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1. RESUMEN EJECUTIVO

El estudio de satisfaccion de los beneficiarios de ChileValora tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccién general
alcanzado por los participantes con el Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales en la cohorte 2020 y
2021, comprendida entre los meses de junio de 2020 y junio de 2021. La metodologia fue caracter mixto, cuantitativo y
cualitativo. La metodologia de la fase cuantitativa contd con un disefio muestral probabilistico consistente en muestreo
estratificado aproporcional, donde los estratos estan conformados por la regién y el estatus de la certificacion de competencias
laborales (certificado o no certificado), formando un total de 32 estratos. El universo del estudio corresponde a las personas
beneficiarias dentro del periodo de junio de 2020 a junio de 2021, con un total de 8.164 personas (684 registros para no
certificados y 7480 registros para certificados). La técnica fue la encuesta telefdnica, con cuestionario semiestructurado de
duracion promedio de 17 minutos, y una muestra total de 1000 casos, con un margen de error maximo de resultados de +2,93%.
En tanto, la metodologia de la fase cualitativa fue de cardcter descriptivo y explicativo para la profundizacién de resultados. La
técnica fue la entrevista online con una muestra de 32 entrevistas individuales, las cuales fueron seleccionadas siguiendo los
objetivos del estudio a la luz de los resultados cuantitativos, haciendo énfasis en la distincion entre las personas beneficiarias
certificadas y no certificadas, asi como también en la satisfaccién e insatisfaccidn, generandose de este modo cuatro segmentos
a analizar: Satisfechos certificados, satisfechos no certificados, insatisfechos certificados e insatisfechos no certificados.

Entre los resultados principales del estudio, se observa que el nivel de satisfaccién de las personas beneficiarias del Proceso de
Evaluacién y Certificacion de Competencias Laborales de ChileValora es alto, con un 85% de evaluacion netal en la cohorte
incluida entre junio de 2020y junio de 2021, el cual proviene de un total de 88% de evaluacidn positiva (notas 6y 7) y un 3% de
evaluacion negativa (notas 1 a 4). Ademas, cabe mencionar que se observan mayores niveles de satisfaccion neta entre las
personas certificadas que en las personas no certificadas; por ello, la satisfaccion estd relacionada con el resultado de la
evaluacion y con la idea de obtencion del certificado y el logro personal por este proceso. Este resultado también es refrendado
por el anélisis CHAID?, el cual considerd para su aplicacion la satisfaccidn general como variable dependiente, mientras que las
variables independientes fueron sexo, tramo etario, discapacidad, sector, nacionalidad, pertenencia a pueblos originarios,
resultado de la evaluacion (certificado/no certificado), jefatura de hogar y region. El analisis CHAID mostré que la principal
variable para la formacidn de grupos segun la satisfaccion corresponde a si el beneficiario esta certificado o no, seguido por la
situacion de discapacidad.

Ademas, también se aplicé el andlisis KDA, que corresponde a un modelo analitico patentado por IPSOS y que esta conformado
por una combinacion del modelo de Kano y el valor de Shapley, generando un modelo que entrega como resultado cuales son
las principales “llaves de satisfaccién” y “llaves de insatisfaccion”, y que corresponden a atributos que impactan de manera
directa ya sea la satisfaccién o la insatisfaccidon. Este analisis mostré que las variables que impactan en mayor medida la
satisfaccion, es decir las llaves de satisfaccion, son “el tiempo transcurrido entre la evaluacion y la recepcion de resultados” y “la
informacion sobre como se realizaria el proceso”.

No obstante lo anterior, cabe mencionar que de todos modos existen visiones mas criticas en las dimensiones del proceso de
evaluacion y certificacion en si, aunque estos siguen siendo pocos casos, por lo que representan una visidn minoritaria.
Relacionado con este punto, cabe destacar que entre las variables que mas impactan la insatisfaccion segun el analisis KDA se
encuentran; “la informacidon sobre cdmo se realizaria el proceso”, “la utilidad de la informacién que le entregaron” y “el
contenido de la evaluacion en relacién a lo que busca certificar”.

En relacion con la dimensién de informacion recibida al inicio del proceso de Evaluacién y Certificacion de Competencias
Laborales, su evaluacién es mayoritariamente positiva, con un 86% de evaluacidon neta, y alcanzando porcentajes altos de

! La evaluacion neta corresponde a la diferencia entre la evaluacién positiva (notas 6 y 7) y la evaluacién negativa (notas 1 a 4).
2 CHAID, o deteccién automatica de interacciones mediante chi-cuadrado (del inglés Chi-squared Automatic Interaction
Detection), es un método de clasificacion para generar arboles de decisién mediante estadisticos de chi-cuadrado para identificar
divisiones 6ptimas. Con este método, se pone a prueba un conjunto de variables explicativas como fuentes de clasificacion para
establecer las combinaciones en las que se observa diferencia estadisticamente significativa.
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satisfaccion en todas sus variables, donde destaca la variable “la informacion sobre cémo se realizaria el proceso” (86% de
evaluacion neta), ya que, como ya se menciond, se trata de una variable que impacta tanto la satisfaccidn como la insatisfaccién.

En cuanto al nivel de conocimiento de la institucion solo un 55% sefialé conocer a ChileValora y saber que son ellos quienes
entregan la certificacion, en cambio, un 17% conoce a la institucidn, pero no la vincula con la entrega de la certificacién, y un
28% indico no conocer ChileValora. Estos resultados son paraddjicos al constatarse que, si bien existe una alta satisfaccion, esta
no se encuentra aparejada con un alto conocimiento de la institucién.

En términos de la satisfaccidn con la persona evaluadora, las evaluaciones son positivas, con un 89% de satisfaccidon neta a nivel
general, y con altos porcentajes en cada una de sus dimensiones; “El respeto que tuvo por su trabajo” (96% de satisfaccion neta),
“el trato amable y cortés” (95% de satisfacciéon neta), “la preparacidn o conocimiento para evaluar apropiadamente su
desempefio laboral” (93% de satisfaccion neta) y “la claridad en la entrega de instrucciones previas a cada etapa de evaluacion”
(92% de satisfaccion neta). Ademads, un 71% de las personas encuestadas declara que se le entregaron sugerencias para mejorar
su desempefio en la evaluacion, y segun la profundizacién cualitativa, se observa que estas recomendaciones parecieran
enfocarse en dmbitos de la contenciéon emocional, y no en aspectos de contenido de las evaluaciones.

Respecto de la satisfaccion con la etapa de evaluacion propiamente tal, su evaluacidn neta a nivel general es alta, alcanzando
una neta de 89%, aunque en este caso una de sus dimensiones posee una evaluacion menor respecto de las demds, en especifico
“el tiempo transcurrido entre la evaluacién y la recepcion del resultado”, que registra una neta de 66%, variable que ademas es
clave en el analisis KDA como una de las llaves de satisfaccién. Por otra parte, en el ambito de los medios de entrega de
resultados, un 70% indicd haberse enterado del resultado a través del centro de certificacion (64% por correo electrénico del
centro de certificacion y 18% por llamado telefénico del centro de certificacidn), mientras que un 9% sefialé que aun no le han
entregado los resultados.

En el caso de la etapa de certificacidn, su evaluacidon neta a nivel general fue de 70% entre la poblacién de personas certificadas,
aunque con evaluaciones mas bajas en sus dimensiones, alcanzo la evaluacion mas baja respecto del “tiempo transcurrido entre
la recepcidn de la evaluacidn y la recepcién del certificado” (37% de evaluacidon neta). Las demds subdimensiones fueron
calificadas con las siguientes evaluaciones netas; “la informacién sobre cémo recibiria el certificado” con 49% de evaluacidn
neta, “la informacidn sobre los tiempos para recibir el certificado” con 44% de evaluacion neta, y “la ceremonia de certificacion”
con 81% de evaluacion neta, aunque en este Ultimo caso cabe mencionar que solo se consultd a las personas que indicaron haber
participado en una ceremonia de certificacion (76 casos).

