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ANTECEDENTES GENERALES

1. Introduccion

En el marco del Plan de Modernizacidn del Estado y las politicas de Medicién de Satisfacciéon de
Calidad de los Servicios Publicos, el Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE), ha
decidido efectuar por segundo afio consecutivo una evaluacién de algunos de sus programas y sus
Canales de Atencion Ciudadana para poder medir la percepcién de conformidad de los/as
usuarios/as y beneficiarios/as, sobre sus propias expectativas, y poder identificar las principales
oportunidades de mejora, para entregar un servicio con mejores estandares de calidad.

Para este efecto se han identificado una serie de dimensiones a medir a través de diferentes
cuestionarios, que evallan las distintas etapas de los Programas y Canales de Atencién Ciudadana
de SENCE.

En el presente informe se abordd especificamente el analisis de los resultados de la encuesta
realizada a usuarios/as que participaron durante el 2013 en el Programa Formacion en el Puesto
de Trabajo, para sus usuarios trabajadores/as y empresas. Para lo anterior se aplicaron 2
encuestas (una para trabajadores y otras para las empresas participantes del programa), las que
fueron aplicadas telefénicamente segun los lineamientos metodolégicos detallados en el
documento “Informe Metodoldgico Informes de programas y canales de atencidn, Estudio de
encuestas telefdnicas de satisfaccidn de usuarios de programas de capacitacién de SENCE”

2. Formacion en el Puesto de Trabajo

El objetivo de este programa es insertar en un puesto de trabajo a personas desocupadas,
cesantes o que buscan trabajo por primera vez, a través de la entrega de un incentivo a las
empresas. Ademas, busca que las personas desarrollen competencias en un oficio gracias a la
formacién en su mismo puesto de trabajo (Linea Jovenes Aprendices) y a un bono para
capacitarse.
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3. Diseino muestral

3.1. Disefio muestral encuesta dirigida a trabajadores

Se tomd como universo muestral a los/as trabajadores/as que participaron en el Programa
Formacién en el Puesto de Trabajo durante el afio 2013, a partir del cual se estimé el tamario
muestral. La muestra nacional para el Programa Formacion para el Trabajo tuvo pardmetros de 5%
de error y 95% de intervalo de confianza, y fue estratificada regionalmente para fortalecer los
resultados.

~
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3.2. Disefio muestral encuesta dirigida a empresas

Se tomd como universo al nimero total de empresas que participé en el Programa Formacion en
el Puesto de Trabajo durante el afo 2013, a partir del cual se estimé el tamafo muestral. La
muestra nacional para el Programa Formacién para el Trabajo tuvo pardmetros de 3.6% de error y
95% de intervalo de confianza, la que estaba compuesta inicialmente por muestras
independientes a nivel regional con parametros de 5% de error y 95% de intervalo de confianza,
sin embargo por imposibilidad de acceder a la muestra definida mediante los tres intentos de
contacto telefénico al total de la muestra original y a la de reposicién, se definié eliminar la
condicidn de representatividad por region.

Region Universo Muestra
1 12 7
| 7 1
1] 3 1
v 17 9
Vv 67 46
Vi 145 24
Vi 70 54
Vil 227 134
IX 331 35
X 285 89
X1 25 6
Xil 18 11
X 50 10
XIV 70 36
XV 74 25
Total general 1.401 488
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4. Lectura resultados indicadores de satisfaccion

Para medir la satisfaccidén y sus principales atributos, la encuesta utilizé preguntas de tipo escalar
con unidades de medicidn que varian del 1 al 7, donde 1 representa total insatisfaccién en la
evaluacidn y, por el contrario, 7 significa completa satisfaccidn. Segun la metodologia tradicional
de evaluacidon de satisfaccién, se utilizan 4 indicadores para evaluarla, Satisfaccion Positiva,
Satisfaccion Neutra, Satisfaccion Negativa y Satisfaccion Neta (Para su célculo ver tabla siguiente).

Resultado Nivel de Satisfaccion
Porcentaje de notas 6y 7 Satisfaccion
Porcentaje de notas 5 Neutro
Porcentaje de notas 4 e inferiores. Insatisfaccion
(% nota 7 + % nota 6) — (% nota 4 o0 menos) Satisfaccion Neta

Para graficar los resultados obtenidos en cada una de las variables relacionadas con la satisfaccion,
se utilizé el siguiente grafico:

INSATISFECHO W SATISFECHO NETO
Satisfaccion Neta: Resta

entre % clientes
satisfechos — clientes

100%

SO insatisfecho

N s6%

60%

7o 40% .| Satisfaccién: Suma de % de
notas6y7

20%

[ 0%

Insatisfaccion: Suma de %
-13% Xx% -20% denotas1a4

-40%

Por otro lado, el siguiente cuadro corresponde a la caracterizacion de los rangos de porcentajes de
satisfaccion, con el fin de obtener un analisis coherente a lo largo de los programas analizados.

Evaluacidn correspondiente a porcentajes de satisfaccion
Muy negativa, necesita reformulacion. Considerada como un muy bajo

L) nivel de satisfaccién.

Negativa, necesita modificacion. Considerada como bajo nivel de
51%-60% . .

satisfaccion.

Regular, debe mejorar. Considerada como un nivel medianamente
61%-75% . .

satisfactorio.
76%-90% Positiva, considerado como un alto nivel de satisfaccion.

