarias para el trabajo que realizo o deseo realizar la7
[PREG_22_03] La certificacion me dara nuevas posibilidades Nota de NS/NR
dentro de la empresa en que actualmente trabajo la7
Expectativas sobre
cambios en su situacion | [PREG_22_04] La certificacion me dara posibilidades de Nota de NS/NR
laboral (acceso o movilidad a otras empresas la7
calidad de empleo)
[PREG_22_05] La certificacidn me permitira mejorar mi Nota de NS/NR
remuneracién o salario la7
Indicador
[PREG_23] Y en unaescaladela?7,
Evaluacién del proceso | ¢qué tan satisfecho esta con el proceso de Evaluacion'y Nota de 1 NS/NR
de Evaluacion y 'Certlflcaaon de Compet.enuas Laborales?, donde 1 es muy a7
e insatisfecho y 7 muy satisfecho
Certificacion
Recomendacién [PREG_24] Y para terminar,
é¢Recomendaria la participacién en este proceso de Evaluaciény Si No

programa

Certificacion de Competencias Laborales a otras personas?

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

SENCE.
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