Por otro lado, también se destaca que la certificacidn en si trajo diversos beneficios a las personas certificadas, entre los que
destacan que ha contribuido a ver qué cosas puede hacer mejor en su trabajo (74%) y que ha mejorado la valoracién de su
desempefio por parte de su jefatura (61%). También cabe destacar que un 46% de las personas indicé que contribuyé a que le
dieran nuevas responsabilidades en su trabajo, 36% sefald que le ayudd para obtener un incremento salarial, a un 34% le ayudo
a encontrar nuevos clientes y a un 26% le ayudd a encontrar un nuevo trabajo. Ademas, el andlisis cualitativo también da
relevancia a otros beneficios percibidos a partir de la certificacion, tales como una mayor seguridad debido al respaldo material
que implica contar con el certificado, asociado a mejores posibilidades de éxito a la hora de una nueva busqueda laboral en caso
de ser necesario.

Respecto de la habilitacion, la cual esta conformada por las variables: “tuvo claridad en cada etapa de los pasos a seguir y los
procedimientos que se aplicarian” (95% de acuerdo), “Si hoy dia necesitase mas informacion sobre su proceso de evaluacién y
certificacion, sabria a donde acudir o con quién contactarse” (59% de acuerdo) y “Si tuviera que someterse a un nuevo proceso
de evaluacidn y certificacién sabria a dénde acudir o cédmo solicitarlo” (59% de acuerdo), se observa que el porcentaje de
beneficiarios full habilitados es de 50%, mientras que los medio habilitados alcanzan el 49% y los no habilitados un 1%.

En tanto, asociado al nivel de satisfaccion de los usuarios y usuarias, se construyd un indice de lealtad que proviene de las
evaluaciones de la recomendacion del proceso (86% de evaluacidn neta) y probabilidad de participar en nuevos procesos en las
actuales condiciones (87% de evaluacion neta), observandose que un 91% de las personas beneficiarias clasifican como usuarios
con alta lealtad, un 5% con mediana lealtad y solo un 4% con baja lealtad. Ademas, respecto de la variable de probabilidad de
participar en nuevos procesos, se observa una variacion relevante al referirse a un proceso pagado por el propio beneficiario,
disminuyendo la probabilidad hacia un neto de 37%.
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En cuanto a los resultados cualitativos, la profundizacién en el relato de las personas beneficiadas, permitid identificar que la
experiencia de la satisfaccion se encuentra fuertemente ligada con la consecucién de un logro personal, el fortalecimiento de su
curriculum laboral para futuras busquedas de trabajo y la obtencion de nuevos conocimientos. Por otra parte, transversalmente
fue destacado el profesionalismo del evaluador y su adecuada labor al dar espacio para que el evaluado/a desarrollara sus
funciones con tranquilidad.

Cuando se habla de insatisfaccidn, los segmentos no certificados coincidieron en la ausencia de resultado post evaluacion,
ademads de no conocer hasta el dia de hoy si son o no certificados. Si bien fueron siete de los ocho casos no certificados dentro
de la muestra los que acusan desconocer acerca del fin del proceso, esta regularidad en las distintas entrevistas invita a observar
la sistematicidad y comunicacidn al finalizar el proceso.

De forma aislada, también se identificd insatisfaccion por parte de los certificados/insatisfechos en disconformidad con los
resultados de su evaluacién. En esos casos, los beneficiarios/as argumentaban que sus resultados no representaban su
desempefio, culpando al criterio de la persona evaluadora. Si bien no fue un argumento identificado con regularidad en los
segmentos insatisfechos, si fue comun en certificados/insatisfechos.

Al igual que en los resultados cuantitativos, el informe cualitativo pudo identificar que la pertinencia del contenido de la
evaluacion y la dificultad de la misma, fueron puntos altos y valorados por las y los beneficiarios. Por lo general, hay una
correspondencia entre las labores diarias y lo evaluado. De igual manera, la evaluacion, si bien no exige mayor dificultad, es
aceptable para las y los beneficiarios.

En cuanto al medio de comunicacidn para el envio de certificado, el correo electrénico fue la via mas mencionada dentro de las
entrevistas, suceso que se repite en los resultados cuantitativos. Pese a lo anterior, si la recepcidon del portafolio de evidencias
del proceso Unicamente alcanza un 31% en los resultados cuantitativos, en la profundizacion cualitativa no habia certezas o
recuerdos, en gran cantidad de casos.

En los beneficios posterior a la certificacidn, se identificd la cualidad -ejecutar mejor su trabajo-, producto del respaldo material
del certificado, ademas del reconocimiento de la jefatura por la finalizacion exitosa del proceso. En menor medida, también se
hizo mencién al aumento de responsabilidades, sueldo y clientes en caso de trabajadores independientes.

Al hablar de Chile Valora, en gran cantidad de los casos cualitativos, sin importar si fuesen o no satisfechos, parece ser una
institucién desconocida. Pese a esto, hay nociones basicas que lo ligan a cursos o apoyo profesional. En general, el rol que cumple
ChileValora a ojos de los entrevistados se mantiene difuso.

Lo anterior, puede tener relacion con la labor del estudio cualitativo al develar indiferenciacion entre el proceso de evaluacion,
certificacion y la experiencia que pudo haber dejado un curso previo para los beneficiarios. La repeticién de este elemento puede
significar que los evaluados no distingan la entidad que certifica de la que entrega las habilidades para aquello.

En lo que concierne a problemas en el proceso, la profundizacién cualitativa encontré menciones aisladas a contextos
particulares; estos fueron, (1) viajes inesperados desde otras regiones hacia Santiago, (ll) malas experiencias en cursos cargo de
entes distintos a ChileValora.

Por otra parte, es relevante dar cuenta de una notoria brecha digital en las personas beneficiarias identificada en las entrevistas,
esto, asociado a un bajo uso del correo electrénico como medio para comunicarse. La poca familiaridad con la tecnologia por
parte de una cantidad no menor de beneficiarios y beneficiarias puede tener como consecuencia la existencia de dificultades
para recibir la notificacion al finalizar el proceso.

Finalmente, se proponen una serie de recomendaciones para contribuir a la mejora en los servicios entregados por ChileValora
en el Proceso de Evaluacién y Certificacién de las Competencias Laborales. A un corto plazo se sugiere la verificacién de la
recepcion del certificado y diploma para las personas beneficiarias aprobadas, asi como también verificar la correcta entrega de
resultados de las evaluaciones de las competencias laborales para la totalidad de beneficiarios sometidos al proceso de
evaluacion, ya que parte de la evidencia recolectada muestra que no existe completa claridad respecto de la recepcion de estos
procesos. Adicionalmente, también se recomienda el disefio e implementacién de un procedimiento abreviado de control de
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cumplimiento de los hitos imprescindibles de las etapas del proceso de evaluacion y certificacién, esto dado que la evidencia
recolectada muestra que no se cumplieron a cabalidad todos los hitos asociados al proceso, ademas de su adecuacion bajo el
actual contexto de pandemia. Relacionado con este punto, también se recomienda revisar los contenidos minimos informativos
obligatorios que deben ser entregados por los centros, y generar sistemas de verificacion para estos contenidos, algunas posibles
ideas para esta verificacion son el uso de la técnica del mistery shopper, o bien con levantamientos de informacién al azar entre
las personas beneficiarias.