91%-100% Excelente, considerado como un muy alto nivel de satisfaccién.
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Resultados Programa Formacion en el Puesto de
Trabajo Trabajadores

1. Sexo de los encuestados/as

La distribucion por sexo de la muestra aplicada al Programa FPT fue la siguiente, un 52% de
mujeres y un 48% de hombres como se muestra a continuacion:

Grafico n°1 Distribucidn por Sexo Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
(n=351)

48%

Hombres

B Mujeres
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2. Analisis de dimensiones

El presente capitulo presenta el resumen de los resultados de la encuesta aplicada, por medio de
la identificacién de dimensiones generales en las que se estructura el instrumento de medicion
para este programa en especifico. Estas dimensiones son:

v" Evaluacidn de curso.
v" Evaluacidn de resultados.

2.1.Resumen de resultados por dimensiones y satisfaccion general

A continuacién se presenta el resumen general de los resultados obtenidos en la medicién
realizada al Programa FPT. La satisfaccion general neta' alcanza un 86% que es considerada
positiva. Ademas todas las dimensiones “Evaluacion de curso y de resultados” son evaluadas
positivamente.

Grafico n°2 Dimensiones y satisfaccion general del Programa Formacion en el Puesto de Trabajo.
(n=351)

100%
80% -
60% -
40% -
W SATISFECHO
20% -

B INSATISFECHO
0% -

-3% -3% -3% NETO

-20%

-40%

Evaluacion de Curso  Evaluacidn de resultados  Satisfaccion General

1 . . . . .
Se construye a partir del promedio simple de los resultados de las dimensiones que componen la
evaluacion de satisfaccion.
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2.2.Dimension “Evaluaciéon de curso”

2.2.1. Resumen dimension

La dimensién “Evaluacion de curso” da cuenta de la etapa de desarrollo del proceso de
capacitacidn propiamente tal. Las sub-dimensiones que conforman esta dimensidn son:

Espacio fisico.

Equipamiento.

Apoyo administrativo.

OTEC.

Disefio del curso.

Tiempo de desarrollo del curso.
Evaluacion final.

Desempefio docente.

NN N N N N NN

Retroalimentacién del tutor.
La satisfaccion neta de esta dimensidn alcanza el 85%, lo que es considerado como positivo, y las
sub-dimensiones que lo componen también son evaluadas positivamente, siendo la mejor

evaluada en este programa el “Desempeiio docente” con un 92% de satisfaccion neta.

Grafico n°3 Dimension “Evaluacidon del curso” del Programa Formacion en el Puesto de Trabajo

(n=351)
100% T—85% 83% 84% 0% 89% 88%
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NETO
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100% 87% 93% 89% 88%

80%
60%
40%
20%

0%
20% -3% -2% -2% -3% -3%

40% INSATISFECHO

B SATISFECHO
NETO

Tiempo desarrollo curso
Evaluacion final
Desempeiio docente
Retroalimentacion tutor
Evaluacion del curso
(Dimensidn)
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2.2.2. Resultados dimension “Evaluacion del curso” por sexo

Al desagregar los resultados de esta dimension por sexo, no fue posible observar una diferencia
significativa en los niveles de satisfaccion neta de hombres y mujeres. Eso si se puede observar
una leve mejor valoracién de las mujer en relacidn a esta dimensién.

Grafico n°4 Dimension “Evaluacion del curso” por sexo del Programa Formacion en el Puesto de
Trabajo (n=351)

100% 88% 87% 88%
80% -
60% -
40% -

20% -
INSATISFECHO

0% - W SATISFECHO
-3% -3% -3%
-20% NETO

-40%

Femenino
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Total

12
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2.2.3. Resultado de variables por sub-dimension
2.2.3.1. Sub - dimensién “Espacio fisico”

A continuacién se detallan la sub dimension “Espacio fisico”, que es parte de la dimensidn
“Evaluacion de curso” y que es posible profundizar. Asi, es posible observar una valoracion positiva
de las distintas variables que comprenden la presente sub-dimensién. La variable peor evaluada
de esta sub-dimensidn fue “Infraestructura fisica”.

Grafico n°5 Sub dimensidon “Espacio fisico” del Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
(n=351)

() faYalvVa

80% -
60% -
40% -
20% - B INSATISFECHO
1 SATISFECHO
3% -4% -3% -3% ANETO

0% -

-20%

-40%

Ubicacion del lugar Infraestructura Orden y aseo Espacio Fisico
de capacitacién fisica (sub-dimensidn)
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2.2.3.2. Sub dimensién “Equipamiento”

La sub-dimensién “Equipamiento” en lineas generales fue positivamente evaluada por los/as
usuarios/as. Destacando especialmente la valoracién que se hizo de la preocupacién por el estado
de los equipamientos que se ponen a su disposicion.

Grafico n°6 Sub dimension “Equipamiento” del Programa Formacidn en el Puesto de Trabajo
(n=351)

100%

83% 81% 85% 83%

80%

60%

40%

20% B INSATISFECHO

1 SATISFECHO
-4% -4% -3% -4% ANETO

0%

-20%

-40%

Equipamiento Cantidad de Estado Equipamiento
actividades equipamiento  equipamiento (sub-dimensidn)
practicas
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2.2.3.3. Sub dimension “Disefio del curso”

La sub-dimensidn “Disefio de curso” fue evaluada como exitosa alcanzando una satisfaccién neta
del 86%, con un minimo de 83% en la variable cumplimiento de fechas y horarios, y un maximo de
88% en las variables metodologia de ensefianza y recursos de apoyo pedagdgicos. De esta manera
se desprende que ésta dimensién fue evaluada positivamente.

Grafico n°7 Sub dimension “Disefio del curso” del Programa Formacion en el Puesto de Trabajo

(n=351)
100% 90% 91% 7% 879 8%
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o o 2 © 2 b
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2.2.3.4. Sub dimensidn “Desempeiio docente”
El desempefio docente es la sub-dimensidon mejor evaluada con un 92% de satisfaccidn neta
promedio entre las distintas variables que la componen. Es la dimensidon que se presenta como

una fortaleza del programa FPT.

Grafico n°8 Sub dimension “Desempefio docente” del Programa Formacion en el Puesto de

Trabajo
(n=351)
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2.2.3.5. Sub dimensidn “Retroalimentacion”
La sub-dimensiéon “Retroalimentaciéon” también es evaluada positivamente promediando una
satisfacciéon neta del 86%, con un maximo en la variable “Informacién respecto a la forma de

evaluar” con un 90%,; siendo éste, la variable mas positiva en términos de retroalimentacion.

Grafico n°9 Sub dimension “Retroalimentacion” del Programa Formacion en el Puesto de

Trabajo
(n=351)
100% 92% 5% 7% 39%
80% -
60% -
40% -
20% ® INSATISFECHO
0% - 1 SATISFECHO
2% -3% -5% -3% A NETO
-20%
-40%

Informacion forma Entrega oportuna Retroalimentacion Retroalimentacion
evaluacion resultados de las evaluaciones tutor (sub-
evaluaciones dimensién)
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2.2.3.6. Otras variables

2.2.3.6.1. Informacién previa del curso

A los/as encuestados/as se les consulto si tenian conocimientos previos del curso, especificamente
de su duracidn y horario. En este contexto, el 85% indico que si, lo que podria reflejar un buen

trabajo de difusidn previa de la empresa o institucidén capacitadora en relacién al Programa..

Grafico n°10 Informacidn previa de los cursos del Programa Formacion en el Puesto de Trabajo

(n=351)

\ s.

mNO

85%

2.2.3.6.2. Evaluacion previa de conocimientos

También fueron consultados acerca de la aplicacion de algun tipo de “diagndstico de
conocimientos” previo al inicio de las actividades lectivas, donde un 87% dijo que “Si”. Esta prueba
es importante para proyectar el proceso pedagogico del curso, ya que permite mejorar la
planificacién del mismo en base al nivel de conocimientos que presentan los/as alumnos/as previo
al inicio del curso propiamente tal.

Grafico n°11 Evaluacion previa de conocimientos del Programa Formacidn en el Puesto de

Trabajo
(n=351)

\ s

mNO
87%

18



Consulfing

2.2.3.6.3. Numero de dias a la semana en que se desarrolla la capacitacion

Al consultar respecto al nimero de dias en que se desarrolld la capacitacion, los participantes
indicaron preferentemente que dichos cursos se ejecutaron durante 5 dias a la semana.

Tabla n°1 Numero de dias desarrollo curso tedrico, Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
(n=351, excluyeron valores “0”horas=28 casos)

Numero de
diasala Frecuencia Porcentaje

semana
1 0,57%
2 2,56%
3 41 11,68%
4 13 3,70%
5 210 59,83%
6 42 11,97%
7 6 1,71%
2.2.3.6.4. Numero de horas diarias en que se desarrolld la capacitacion

Por su parte, al ser consultados por el nUmero de horas diarias que invertian en el desarrollo de la
capacitacidn, en general se puede concluir, en base a la frecuencia observada, que las frecuencias
que concentraron mas datos fueron entre las 4 y las 8 horas.

Tabla n°2 Numero de horas diarias curso tedrico, Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
(n=351, excluyeron valores “0”horas=47casos)

Numero de . .
Frecuencia Porcentaje
Horas

1 14 3,99%

2 14 3,99%

3 15 4,27%

4 50 14,25%
5 33 9,40%

6 34 9,69%

7 20 5,70%

8 92 26,21%
9 19 5,41%
10 10 2,85%
12 3 0,85%
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2.2.3.6.5. Adecuacion duracion del curso

Los/as usuarios/as también fueron consultados por el “Nivel de adecuacién de la duracién del
curso”, observdndose que un 86% de ellos lo considerd adecuado.

Grafico n°12 Adecuacion duracidon del curso. Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
(n=351)
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A los que contestaron negativamente, se le consulto por la razén de que lo hayan calificado como
inadecuado y esta se relaciond con el hecho de que la duracién del curso fue mas corta para lo que
en realidad se requeria, acumulando un 82% de las preferencias.

Grafico n°13 Razdn calificacion inadecuada Programa Formacidn en el Puesto de Trabajo.
(n=49)
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Respecto a la percepcién de adecuacion del horario en que se ejecutd el curso, el 81% de quienes
participaron en el programa indicé que el horario del curso fue adecuado.

Grafico n°14 Adecuacion del Horario del Curso. Programa Formacion en el Puesto de Trabajo.
(n=351)
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2.3.Dimension “Evaluacion de resultados”
2.3.1. Resumen dimension

La dimensién “Evaluaciéon de resultados” da cuenta de los productos y los conocimientos
entregados por los cursos de capacitacidon propiamente tal. Las sub-dimensiones que conforman
esta dimension son:

v’ Utilidad del curso.
v" Resultado de la capacitacion.
v’ Evaluacién global de programa.

La satisfaccion neta de esta dimensién® alcanza un 87%, lo que es considerado como positivo.
Asimismo, las sub-dimensiones que lo componen también son evaluadas positivamente siendo la
mejor evaluada la sub dimensidn “Evaluacién global del programa”.