Ademas, también se recomienda desarrollar un diagndstico de la marca ChileValora y una estrategia de posicionamiento en el
publico objetivo, esto con el propdsito de ligar la experiencia usuaria de excelencia con el proceso de evaluacién y certificacion
de competencias laborales con la marca ChileValora, y diferenciarla de otras instituciones asociadas al proceso. En tanto, también
se recomendod reforzar la figura de la persona evaluadora de las competencias laborales, por ejemplo, mediante actividades tipo
taller de actualizacion de las experiencias exitosas de los evaluadores, los cuales registraron altos niveles de satisfaccién. Por
otra parte, también resulta recomendable monitorear y evaluar las potenciales brechas digitales y de género relacionadas al
proceso de evaluacion y certificacion de competencias laborales, las cuales podrian estar dificultando la participacion efectiva
en este proceso, en especial bajo un contexto de pandemia.

Por ultimo, se recomienda generar un proceso de acompafiamiento a las personas beneficiaras con posterioridad al término del
proceso de certificacion, de modo que las personas tengan la informacién sobre dénde acudir en caso de necesitar informacion
sobre el proceso que tuvieron, o bien sobre potenciales procesos futuros a los cuales podrian querer someterse.

2. INTRODUCCION

A continuacién, se presenta el informe final del “Estudio de Satisfaccion de los Beneficiarios con el Proceso Evaluacion y
Certificacion de Competencias Laborales Chile Valora Afio 2021” adjudicado por Ipsos Chile mediante la licitacion publica, ID:
568963-3-LE21, cuyo destinatario es ChileValora, Comisidn del Sistema Nacional de Certificacién de Competencias Laborales. La
identificacion interna de Ipsos es JOB:21-069875-01.

El objetivo general del estudio correspondié medir el nivel de satisfaccién general alcanzado por los participantes con el Proceso
de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales. Para el logro de este objetivo se desarrollaron los siguientes objetivos
especificos:

a) Medir el nivel de informacion entregada a los candidatos por los centros de evaluacion en lo que concierne a las distintas
etapas del proceso, su participacion en éste, como, asimismo, las responsabilidades que tienen tanto evaluadores como el
centro de evaluacion.

b) Medir el nivel de satisfaccién alcanzado por los participantes en las distintas etapas del Proceso de Evaluacion vy
Certificacion de Competencias Laborales.

c) Identificar fortalezas y debilidades en la ejecucidén del proceso de evaluacion y certificacion y realizar un conjunto de
recomendaciones para mejorar las debilidades detectadas.

d) Analizar los efectos o beneficios que los participantes perciben, como consecuencia del Proceso de Evaluacion vy
Certificacion de Competencias Laborales.

La metodologia de investigacion tuvo un cardcter mixto, cuantitativo y cualitativo. La fase cuantitativa contd con un disefio
muestral probabilistico consistente en muestreo estratificado aproporcional, donde la region y el estatus respecto de la
competencia establecieron los estratos. La técnica fue la encuesta telefénica aplicada por encuestador/a capacitado/a, con
cuestionario semiestructurado de duraciéon maxima de 17 minutos. El Universo correspondiod a beneficiarios/as del Proceso de
Evaluacidn y Certificacién de Competencias Laborales de ChileValora, que participaron de procesos de Evaluacién y Certificacion
de competencias laborales entre junio 2020 y junio 2021, con un universo muestral de 8.164 casos. La muestra fue de 1.000
casos, lo que corresponde a un margen de error maximo de resultados de +2,93% para resultados globales para un nivel de
confianza de 95% y universo finito de 8.164 casos.

La metodologia de la fase cualitativa fue de caracter descriptivo y explicativo para la profundizacidn de resultados. La técnica
correspondid a la entrevista semiestructurada. El universo fueron las y los beneficiarios del Proceso de Evaluacién y Certificacion
de Competencias Laborales de ChileValora, que participaron de procesos de Evaluacidn y Certificacion entre junio 2020 y junio
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2021. La muestra cualitativa alcanzé a 32 entrevistas. El registro de la informacién fue mediante grabacién de videos y la
transcripcion de audios a documento Microsoft Word.

El informe final esta organizado en ocho capitulos, mas los anexos. Se inicia con la introduccidn. Luego se presenta el resumen
ejecutivo. En el cuarto capitulo se exponen los antecedentes del estudio y un flujograma del proceso de Evaluacion y Certificacion
de Competencias Laborales. En el capitulo cuarto se describe el disefio metodoldgico. En el quinto capitulo se desarrollan el
analisis de la encuesta a personas beneficiarias del Proceso de Evaluacion y Certificacién de Competencias Laborales. El sexto
capitulo presenta el analisis de la informacion cualitativa producto de la aplicacion de entrevistas on line.

En el séptimo capitulo se presenta un ejercicio de contraste, entre los principales resultados de las fases cuantitativa y cualitativa.
En este apartado, se trata de identificar los puntos complementarios entre las dos técnicas de investigacion. El octavo capitulo
corresponde a las conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, los capitulos 9 y 10 corresponden a la bibliografia consultada y anexos. Para el apartado de anexos se incluye: el acta
de reunion de constitucién de equipo contraparte, el cuestionario aplicado, el manual de trabajo de campo, el manual del
encuestador/a, el informe de terreno y la pauta de explotacién cualitativa. Ademas, se incluye el anexo digital “Informe gréfico
de resultados”.
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3. ANTECEDENTES

3.1.1 Antecedentes sobre ChileValora

La Comisidn del Sistema Nacional de Certificacién de Competencias Laborales, ChileValora, en un servicio publico descentralizado
que se relaciona con la Presidencia de la Republica a través del Ministerio del Trabajo y Prevision Social. El sistema es creado en
el afio 2008, bajo el alero de la ley 20.267. Su funcidn principal es reconocer formalmente las competencias laborales de las
personas mediante la certificacion, independientemente de la forma en la cual estas personas hayan adquirido sus
conocimientos, y, de si tienen, o no, un titulo académico que respalde sus funciones. Mediante esta premisa, se busca favorecer
las oportunidades de aprendizaje continuo de las personas, como también su reconocimiento y valor de las funciones que
realizan, mediante procesos de Evaluacion y certificacion de Competencias Laborales, basados en estandares definidos y
validados por los sectores productivos.

ChileValora promueve el enfoque de competencias en la educacién formal de nivel medio y superior, mediante programas de
innovacién y fomento productivo, en la gestion de personas a nivel de empresas, en programas sociales y sistemas de
intermediacion laboral, en un esquema de formacidon permanente. En este conjunto de propdsitos y objetivos los principios que
rigen el Sistema Nacional de Certificacién de Competencias Laborales son los siguientes: (i) voluntariedad para certificarse; (ii)
imparcialidad; (iii) orientacion a la demanda; (iv) libre competencia; (v) irrestricto apego a los criterios y metodologias.

Acorde a la ley 20.267, le corresponde a ChileValora acreditar como centros a las personas juridicas que cumplan con los
requisitos establecidos en la misma, en el reglamento que regula la acreditacion de centros y habilitacion de evaluadores, y en
las bases administrativas y técnicas que regulan el proceso de postulacién a la acreditacién como centro. Asimismo, es
responsabilidad de ChileValora habilitar a personas naturales como evaluadores de competencias laborales, para la ejecucion
de los procesos de Evaluacién y Certificacion a cargo de los centros, los cuales son incluidos en el listado de evaluadores
habilitados.