2 . . . . .
Calculada a partir del promedio obtenido por los resultados de las sub dimensiones que componen la
“Evaluacién de resultados”
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Grafico n°15 Dimensidn “Evaluacion de resultados” del Programa Formacion en el Puesto de
Trabajo (n=351)
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2.3.2. Resultados dimension “Evaluacion de resultados” por sexo

Al desagregar los resultados de esta dimensién por sexo, no fue posible observar una diferencia
significativa en los niveles de satisfaccion neta de hombres y mujeres. Eso si, se puede observar
una leve mejor valoracién de las mujer en relacién a esta dimension.

Grafico n°16 Dimension “Evaluacion de resultados” por sexo del Programa Formacion en el
Puesto de Trabajo
(n=351)
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2.3.3. Resultado de variables por sub-dimension
2.3.3.1. Sub-dimensidn “Utilidad general del curso”

En lineas generales la sub- dimension “Utilidad del curso”, fue evaluada con una alta valoracion,
destacandose el atributo “Aplicacion en el trabajo”, que obtiene una positiva evaluacidon de 89%
en la satisfaccion neta.

Grafico n°17 Sub dimension “Utilidad general del curso” del Programa Formacion en el Puesto
de Trabajo
(n=351)
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Goblerno de Chile

2.3.3.2. Otras variables.

Otro pardmetro que se utilizd para medir la satisfacciéon de los/as usuarios/as fue la
“Recomendacion del programa” que nos muestra el grado de conformidad con el programa
“Formacion en el Puesto de Trabajo” a través del porcentaje de usuarios que recomendarian el
programa a otros/as.

De esta forma, al ser consultados por si recomendarian el programa un 97% indicé que “Si”
recomendaria el curso. Lo que permite reforzar la percepcidn positiva observada en el apartado
anterior relacionada con la evaluacién general de programa y que alcanzo un 89% de satisfaccion

neta.

Grafico n°18 Recomendaciéon Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
(n=351)
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3. Analisis Maestro Guia

Respecto a la opinidn que tienen los participantes del curso del “Maestro Guia”, el 75% de los/as
consultados/as indicé no haberlo tenido asignado durante la ejecucién del curso

Grafico n°19 Porcentaje de Participantes de los cursos que indica tener asignado un Maestro
Guia Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
(n=351)
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Por otro lado, el Maestro Guia obtuvo una evaluacion exitosa del 94% (satisfaccion neta) donde la
mejor variable evaluada fue conocimiento y experiencia del maestro guia y la mas baja (en
comparacion a las otras variables) utilidad de su asignacidn durante el curso.

Grafico n°20 Evaluacion Maestro Guia
Programa Formacion en el Puesto de Trabajo

(n=351)
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4. Resumen final de los resultados de satisfaccion del Programa
Formacion en el Puesto de Trabajo Usuarios/as Trabajadores/as.

4.1.Resumen resultados generales

A continuacién se presenta una tabla resumen de los resultados levantados por medio de la
encuesta de satisfaccién aplicada a los/as usuarios/as del programa “Formacion en el Puesto de
Trabajo”

Tablas n°3 Resumen de evaluaciones de satisfaccion a nivel general Programa Formacion en el
Puesto de Trabajo

SATISFACCION
DIMENSION SUB-DIMENSION VARIABLE
NETA GENERAL
UblcaFIOI’! fiel lugar de 79%
capacitacion
Evaluacién general espacio fisicos | fraestructura fisica 78%
Orden y aseo 87%
qun;).amlento actividades 79%
Evaluacion del equipamiento practicas
utilizado en el desarrollo del curso ~ Cantidad de equipamiento 77%
Estado de equipamiento 82%
Evaluacié - .
valuacién apoyo administrativo Apoyo administrativo 79%
durante el curso
Evaluacién general de la OTEC Evaluacién OTEC 88%
Metodologia de ensefianza 88%
Recurso de apoyo pedagégico 88%
Evaluacion disefio del curso Cumplimiento de fechas y horarios 83%
EVALUACION DE Cumplimiento de actividades 85%
CURSO programadas 0
Ti tilizad Id Il . .
tempo uttlizado para el desarroflo Adecuacion del horario del curso 78%
del curso
Valoracion forma evaluacion final Evaluacién final del curso 85%
del curso
Puntualidad del tutor 89%
Dio a conocer los objetivos del 92%
curso
Evaluacién desempefio docente Exposicién materia clara y 90%
comprensible
Manejo del tema 92%
Disposicién a responder preguntas 95%
Informacion forma de evaluacion 90%
Retroalimentacion entregada por ~ ENtrega oportuna resultados 85%
el tutor evaluacion
Retroalimentacion de las 82%

evaluaciones
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ﬁ:g;il:l::;: de conocimientos y 89%

Aplicacion en el trabajo 89%

Evaluacion utilidad general del Utilidad 85%

EVALUACION DE curso Nuevas posibilidades de empleo 81%
RESULTADOS Hacer mejor mi trabajo 88%
Mejoras remuneracion 73%

Evaluacion resultado capacitacion  Resultado capacitacion 88%

Evaluacién global del programa Evaluacién programa 89%

Conocimiento y Experiencia 95%

Atributos de la participacion del Motivacién para Ensefiar 94%

EVALUACION Maestro Guia Apoyo 96%
MAESTRO GUIA Utilidad 01%
Evaluacién General Satisfaccion general con el 94%

Maestro Guia

A nivel general, se puede decir que las evaluaciones de las distintas dimensiones fueron positivas,
pero fue posible identificar cuales fueron las variables mejor y peor evaluadas.

Las mejores evaluaciones se concentraron en la sub dimensién “Evaluacién desempefio docente”,
que aparece como una fortaleza del programa, las variables mejor evaluadas fueron: “Dio a
conocer los objetivos del curso” (92%), “Manejo del tema” (92%) y, “Disposicidn a responder
preguntas” (95%). Ademas se destaca la participacion del Maestro Guia, que en todas sus sub
dimensiones aparece evaluado con resultados excelentes.