Una vez obtenida la acreditacion, el centro esta en condiciones de implementar procesos, metodologias e instrumentos de
evaluacion y certificacion de competencias laborales de quienes postulen voluntariamente a la certificacién y reportar a
ChileValora los resultados de estos procesos, segln la regulacién de la acreditacién de centros. El Proceso de Evaluacién y
Certificacion de Competencias Laborales estd centrado en la verificacion del cumplimiento de los estandares de competencias
de un perfil ocupacional, de acuerdo a los procedimientos, metodologias y formatos establecidos por el Sistema y publicado en
el catdlogo de competencias laborales en la pagina web www.chilevalora.cl
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3.1.2

Flujograma del Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales

El flujograma del Proceso de Evaluacién y Certificaciéon de Competencias Laborales busca representar visualmente las cuatro
etapas, actividades, decisiones y documentos de dicho proceso entre los meses de junio de 2020 a junio de 2021. En este periodo
de estudio el pais ha experimentado la pandemia del virus SARS-CoV-2, causante de la enfermedad COVID-19, con las
consecuentes medidas y acciones de prevencidn, contencidn y tratamiento ante la expansion del virus.

Por ello, este flujograma se encuentra basado en la Guia de evaluacion y certificacion de competencias laborales en su
actualizacidn a marzo del afio 2015 y en la resolucidén exenta No. 63 de 2021. Esta resolucién, en atencién a los efectos de la
pandemia del COVID-19, plantea ajustes en la evaluacion y certificacidn de competencias laborales. En sintesis, el proceso
completo se divide en cuatro etapas: (a) reclutamiento; (b) elegibilidad; (c) evaluacidn y (d) certificacién:

a)

b)

c)

d)

Reclutamiento: Se inicia cuando el candidato/a manifiesta su interés en certificar sus competencias laborales y solicita
su certificacién, de forma individual o a través de su empleador/a, al centro de evaluacién y certificacion de
competencias laborales. El centro proporciona la informacidn y documentacién que permita al candidato/a una
inscripcion informada. En el caso de concretar la inscripcidon se procede a completar la pauta de entrevista inicial. En el
evento de no inscripcidn se exploran las posibles causas de desistimiento con fines de retroalimentacion para los
procesos del centro.

Elegibilidad: se realizan las actividades de entrevista inicial al candidato/a, chequeo de requisitos para y de las
condiciones técnicas para la evaluacion. Se emite un juicio sobre la elegibilidad del candidato/a y un informe de
elegibilidad. Se comunican formalmente los resultados del proceso de elegibilidad. Se consolida la carpeta de
antecedentes del candidato/a. En el caso de no ser elegidos, el centro orienta para obtener los requisitos.

Evaluacidn: se consideran las actividades de informacion al candidato/a sobre el plan o planificacién de las actividades
de la evaluacién y una reunidn inicial entre evaluador/a del centro con el candidato/a. Se acompanian estas actividades
con un acta de reunidn inicial. Se realiza |la apertura al portafolio de evidencias del candidato/a por el centro. Se efectta
la evaluacion de competencias laborales. La evaluacion de competencias laborales puede llevarse a cabo en dos
modalidades. Completa y Parcial. En el primer caso, la persona es evaluada en todas las unidades de competencia
laboral (UCL) del perfil evaluado. En el segundo caso, la persona es evaluada en algunas unidades de competencia
laboral del perfil correspondiente. A partir de esta clasificacion, para efectos de analisis puede distinguirse entre dos
tipos de certificacion: Completa y parcial.

Certificacion: se cierra el portafolio de evidencias y se cuenta con el resultado de la evaluacion. La certificacién puede
ser parcial o completa dependiendo de la naturaleza del perfil y del tipo de modalidad de evaluacién. Hay una sesion
de retroalimentacién del proceso y entrega de informacién de resultados. En el caso de no certificacion se efecttia una
sesion de retroalimentacion del proceso y entrega de la informacion de resultado. Se cuenta con un informe de brechas
respecto al perfil aun no competente. Para quienes se certifican se cuenta con un diploma y certificado que se entrega
en un acto publico en la modalidad presencial o virtual. Este acto es debidamente registrado.

El diagrama presentado fue elaborado mediante la sistematizacién de los documentos técnicos en consulta con el equipo de
ChileValoray con el programa de acceso publico https://app.diagrams.net/. Este diagrama busca proporcionar informacién para
el disefio del instrumento en la fase de medicidn de la satisfaccidén usuaria y, también, para la fase cualitativa.
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Figura 1: Flujograma del proceso (continuacién)
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4. DISENO METODOLOGICO

El estudio corresponde a una investigacidon de cardcter mixto, cuantitativa y cualitativa, de orden descriptivo y correlacional,
para la descripcién y comprension de satisfaccidon entre los beneficiarios de procesos de evaluacion y certificacion de ChileValora.

La secuencia de investigacidn fue disefiada para iniciar con la fase cuantitativa, a partir de la técnica de la encuesta, para la
descripcion y segmentacion de resultados, determinacién pesos e importancias de variables y dimensiones en la construccién
de la satisfaccidn, asi como la segmentacion de resultados segin marcadores de diferencia. En segundo lugar, se aplico la fase
cualitativa con la técnica de la entrevista semiestructurada, fase que permitio la profundizacidon de resultados y una mayor
comprension de la conformacidn de la satisfaccion con el Proceso de Evaluacidn y Certificacion de Competencias Laborales de
ChileValora.

Figura 2. Disefio metodoldgico general del estudio

FASE CUANTITATIVA FASE CUALITATIVA

* Objetivo: Descripcion y *Objetivo: Interpretacion de
segmentacion de la resultados cuantitativosy ESTUDIO DE
satisfaccién produndizacion de resultados. LA SATISEACCION

*Resultados: ISN, Incidencia *Resultados: Componentes DE BENEFICIARIOS/AS
de dimensiones e indicadores, discursos asociados a la DE CHILEVALORA
Segmentacion de la satisfaccion con el Programa.

Satisfaccion. *Técnica: Entrevista digital

*Técnica: Encuesta telefonica

Fuente: Propuesta Técnica de Ipsos Chile para Estudio de satisfaccién de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacion de competencias
laborales de ChileValora, 2021-22

4.1. Fase 1: Encuesta a usuarios y usuarias de Proceso de Evaluacidon y Certificacion de Competencias Laborales

La técnica a aplicar fue la encuesta telefénica. Este instrumento permitié medir la calidad de servicio y construir el indice de
Satisfaccion Neta. La aplicacion de la técnica se resume en la siguiente tabla:
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Figura 3. Resumen metodoldgico de la fase cuantitativa

* Metodologia cuantitativa, disefio muestral probabilistico consistente en muestreo
Metodologia estratificado aproporcional, donde la regién y el estatus respecto de la competencia
establecen los estratos.

* Encuesta telefdnica aplicada por encuestador/a capacitado/a, con cuestionario

Técnica ) S . .
semiestructurado de duracién maxima de 10 minutos.

* Beneficiarios/as del proceso de evaluacién y certificacion de competencias laborales
de ChileValora, que participaron de procesos de evaluacion y certificacion entre junio
2020y junio 2021, con tamanio total de 9.340 casos.

¢ 1.000 casos, los que corresponden a un margen de error maximo de +2,93% para
resultados a nivel total considerando nivel de confianza de 95% y universo finito de
9.338 casos.

Cuotas ¢ Cuotas aporpocionales por estrato considerando un minimo de 30 casos por region.

(& J

J

Fuente: Propuesta Técnica de Ipsos Chile para Estudio de satisfaccién de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacion de competencias
laborales de ChileValora, 2021-22

4.1.1 Universo

El universo definido fue el conjunto de beneficiarios en los procesos de evaluacion y certificacidn ejecutados entre junio 2020 y
junio 2021 por ChileValora. El tamafio del universo alcanzé a 9.338 casos, confirmando un universo finito para las estimaciones
estadisticas posteriores.