En tanto las debilidades a nivel general se concentraron en las siguientes variables:
“Infraestructura Fisica” (78%), “Cantidad de Equipamiento” (77%) y “Mejoras en remuneracion”
(73%). Las dos primeras relacionadas con temas tangibles y la tercera se vinculan a las expectativas
de mejoras monetarias post desarrollo del curso o capacitacién. Se puede de esta manera
observar que la debilidad de este programa se encuentra vinculada esencialmente a aspectos
tangibles en el proceso de desarrollo de los cursos o capacitaciones.
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4.2. Resumen resultados de género

A continuacién presentaremos los resultados de la evaluacién de las distintas variables
comprendidas en el presente estudio desagregadas por género, con el objetivo de reconocer las
distinciones que existen entre hombres y mujeres en relacién con las distintas dimensiones que
comprendié este estudio.

Tablas n°4 Resumen de evaluaciones de satisfaccion por género. Programa Formacion en el
Puesto de Trabajo

SATISFACCION NETA

DIMENSION SUB-DIMENSION VARIABLE HOMBRES MUJERES
Ubicacion del lugar de 81% 76%
capacitacion

Evaluacién general espacio fisicos | ¢.aastructura fisica 84% 73%
Ordeny aseo 88% 81%
Eq!.ur.amlento actividades 77% 81%
Evaluacidn del equipamiento practicas
utilizado en el desarrollo del curso  Cantidad de equipamiento 78% 76%
Estado de equipamiento 82% 82%
Evaluacié -~ .
valuacion apoyo administrativo Apoyo administrativo 80% 80%
durante el curso
Evaluacién general de la OTEC Evaluacién OTEC 86% 89%
Metodologia de enseiianza 83% 92%
Recurso de apoyo pedagégico 86% 90%
Evaluacion disefio del curso Cumplimiento de fechasy 83% 83%
horarios
) limi -
EVALUACION DE Cumplimiento de actividades 80% 88%
CURSO programadas
Tiempo utilizado para el desarrollo Adecuacién del horario del
77% 79%
del curso curso
Valoracion forma evaluacion final Evaluacion final del curso 87% 83%
del curso
Puntualidad del tutor 88% 89%
CDJ?:, conocer los objetivos del 91% 93%
Evaluacién desempefio docente EXPOSICIO? materia claray 89% 95%
comprensible
Manejo del tema 88% 95%
Disposicion a responder 95% 95%
preguntas
Informa_cllon forma de 90% 91%
evaluacion
Retroalimentacion entregada por Entrega.c’)portuna resultados 80% 89%
el tutor evaluacion
Retroalimentacion de las 30% 83%

evaluaciones
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Adquisicion de conocimientos o o
y habilidades 9% 85%
Aplicacion en el trabajo 89% 90%
Evaluacién utilidad general del Utilidad 80% 90%
EVALUACION DE curso Nuevas posibilidades de 80% 81%
RESULTADOS empleo
Hacer mejor mi trabajo 89% 88%
Mejoras remuneracion 76% 71%
Evaluacidn resultado capacitacion  Resultado capacitacion 87% 89%
Evaluacidn global del programa Evaluacién programa 86% 93%

No es posible identificar con precisidon si hombres o mujeres evalian de forma diferenciada el
programa, sin embargo es importante observar el resultado del indicador “Evaluacion global del
programa en la que las mujeres evaldan mejor el programa por 7 puntos porcentuales mas que los
hombres.

En el caso de los elementos peor evaluados tanto en hombres como en mujeres, fue posible
observar una concordancia en la variable “mejoras en la remuneracién”.

En el caso de los aspectos positivos o mejor evaluados por los hombres éstos se concentran en la
sub-dimensién “Evaluacion de desempefio docente”, destacando las variables “Dio a conocer los
objetivos del curso” y “disposicién a responder preguntas”.

Por su parte, en las mujeres los aspectos mejor evaluados fueron las sub-dimensiones “Evaluacidn

de desempeno docente” con las variables “Exposicion materia clara y comprensible”, “Manejo de
Tema” y “Disposicidn a responder preguntas”.

29



SENCE
@ st e
L0 oo

Resultados Programa Formacion en el Puesto de
Trabajo Empresas

1. Caracterizacion

La seccién antecedente del instrumento de medicidn nos entregd los elementos necesarios para
poder identificar tres aspectos centrales en el acercamiento y vinculacion de las empresas que
participaron del programa FPT usuarios empresas con el SENCE. Los aspectos fueron:

v Participacion previa en programas SENCE.
v" Tiempo de participacidon en programas SENCE.

v" Medio de postulacidn.

1.1. Participacién previa programas SENCE

Un 42% de las empresas manifestd al momento de ser consultados que si habian participado en
programas de SENCE para capacitacion previamente.

Grafico n°21 Participacion previa en programas SENCE Programa Formacion en el Puesto de
Trabajo Empresas
(n=488)
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1.2.Tiempo de participacion en programas SENCE

Del 42% de empresas usuarias que participaron del Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
durante el afio 2013 y que indicaron que han participado previamente de otros programas de
SENCE, el 72% indica que viene utilizando beneficios de SENCE desde un periodo comprendido

entre 1 a 3 afios atras.