La unidad de observacion se acordd en funcion de las personas participantes en el proceso de evaluacidn y certificacién. Por lo
cual la unidad de andlisis a considerar sera la valoracién o satisfaccidn alcanzada por el participante del proceso de evaluacién y
certificacion.

Una vez recepcionadas las bases de datos para contactar a los encuestados correspondiente 9.338 contactos se procedio a
limpiarla. Esto, con el objetivo de eliminar nimeros de teléfono repetidos, sin contacto, nimeros de teléfono no contactables,
etc. Luego, se procedid a revisar la muestra, con el objetivo de adecuarse a los contactos reales disponibles, es decir, el marco
muestral efectivo que es el siguiente:
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Tabla1l. Marco muestral segin tipo de usuario y regién

REGISTROS CASOS VALIDOS PESO CASOS VALIDOS
Aln no Total Aln no Total
Competente Competente
competente evaluados competente evaluados

Arica y Parinacota 6 138 144 4% 96% 100%
Tarapaca 16 138 154 10% 90% 100%
Antofagasta 37 601 638 6% 94% 100%
Atacama 1 87 88 1% 99% 100%
Coquimbo 28 341 369 8% 92% 100%
Valparaiso 86 948 1034 8% 92% 100%
Metropolitana 257 2.209 2466 10% 90% 100%
O’Higgins 25 614 639 4% 96% 100%
Maule 25 347 372 7% 93% 100%
Nuble 1 202 203 0% 100% 100%
Biobio 97 875 972 10% 90% 100%
Araucania 26 197 223 12% 88% 100%
Los Rios 16 188 204 8% 92% 100%
Los Lagos 8 245 253 3% 97% 100%
Aysén 46 311 357 13% 87% 100%
Magallanes 9 39 48 19% 81% 100%

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificaciéon de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

4.1.2  Diseiio muestral cuantitativo

El disefio muestral propuesto en base al universo sefialado en las bases técnicas correspondié a muestreo probabilistico
estratificado aproporcional. Esto implicé trabajar con 32 estratos en cuanto regién de ocurrencia del proceso ejecutado y estatus

actual en relacién a la competencia obtenida. El cruce de ambas variables conforma los 32 estratos a considerar en el disefio
muestral, cuya denominacion es:

Tabla 2. Denominacién de estratos

Aln no competente \ Competente Total
Arica y Parinacota El E2 2 estratos
Tarapaca E3 E4 2 estratos
Antofagasta ES E6 2 estratos
Atacama E7 E8 2 estratos
Coquimbo E9 E10 2 estratos
Valparaiso E11 E12 2 estratos
Metropolitana E13 E14 2 estratos
O’Higgins E15 E16 2 estratos
Maule E17 E18 2 estratos
Nuble E19 E20 2 estratos
Biobio E21 E22 2 estratos
Araucania E23 E24 2 estratos
Los Rios E25 E26 2 estratos
Los Lagos E27 E28 2 estratos
Aysén E29 E30 2 estratos
Magallanes E31 E32 2 estratos
Total 16 estratos ‘ 16 estratos 32 estratos

Fuente: Propuesta Técnica de Ipsos Chile para Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacion de competencias
laborales de ChileValora, 2021-22

En funcion del marco muestral efectivo del estudio, para la muestra final a lograr se asigné una cantidad de casos proporcional
segln la cantidad de registros disponibles por macrozona, respetando los 1.000 casos a nivel total con el fin de mantener el
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margen de error deseado para el total de la muestra, fijandose éste +2,93% con supuesto de varianza maxima y nivel de confianza
de 95%.

Tabla3. Muestra final

Margen de
Error

Aun no

Competente Total evaluados
competente

Arica y Parinacota

Tarapaca
Zona Norte Antofagasta 28 198 226 +5,9%
Atacama

Coquimbo

Valparaiso
Zona Centro  NeMzTf={={sl3 31 210 241 15,9%
Maule
Biobio

Araucania

Los Lagos
Zona Sur Aysén 43 280 323 +5,0%
Magallanes
Nuble

Los Rios

Metropolitana

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Para el calculo del margen de error se aplicé la formula de célculo para universos finitos (menores a 100.000 casos) que se
presenta a continuacion:

Figura4. Férmula de célculo de muestra y/o margen de error para universos finitos

Donde:

n = Muestra para representar al universo finito en base a supuestos del calculo.

no = Muestra estimada para supuestos del calculo.

Z% = Probabilidad de error en el célculo del pardmetro en base al estadigrafo. Se adoptd el alpha de 0,05 o nivel de
confianza de 95% en cada calculo.

PQ = Varianza estimada de resultados. Se adoptd escenario de varianza maxima (V = 0,25).
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ME? = Precisién de la estimacién o cuadrado del margen de error deseado para la extrapolacién de resultados.
N = Tamaio del universo.

4.1.3 Periodo de levantamiento de datos

En el siguiente cuadro puede observarse la informacién resumida del periodo de levantamiento de datos:

Tabla 4. Resumen periodo de levantamiento de datos

Periodo de levantamiento Levantamiento realizado entre el 5 al 30 de noviembre de 2021.

La duracién promedio del instrumento fue de 17 minutos y 9 segundos, con un

Duracién de la encuesta ‘. . . .
maximo de 37 minutos y un minimo de 5 minutos con 53 segundos.

Tasa de respuesta 13,8%

Tasa de rechazo 5,6%

Tasa de cooperacién 71,2%

Se realizé un 21% de supervisién sobre las encuestas aplicadas, resultando en la
anulacidén de solo 3 encuestas (1,4% de las encuestas supervisadas).

Supervision

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

En relacién con las fechas del terreno, este se extendidé desde el 5 al 30 de noviembre del 2021, incluyendo en dicho periodo,
desde el piloto del estudio hasta el levantamiento de las ultimas encuestas del proyecto. Se logré alcanzar la totalidad de la
muestra comprometida una vez finalizada la supervision.

El levantamiento se realizé de acuerdo con la metodologia planificada para encuestas telefénicas, no siendo necesario recurrir
estrategias consideradas en el plan de contingencia. El estudio contd con la participacion de 21 encuestadores en su desarrollo,
los cuales fueron debidamente capacitados previo al comienzo del levantamiento del proyecto, en una jornada de capacitacion
dirigida por la directora del proyecto y realizada virtualmente via Microsoft Teams el jueves 4 de noviembre de 2021. En términos
tematicos, la capacitacion abordé la presentacion del estudio y sus objetivos, la metodologia y muestra del proyecto, los criterios
de trabajo de campo y la revision completa del cuestionario programado para el estudio.

La duracién promedio de las encuestas fue de 17 minutos con 9 segundos, con un maximo de 37 minutos y un minimo de 5
minutos con 53 segundos. El tiempo originalmente previsto era de 13 minutos, pero se estimoé que una duracién mas extendida
del cuestionario no estaba disminuyendo la tasa de respuesta y que beneficiaba al modelo del analisis propuesto.

La tasa de respuesta obtenida en el levantamiento del estudio fue de un 13,8%; mientras que la tasa de rechazo alcanzé un
porcentaje de 5,6%. En tanto, la tasa de cooperacion fue de un 71,2%, por lo que alrededor de 7 de cada 10 contactos efectivos
resultd en una encuesta efectiva.

Por otra parte, el terreno del estudio se desarrollé de forma normal, donde no se presentaron complicaciones por parte de las y
los entrevistados sobre las tematicas del estudio y generando una buena disposicidn a responder el instrumento.