Tabla n°5 Tiempo de participacion en programas SENCE Programa Formacion en el Puesto de
Trabajo Empresas (ANOS)

(n=196)
Numero de . .
afios Frecuencia Porcentaje
0 8 4,08%
1 56 28,57%
2 60 30,61%
3 25 12,76%
4 16 8,16%
5 9 4,59%
6 12 6,12%
7 4 2,04%
8 1 0,51%
9 1 0,51%
10 4 2,04%

Tabla n°6 Tiempo de participacion en programas SENCE Programa Formacidn en el Puesto de
Trabajo Empresas (MESES)

(n=34)
Numero de . .
meses Frecuencia Porcentaje
0 23 67,65%
2 1 2,94%
4 1 2,94%
5 1 2,94%
6 5 14,71%
8 1 2,94%
8 2 5,88%
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1.3.Medio de postulacién

La identificacién de los principales medios por los cuales las empresas postulan al Programa FPT,
es clave para fortalecer y mejorar el proceso mismo de postulacidn.

Se pudo observar la importancia de las OTIC en este proceso, en un segundo lugar se muestra
como relevante la postulacién presencial por medio de las oficinas del SENCE. Dado el bajo

porcentaje de postulaciones online, se hace necesario fortalecer esta via de postulacién en el caso
de las empresas.

Grafico n°22 Medios de Postulacion Programa Formacion en el Puesto de Trabajo Empresas
(n=488)
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2. Analisis de dimensiones

El presente capitulo da cuenta de los resultados de las dimensiones generales de evaluacién de la
satisfaccién. Estas dimensiones son:

v Evaluacién de procedimientos
v" Evaluacién de OTEC
v" Evaluacidn de resultados.

2.1.Resumen de resultados por dimensiones y satisfaccion general

A continuacién se presenta el resumen general de los resultados obtenidos en la medicion
realizada al Programa FPT para usuarios empresas. La satisfaccion general® neta alcanza al 66%
que es considerada como regular.

Grafico n°23 Satisfaccion General Programa Formacion en el Puesto de Trabajo Empresas
(n=488)
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2.1.1. Dimension “Evaluacion de procedimientos”

2.1.1.1.

Resumen dimension

La dimensidn “Evaluacién de procedimientos” da cuenta de la etapa previa al inicio de los cursos
de capacitacion por parte de los trabajadores de las empresas. Las sub-dimensiones que

conforman esta dimensién son:

v"Informacidn previa disponible del programa.
v" Plataforma web SENCE.
v" Atencidn recibida.

La satisfaccidn neta de esta dimensidn alcanza el 57%, lo que es considerado como negativo, y las

sub-dimensiones que lo componen son evaluadas regular y negativamente.

Grafico n°24 Dimension “Evaluacion de procedimientos” Programa Formacion en el Puesto de
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2.1.1.2. Resultado de variables por sub-dimensiones

A continuacidn se detalla las variables que componen las sub-dimensiones que comprenden la
dimensiéon “Evaluacion de procedimientos” y que se componen de mas de una sub dimension.

2.1.1.2.1. Sub-dimension “Informacion previa resultado del programa”

Como se puede observar en el gréfico, el nivel de satisfaccidn neto en las variables que componen
la sub-dimensidn “Informacidn previa disponible del programa” es negativa.

Grafico n°25 Sub-dimension “Informacidn previa disponible del Programa” Formacion en el
Puesto de Trabajo Empresas
(n=488)
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2.1.1.2.2. Sub-dimension “Atencion recibida”

Al observar el grafico, es posible observar que las tres variables que conforman esta sub-
dimensién, son evaluadas de forma negativa o muy negativa. Aunque la que presenta un menos
porcentaje de satisfaccidn neta es “Rapidez y eficacia del proceso de postulacion” con un 27%.

Grafico n°26 Sub- dimensidn “Atencion recibida” del Programa Formacion en el Puesto de
Trabajo Empresas
(n=488)
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2.1.1.3. Uso de pagina web

La utilizaciéon de las plataformas virtuales es un aspecto central en los procesos de modernizacion
de los servicios publicos. Especialmente pensado como un medio de mejorar la calidad y eficiencia
del servicio entregado. Del total de empresas consultadas solamente un 28% indico haber
ocupado la pagina web del SENCE durante el proceso de postulacién.

La variable nos indica que el uso de la pagina web del SENCE para el caso particular de este
programa no es la via mas importante de relacién de las empresas con la institucién.

Grafico n°27 Uso de pagina Web Programa Formacion en el Puesto de Trabajo Empresas
(n=488)
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2.1.2. Dimension “Evaluacion de OTEC”

A modo de introduccién a la evaluacién de las OTEC se debe precisar que el 60.2% de las empresas
participantes del Programa Formacidn en el Puesto de Trabajo indicaron que las actividades de
capacitacidn realizadas como parte del programa fueron ejecutadas a través de una OTEC.

2.1.2.1. Resumen dimension

La dimensién “Evaluacién de OTEC” da cuenta de la etapa de ejecucidon de la actividad de
capacitacidn. Las sub-dimensiones que conforman esta dimensién son:

v’ Evaluacion atencién OTEC.
v Evaluacién general OTEC.