Area de Estudios 18



Comisién Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales Chlle/

4.1.4 Informe de supervision

El levantamiento de informacion telefénica arrojo como resultado 1.003 encuestas aplicadas las cuales el 20% de las encuestas
fueron supervisadas por medio de escuchas telefonicas. En definitiva, la supervision cubrid 208 casos del estudio,
distribuyéndolos entre los distintos encuestadores y encuestadoras participantes llegando a un 21% de supervision. Lo que arrojo
como resultado la anulacién de 3 encuestas (1,4% de las encuestas supervisadas), todas ellas producto de la mala aplicacion del
cuestionario, en ambitos tales como no sondear en preguntas donde se requeria el sondeo o asumir respuestas por parte de los
encuestados.

Para mayor detalle, revisar el informe de terreno en el anexo 10.5.

4.2, Fase 2: Entrevistas a usuarios y usuarias de Proceso de Evaluacién y Certificacion de Competencias Laborales

En el contexto de la epidemia del SARS-CoV-2, causante de la enfermedad de COVID-19, y la llegada a Chile de la variante 6micron
en el mes de diciembre 2021, resulta ain mas pertinente el uso de técnicas cualitativas digitales para una mas eficiente y efectiva

produccion de informacion cualitativa.

Como resumen de la metodologia de la fase cualitativa, se presenta en la siguiente figura las principales caracteristicas
metodoldgicas.
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Metodologia y
analisis

Analisis

Técnica

Universo

Muestra

Registro de
informacion

Figura5. Resumen metodoldgico de la fase cualitativa

eMetodologia cualitativa, de caracter descriptivo y explicativo para la profundizacién de
resultados.

« Codificacidn abierta: (1) Organizar la informacién, codificacién axial: (II) comprender el contexto
abordado sistematicamente y codificacion selectiva (1) esclarecer el fendémeno en estudio a
partir de la muestra.

eEntrevista semiestructurada (modalidad online).

J L

eBeneficiarios/as del proceso de evaluacion y certificacion de competencias laborales de
ChileValora, que participaron de procesos de evaluacidn y certificacion entre junio 2020y
junio 2021, segmentados segun resultados cuantitativos previos.

e Muestra inicial de 32 casos segmentados por zona y satisfaccidn, a revisar segln saturacion
de discurso

eGrabacion de videos.
eTranscripcidn de audios a documento word.

Fuente: Propuesta Técnica de Ipsos Chile para el Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacioén y certificacion de competencias

laborales de ChileValora, 2021-22

4.2.1. Latécnica de la entrevista semiestructurada (modalidad online)

La técnica de la entrevista semiestructurada online corresponde a una instancia conversacional, que, de manera online, permite
explorar y profundizar tematicas de alta complejidad y/o sensibilidad en una atmdsfera de confianza. El encuentro individual,
facilita el acceso al discurso mds interno del sujeto, a contenidos o significados mas intimos o profundos, con los beneficios de
ver y oir a la persona entrevistada mientras responde en tiempo real desde su contexto habitual.

En términos metodoldgicos, el caracter estructurado de la entrevista permite, por un lado, mantener el dominio del tema central
de la entrevista al delimitar previamente un cuestionario de preguntas, y, por otro lado, mantener un cierto grado de flexibilidad
al permitir la modificacion de preguntas y/o la realizaciéon de otras no pautadas de antemano para la profundizacion de la

conversacion (Vela, 2001).

Los criterios de aplicacion de la técnica son los siguientes:

e Un entrevistador o entrevistadora lleva la conversacion en base a una pauta adecuada a los objetivos de la investigacion.
e Una vez contactados las y los entrevistados se les envia por mail un link con la invitacion para acceder a la plataforma el dia

y hora de la cita.

e Cada persona participante, quien entrevista y la contraparte ingresan a la plataforma unos minutos antes del comienzo de
la sesién para ajustar detalles y probar que todos los detalles técnicos funcionen correctamente.
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e Durante la entrevista se pueden evaluar distintos tipos de estimulos (videos, fotos, sonidos), conceptos, packaging,
photosoorts, paginas web, entre otros.

e Las entrevistas tienen una duracion de 30 a 45 minutos aproximadamente, son uno a uno, entre la persona entrevistada y
quien tiene el rol de entrevistar, que es un profesional de las ciencias sociales.

Ipsos cuenta con la licencia de dos plataformas Microsoft Teams y Adobe Connect para realizar este tipo de estudios, por lo cual
se asegura confidencialidad de la informacién.

Cada entrevista quedara grabada en formato audiovisual y cada participante firma un consentimiento informado en el que
acepta participar en el estudio.

4.2.2. La muestra de entrevistas

En funcidén de los resultados cuantitativos, los que se presentan y profundizan en el capitulo correspondiente, la muestra
cualitativa fue la siguiente:

Tabla5. Muestra cualitativa de entrevistas

Satisfecho Insatisfecho
No Certificado Certificado No Certificado

Norte
Centro
Sur
RM
Total

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificaciéon de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Los criterios para la composicion de la muestra respondieron a los siguientes propdsitos:

- Comparar experiencias y determinar las caracteristicas de comportamiento en las variables que determinan la
satisfaccion y la insatisfaccién con el servicio.

- Establecer la variacidn de la experiencia entre personas certificadas y no certificadas.

- Representar la variacién del territorio en funcién de macrozonas para el grupo certificado.

4.2.3. Mecanismos de aseguramiento de la calidad de la informacién cualitativa

El principal mecanismo de control para verificar la calidad de las muestras cualitativas correspondio a la aplicacion del filtro. Este
consiste en una pauta tipo cuestionario donde se verifica que el invitado o invitada forma parte del universo de interés de cada
sesion.

El filtro se entregd al inicio del estudio al equipo de contactadoras, las que lo aplicaron a cada invitado o invitada para ser
entrevistada. Una vez que el sujeto clasificd positivamente y acepté concurrir, virtualmente, a la sesidon de entrevista, fue
devuelto a Ipsos y confirmado telefénicamente por una persona distinta a la contactadora (supervisor/a) para confirmar lo
correcto de la informacién contenida.

El dia de la sesion de la entrevista cualitativa, se reaplico el filtro antes de dar inicid a modo de segunda confirmacion de los
datos de la persona. Ademas, se cauteld la no existencia de lazos entre quienes entrevistan, contactadores/as y entrevistados/as;

se excluyeron a personas que hayan concurrido a algun focus group o entrevistas en un tiempo previo razonable.

4.2.4. Plan de analisis de la informacion cualitativa
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Todas las grabaciones de las entrevistas fueron transcritas integramente a archivo Word para su posterior andlisis. En base a este
material se realizdé un vaciamiento de informacidn (categorizacidn), segun criterio de expertos, de acuerdo a las variables de
analisis definidas y dimensiones de analisis emergentes. Posteriormente, el analisis de la informacion considera la comparacion
de resultados segun la segmentacion de la muestra para determinar posibles diferencias.

El analisis cualitativo de la informacion producida en las entrevistas se basé en la teoria fundamentada, donde se reconoce tres
tipos de codificacion de datos: abierta, axial y selectiva. El propdsito de estos tres tipos de codificacion es transitar del nivel
descriptivo al nivel relacional, es decir, transitar de la categorizacidn de conceptos a la identificacién de relaciones e hipdtesis
entre los mismos. El procedimiento general de andlisis se resume de la siguiente forma:

Tipo de

codificacion

Descripcion

Abierta

Organizacién inicial de los datos dentro de categorias conceptuales, de esta manera continuar con la
etiquetacion de cada categoria a modo de organizar la informacion en porciones con nombres representativos,
lo que permite captar la complejidad de la relacidn entre las ideas y los significados. Después de lo anterior se
procede a comparar dichas categorias, de manera que se pueda aclarar lo que se sabe de la informacidn,
buscando diferencias y similitudes entre las categorias y establecer qué es uniforme dentro de la informacion
recogida y clasificada. Esta etapa permite descubrir los principales y secundarios componentes ademas de
organizarlos jerarquicamente.

Axial

Formacion y desenvolvimiento de conceptos donde se busca crear un esquema conceptual, determinando un
tema principal desde el punto de vista del actor. Acontece una reduccién de datos significante, ya que sélo se
escoge los temas que son relevantes en el estudio, en este momento es cuando se revalua los cédigos
asignados, con la intencidn de hacer visibles relaciones entre los diversos temas que surgen de la informacion.

Selectiva

Se establecen los componentes del marco tedrico y clarificar la historia que tiene el informante con respecto
al fendmeno en estudio, ademas se busca organizar la informacién recolectada de manera que se eliminen los
elementos redundantes y se llenen los espacios vacios en otras categorias que forman parte de los esquemas
analiticos de la informacion, en esta fase se realiza un nuevo proceso de comparacion de la informacion para
nuevamente delimitar las categorias mas importantes, sobre la que se desarrollara la teoria. Una vez que se
revisa suficientemente y se analiza la relacion entre la categoria central y las categorias que la apoyan entonces
se puede ir al ultimo paso.
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5. ANALISIS DE LA ENCUESTA A BENEFICIARIOS Y BENEFICIARIAS CHILEVALORA

En el presente capitulo se desarrolla el analisis de la informacién de la encuesta aplicada a 1.000 personas beneficiarias del
servicio ChileValora de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales. Como se menciona con anterioridad, la encuesta
considera a personas participantes del proceso, en el periodo comprendido entre junio de 2020y junio de 2021. Adicionalmente,
en el anexo digital se acompafa del informe grafico de resultados y el archivo PowerPoint. Cabe destacar que durante esta
seccién se realizan una serie de pruebas destinadas a verificar si existen diferencias estadisticamente significativas entre
segmentos dentro del estudio, y para comprobar esto se utilizé la prueba z para calculo de diferencias entre proporciones, con
un nivel de confianza del 95% (Z > +1,96).

Caracteristicas de la muestra

Los 1.000 casos que respondieron la encuesta fueron seleccionados aleatoriamente dentro de cada estrato del estudio,
correspondiendo a la muestra aprobada. Esta muestra tuvo las siguientes caracteristicas:

Tabla 6. Caracteristicas de la muestra

SEXO JEFE DE HOGAR

Resultado evaluacion

Certificado 90% Hombre 68% Si 81%
No certificado 10% Mujer 32% No 19%
Zona Norte 23% 17 a 29 afios 18%
Zona Centro 24% 30 a 45 afios 49% Femenino 31%
Zona Sur 32% 46 a 55 afos 23% Masculino 68%
RM 21% 56 afios 0 mas 10% Otro 0,2%
Si 1% Construccion 42%
No 20% _I(_Bliisst:goml’a, Hoteleriay 299
Otros 36%

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Respecto de la idea de participar en el Proceso de Evaluacion y Certificacién de Competencias Laborales, 47% indicé que habia
sido una decisidn personal, mientras que 43% sefialé que se trataba de una decision de su empleador. Sélo 9% indicé que se
habia tomado la decisidn de otra forma y 1% no recordaba. La decision personal alcanzé mayor presencia entre personas no
certificadas, en la Region Metropolitana, entre hombres y entre personas trabajadoras del sector de la construccién. Ademas,
alcanza a 49% de quienes indican conocer a ChileValora.
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Tabla 7. Decisidn de participar en el Proceso de Evaluacidn y Certificacion de Competencias Laborales

Resultado evaluacion ‘ Zona Conoce Chile Valora
UNIDAD: %
° Certificado No Zona Zona Zona Sur Si No
Certificado  Norte Centro
Base
Usted
Su empleador
Otro
No sabe
Tramo Etario Sector
UNIDAD: % ; 30a45 | 46a55 | 56afios Construc- Gastronolm|a,
Hoteleria y
Turismo
Base 1000 677 323 175 494 233 98 424 217 359
Usted 47 49 42 49 47 44 49 61 40 34
Su empleador 43 43 45 41 44 45 39 32 47 54
Otro 9 8 12 9 9 10 12 7 12 11
No sabe 1 0 1 1 0 1 0 0 1 1

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos
Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
5.1. Satisfaccion

La primera variable consultada a cada persona encuestada, correspondio a su nivel de satisfaccién con el Proceso de Evaluacion
y Certificacion de Competencias Laborales en que participd. La escala de consulta fue de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho/a”
y 7 es “muy satisfecho/a”.

A nivel de la nota directa de satisfaccidn, 66,7% calificd con nota 7 su nivel de satisfaccion, 21,7% con nota 6, constituyendo
ambas notas el porcentaje de personas satisfechas. A nivel del neutro, 8,3% de las personas consultadas optd por la nota 5.
Mientras que, en el polo de la insatisfaccion, 2,4% califico su satisfaccidon con nota 4; 0,4% calificé con nota 3; 0,2% con nota 2 y
0,7% con nota 1. El promedio de a 1 a 7 alcanzd a 6,5 puntos.

El resultado fue de 88% de personas beneficiarias que se clasificaron como satisfechas (notas 7 y 6) mientras que sélo 3% se
clasificaron como insatisfechos (nota 1 a 4). Este resultado arrojé una satisfaccidon neta de 85%. En términos del promedio, la
nota alcanzada corresponde a un 6,5 en promedio para la evaluacion de la satisfaccion.
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Figura 6. Satisfaccion general con el Proceso de Evaluacidn y Certificacion de Competencias Laborales

Para iniciar, de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho” y 7 es “muy satisfecho”, ; qué tan satisfecho quedé usted

con el proceso de evaluacion y certificacion de competencias laborales en el cual usted participo?
(B: 1.000 casos, Total Muestra)

Nota %
7. Muy satisfecho 66,7%
6 21,7%
m Satisfecho (6 y 7) 5 83%
4 22%
3 0,4%
2 0.2%
. ) ) 88,3% 1. Muy Insatisfecho 0,7%
= Ni satisfecho ni
insatisfecho (5) Promedio 65

u Insatisfecho (1 a 4)

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

La variacién entre segmentos no resultd significativa segin zona de residencia, conocimiento de ChileValora, sexo, tramo etario
o sector laboral en donde se ejercen las funciones. Sin embargo, arrojé diferencia significativa en relacion al resultado del proceso
(variable tipo de caracteristicas), siendo la satisfaccidon neta de las personas certificadas 89%, cifra que desciende a 45% entre
quienes no estan certificadas, esta diferencia se fundamenta en que existe un porcentaje significativamente mayor de personas
satisfechas entre los certificados (91%) en comparacion con los no certificados (64%), mientras que por el contrario, existe un
porcentaje significativamente mayor de insatisfechos entre los no certificados (19%) a diferencia de los certificados (2%).

Figura 7. Satisfaccion general con el Proceso de Evaluacién y Certificacion de Competencias Laborales
segln segmentos

Para iniciar,de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho”y 7 es “muy satisfecho”, ; qué tan satisfecho quedo usted
con el proceso de evaluacion y certificacidon de competencias laborales en el cual usted participo?