La satisfaccion neta de esta dimensidn alcanza el 68%, lo que es considerado como regular, y las
sub-dimensiones que lo componen también son evaluadas regularmente, todas con el mismo nivel

de un 68%

Grafico n°28 Dimension “Evaluacién OTEC” Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
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2.1.2.2. Sub dimensidon “Evaluacién atencion OTEC”

De las dos sub dimensiones que componen la “Evaluacién de la OTEC”, la correspondiente a la
atencién de la OTEC es posible de profundizar producto de que esta compuesta por 5 indicadores,
siendo posible observar una valoracién regular de las distintas variables que la comprenden. La
variable peor evaluada por las empresas en esta sub-dimension fue Rapidez respuesta OTEC con
un 64%

Grafico n°29 Sub-dimension “Evaluacién atencién OTEC” Programa Formacion en el Puesto de
Trabajo Empresas
(n=269)
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2.1.3. Otras variables
2.1.3.1. Identificacidon tipo de capacitacion

A las empresas se les consultd por el tipo de capacitacién que realizaron sus trabajadores que
participaron en el Programa FPT. De esta forma fue posible observar que el principal tipo de
capacitacion realizada por los trabajadores fue a través de una OTEC que acumula un 55% de las
preferencias. Con un 40% se pudo observar que la segunda opcidn preferente tomada por las
empresas es capacitar por medio de relatores propios de la empresa.

Grafico n°30 Identificacidn tipo de Capacitacion Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
Empresas
(n=488)
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2.1.3.2. Razones para seleccionar OTEC

Se les consultd a los empleadores en relacidn con los atributos mas importantes que toman en
consideracion al momento de seleccionar una OTEC. Asi fue posible observar que los elementos
mas valorados fueron Flexibilidad Horaria, Relatores y Experiencia Previa.

Grafico n°31 Razones para seleccionar OTEC Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
Empresas
(n=295)
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2.1.4. Dimension “Evaluacion de resultados”
2.1.4.1. Resumen dimension

La dimension “Evaluacion de resultados” da cuenta de los conocimientos adquiridos en los cursos
de capacitacion ejecutados. Las sub-dimensiones que conforman esta dimension son:

Evaluacion utilidad o pertinencia empresa.
Evaluacién utilidad o pertinencia trabajadores.
Evaluacién global resultado.

AN

Evaluacion global programa.

La satisfaccion neta de esta dimension alcanza el 73%*", lo que es considerado como regular, y las
sub-dimensiones que lo componen también son evaluadas regularmente siendo la mejor evaluada
la sub dimensidn evaluacién global del programa con un 75% de satisfaccion neta.

Grafico n°32 Dimensién “Evaluacion de resultados” Programa Formacion en el Puesto de Trabajo
Empresas
(n=488)
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Este indicador se construyd mediante el calculo del promedio simple de las sub dimensiones que evalian la
dimension “Evaluacion de Resultados”.
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2.1.4.2. Andlisis sub dimension “Utilidad de los cursos”

Se presentan los resultados de la sub dimensidn “Utilidad de los cursos” la que permite un analisis
desagregado por atributos de evaluacién.

2.1.4.2.1. Evaluacion utilidad o pertinencia empresas
En lineas generales esta sub-dimension fue evaluada regularmente en todas sus variables, siendo
la peor evaluada la que mide la “actualizacidon con la realidad del sector productivo al que

pertenece la empresa”.

Grafico n°33 Sub-Dimensidn Evaluacidn utilidad o pertinencia empresas Programa Formacion en
el Puesto de Trabajo Empresas

(n=488)
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2.1.4.2.2. Evaluacion utilidad o pertinencia trabajadores

En lineas generales esta sub- dimensidon fue evaluada regularmente. En este sentido, el
cumplimiento de las expectativas es aquella variable que presenta una mas baja evaluacion.

Grafico n°34 Sub-Dimension Evaluacidn utilidad o pertinencia trabajadores Programa Formacién

en el Puesto de Trabajo Empresas
(n=488)
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2.1.4.3. Recomendacion del Programa

Otro parametro que se utilizd para medir la satisfaccion de los/as usuarios/as fue la
“Recomendacién del programa”, que nos muestra el grado de conformidad con el programa FPT a
través del porcentaje de empresas participes que recomendarian el programa a sus pares.

De esta forma, los encargados de area de capacitacion de las empresas participantes del Programa
al ser consultados por si recomendarian el programa un 92% indicé afirmativamente, lo que
permite reforzar la percepcién correcta observada de forma general en la ejecucion del Programa.

Grafico n°35 Recomendacion Programa Formacion en el Puesto de Trabajo Empresas
(n=488)
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3. Resumen final de los resultados de satisfaccion del Programa
Formacion en el Puesto de Trabajo Usuarios Empresas

A continuacién se presenta una tabla resumen de los resultados levantados por medio de la
encuesta de satisfaccidén aplicada a las empresas que participaron del programa FPT.

Tabla n°7 Resumen de evaluaciones de satisfaccidn a nivel general Programa Formacion en el
Puesto de Trabajo Empresas

. . SATISFACCION
DIMENSION SUB-DIMENSION VARIABLE NETA GENERAL
Disponibilidad de la informacion 63%
I (]
Evaluacion de Ila informacion resp.ectoa programa R ..
revia disponible del programa Claridad ~ de la informacién
P P prog necesaria para participar en el 60%
programa
EVALUACION DE Evaluaciéon plataforma web del . ., .. 0
PROCEDIMIENTOS SENCE Satisfaccion uso de pagina web 64%
Rapidez y eficacia del proceso de
Evaluacion de la atencién recibida P y P 27%
durante el proceso de postulacion postulacion
P p Evaluacidn general de la atencién 55%
al programa ‘s
Evaluacion general del proceso de
L 59%
atencion
Procedimientos administrativos en 69%
general
Rapidez de respuesta OTEC a
- 64%
solicitudes o consultas empresa
. . Claridad y precisiéon en la entrega
EVALUACION OTEC Evaluacién atencién OTEC de informaciéon respecto de los 66%
cursos
F . o
.ormallﬂad y credibilidad de Ia 68%
institucion
Atencion de personal de OTEC 75%
Evaluacién general OTEC Evaluacién OTEC con que trabajo 68%
Necesidad comun de nuestro 75%
sector productivo ?
Evaluacién utilidad o pertinencia Actualizado a la realidad de 66%
empresa nuestro sector productivo ’
Utilidad para necesidades
o 75%
especificas de nuestra empresa
EVALUACION DE Permitié desarrollo y 24%
RESULTADOS conocimiento trabajadores ’
Evaluacion utilidad o pertinencia Aplicabilidad conocimientos vy
. . 72%
trabajadores habilidades
Cumplimiento expectativas 1%
empresa
Evaluacion global resultados Evaluacién resultados 73%
Evaluacion global programa Evaluacién programa 75%
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Las empresas son preferentemente criticas hacia la ejecucién del Programa, asi a nivel general, se
puede decir que las evaluaciones de las distintas dimensiones fueron regulares, pero fue posible
identificar cudles fueron las variables mejor y peor evaluadas, en el contexto de este programa.

Las mejores evaluaciones se concentraron en la ejecucion de los cursos y su “Utilidad o pertinencia
para la empresa” la que se presenta como mejor evaluadas con un 75%, asi mismo, las variables
relacionadas “Es una necesidad de nuestro sector productivo” y “Utilidad del curso para
necesidades especificas de nuestra empresa”, también obtuvieron un 75% de satisfaccién.

En tanto las debilidades a nivel general se concentraron en la sub-dimensién “Evaluacion de la
atencién recibida durante el proceso de postulacidn al programa” donde las variables “Rapidez y
eficacia del proceso de postulacion” (27%), “Evaluacion general de la atencién” (55%), y
“Evaluacién general del proceso de atencidén” (59%). Se presentan como las principales debilidades
detectadas por los usuarios empresas de este Programa.
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Oportunidades de Mejora

1. Formacion en el Puesto de Trabajo usuarios/as Trabajadores/as

En primer lugar, respecto a la evaluacién general del Programa Formacién en el Puesto de Trabajo
fue posible observar que el programa fue valorado positiva y exitosamente en los distintos
aspectos que fueron objeto de medicidn por el instrumento aplicado. Solo se observaron algunos
detalles en aspectos especificos que seran necesarios de revisar al obtener solo una valoracidn
regular, los cuales se especifican a continuacion en la siguiente tabla.

Tabla n°8 Oportunidades de mejora (general) Programa Formacidn en el Puesto de Trabajo

Elemento Recomendacion
Evaluacion general espacio -y iy . .
i = 4 Si bien la evaluacién de estas dimensiones es cercana a lo
isicos . .

positivo, es importante regular y controlar la correcta
Evaluacién del disponibilidad del equipamiento y de la infraestructura

equipamiento utilizadoen  necesaria para la ejecucion de las actividades de capacitacién
el desarrollo del curso como parte del programa.

Se sugiere incentivar por medio de convenios con las
Mejora de empresas o empleadores el fortalecimiento del incentivo
remuneraciones monetarios a los trabajadores que participen de estos

programas, buscando otros incentivos econémicos que

puedan colaborar en la correcta ejecucion del Programa.
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2. Formacion en el Puesto de Trabajo usuarios/as Empresas

A continuacidn se presentan las oportunidades de mejora del programa a partir de los resultados
arrojados por la encuesta aplicada telefénicamente a los usuarios de empresas del Programa.

Tabla n°9 Oportunidades de mejora (general) Programa Formacion en el Puesto de Trabajo

Elemento
Evaluacion de la
informacion previa

disponible del programa

Evaluacion plataforma
web del SENCE

Evaluacion de la
atencion recibida
durante el proceso de
postulacidn al programa

Evaluacion atencion

OTEC

Evaluacidon general OTEC

Evaluacion utilidad o
pertinencia de los cursos
para la empresa

Evaluacion utilidad o
pertinencia de los cursos
para trabajadores

Empresas

Recomendacion

De forma general todo el proceso de postulaciéon requiere mejoras
que se adapten a las necesidades de los usuarios empresas del
programa. Asi es necesario fortalecer la informacién relacionada
con el programa y sus tramites, situacion que favorecera la mejora
percepcion respecto al proceso de postulacion.

Ademas de lo anterior, la atencién recibida, y los mecanismos de
soporte del proceso de postulacidon deben ser revisados, con el fin
de que se ajusten a las necesidades de los usuarios empresa.
Especialmente sensible es la necesidad indicada de mejorar la
atencion entregada por parte de SENCE, mediante entrenamiento y
disponer de elementos de apoyo a los ejecutivos de atencién que
les permitan facilitar el proceso de postulacién

Un punto a considerar es evaluar la plataforma web de SENCE que
dispone para el programa, puesto que su evaluacion no es positivo

|u

pudiendo ser el “cuello de botella” que fortalezca la atencidn de los
usuarios en esta materia.

Esta etapa del proceso necesita una reformulaciéon orientada
especialmente a la mejora en la rapidez y eficacia del proceso de
postulacion.

Se hace necesario mejorar la supervision que se tiene de las
distintas OTEC que prestan servicios de capacitacion, velando por un
mejoramiento en sus estandares de calidad. Poniendo atencién en
los contenidos ofertados asi como el correcto soporte que pueden
entregar a los alumnos a través de sus sistemas de atencidn.

Si bien este factor no es de los mas débiles, es importante
considerarlos producto de que la naturaleza del programa se
relaciona con la utilidad de los contenidos entregados, asi se debe
revisar la temporalidad y oportunidad en que se determinan los
cursos de capacitacion con el fin de que se ajusten a la realidad de
las empresas la que por su naturaleza es altamente variable.
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