(B: 1.000 casos, Total Muestra)

| % Satisfaccion (6 y 7) u % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta

Resultado evaluacion Zona Conocimiento ChileValora
Promedio 6,5 6,6 56 66 6,5 6,5 64 65 6.4
100% 88 91 92 88 88 87 89 86

sad}

50%

0%

3 2 2 4 3 4 3 4
o4
50%
100% . .
Total Certificado No Certificado Zona Norte Zona Centro Zona Sur RM Si conoce No conoce
(B:1000) (B:900) (B:100) (B:226) (B:241) (B:323) (B:210) (B:712) (B:288)

Gﬁ Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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chiles/

Total Hombre Mujer 17 a 29 afios 30 a 45 afios 46 a 55 afios 56 afios o mas Construccion Gastronomia, Otros
(B:1000) (B:67T7) (B:323) (B:175) (B:494) (B:233) (B:98) (B:424) Hoteleria y (B:359)
Turismo (B:217)

m % Satisfaccion (By 7)

" % Insatisfaccion (1 a 4)

% Satisfaccion Neta

Sexo Tramo etario Sector
Promedio 6,5 6,5 6,6 6,4 6.5 6,5 6,6 6,4 6.6 6,5
100% 88 87 90 87 a7 89 94 87 93 1 88
50%
0%
50%
100%

Diferencias significativas entre segmentos

O

(se utilizd un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificaciéon de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Entre quienes indicaron estar en el polo de la satisfaccién con el servicio, los principales motivos mencionados en una pregunta
abierta y espontdnea correspondieron a que se cumplieron las expectativas (33%), las y los evaluadores fueron claros en los
contenidos (24%), la excelente forma de la evaluacion (23%), el buen trato de personas evaluadoras (12%), que se generaron
nuevos aprendizajes (12%), el profesionalismo de evaluadores o evaluadoras (12%), entre otros.

Por su parte, las personas insatisfechas indicaron que no tuvieron informacién post evaluacién o certificacion (32%), que la
evaluacion no representd sus conocimientos (23%), que la o el evaluador fue poco cortés (20%), que no le gusté o no quedd
satisfecho con el servicio sin profundizar en el motivo (20%), el no cumplimiento de fechas (17%), y el no cumplimiento de

contenidos (14%).

Figura 8. Motivos de la satisfaccion e insatisfaccion

¢ Por que usted califica su nivel de satisfaccion con la nota...?

Quienes estan satisfechos/as -nota 607 Quienes estan insatisfechos/as - nota10 4
(B: 881) (B: 36)

Sin informacién post evaluacion o certificacion  [INNRNRNENGTN 2

Fuente:

Cumplié expectativas

Evaluadores/as claros en contenido [NEENEGE_— 24 La evaluacion no representé sus conocimientos NN 2:
Excelente forma de la evaluacion [N 23 Evaluador/a muy poco cortés [N 20
Buen trato de evaluadores/as [N 12 Nole gusts, no esta satisfecho | NN 20
Generd nuevos aprendizajes [N 12 No cumplian con fechas, cambiaron fechas. . NG 17
Profesionalismo de evaluador/a [N 12 No se cumplio con los contenidos. . N 14
Por los conocimientos recibidos [N 11 No le gustd forma de evaluacion y contenidos [N 10
Acompafiamiento en todas las etapas [N 11 No tenian lugar e implementos necesarios [N 10
Buenas metodologias [N 10 No ensefiaron nada [N 7
Espera mejorar estatus con certificacion [ 10 Demasiado tedrico y poco practico [ 7
Se aclararon todas las dudas [N 9 Se necesita mas tiempo para tener un curso. - (]
Rapidoy eficaz [ 7 No fueron empaticos en errores, no permitian.. I 5
Pudo ser mejor I 7 Poco tiempo para hacer la evaluacion [l 5
Se abarcaron todos los contenidos [l 5 Contenidos basicos, sin mayores exigencias [l 5
Desea volver a hacer el proceso [l 5

Aprendié muchas cosas
Otros

0%

I 33

K
I 0

10% 20% 30% 40% 50%

Otros NG -

0% 10% 20% 30% 40%

Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacion de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
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Con objeto de determinar la existencia de segmentos diferenciados en la muestra, se aplicé el analisis Chaid o Arbol de
resultados?, la variable dependiente fue la satisfaccidn general con el Proceso de Evaluacidn y Certificaciéon de Competencias
Laborales, mientras que las variables explicativas sometidas a andlisis fueron:

Tabla 8. Variables del Analisis Chaid

Variable Estatus ‘ Escala Tratamiento

Al. Satisfaccion general Dependiente Ordinal Recodificada a dicotémica: 7 versus 1 a 4

F7. Sexo Independiente Nominal Dicotémica

Recodificada en 4 categorias: 17 a 29 afios,

F8. Tramo etario Independiente Ordinal 30 2 45 afios, 46 a 55 afios y 56 afios © MAs

F14. F15. F16 y F17. Discapacidad Independiente Nominal Recodificada a dicotémica: Siy No

Recodifica a 3 categorias: Construccion;

F9. Sect Ind dient Nominal , . .

ector naependiente omina Gastronomia, Hoteleria y Turismo; y Otros
F12. Nacionalidad Independiente Nominal gcte:gdlflcada a2 categorias: Chileno/ay
F13. Pertenencia a pueblos originarios Independiente Nominal Recodificada a dicotomica: Siy No
F4. Resultado de evaluacién Independiente Nominal Dicotomica
11. Jefatura de hogar Independiente Nominal Recodificada a dicotémica: Siy No

., . . Recodificada a 2 cat fas: : Z Norte,

F5. Regidn Independiente Nominal ecodilicadaa 2 categorlas: : onha Norte

Zona Centro, Zona Sur y RM

Fuente: Propuesta Técnica de Ipsos Chile para Estudio de satisfaccién de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacion de competencias
laborales de ChileValora, 2021-22

Debido al alto nivel de satisfaccion, para poder generar varianza en los resultados en post de un andlisis estadistico relevante,
se ocupo6 como punto de comparacion en la variable dependiente al porcentaje de notas 7, ya que, si se mantenia el esquema
clasico de andlisis de notas 6 y 7 agrupadas, casi la totalidad de la muestra habria quedado clasificada en un solo grupo, y no
habria suficientes casos como para poder profundizar en el analisis de la insatisfaccion. Este valor alcanzé para el total del grupo
a 67%. Ademas, cabe destacar que todos los nodos resultantes del analisis CHAID estan verificados a un nivel de confianza del
95%, alcanzando valores p que son significativos.

La primera segmentacion se produjo por la variable del resultado de la evaluacion, estableciendo una diferencia significativa
entre personas certificadas (69% de notas 7) y no certificadas (38% de notas 7).

Entre quienes no recibieron la certificacion, no se observaron nuevas segmentaciones al interior del grupo. En otras palabras, no
hubo variables que generaran diferencias significativas internamente en el resultado de satisfaccion.

En el grupo de personas certificadas, se produjo un segundo nivel de segmentacidn: las personas certificadas con discapacidad
se observaron menos satisfechas que quienes recibieron la certificacién y que no cuentan con condiciones de discapacidad (40%
de notas 7 el primer grupo y 70% en el segundo).

Finalmente, entre las personas certificadas sin condicién de discapacidad, se produjo una nueva segmentaciéon donde las
personas que cumplen el rol de jefe de hogar alcanzaron un mayor porcentaje de notas 7 (72%) que quienes cumplen otros roles

(64%).

Figura9. Chaid de satisfaccién

3 CHAID, o deteccién automatica de interacciones mediante chi-cuadrado (del inglés Chi-squared Automatic Interaction
Detection), es un método de clasificacion para generar arboles de decisién mediante estadisticos de chi-cuadrado para identificar
divisiones 6ptimas. Con este método, se pone a prueba un conjunto de variables explicativas como fuentes de clasificacion para
establecer las combinaciones en las que se observa diferencia estadisticamente significativa.
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NO CERTIFICADOS (9%)
% Nota 7. 38%

USUARIOS/AS CHILEVALORA (1

% Nota7: 67%

CERTIFICADOS (9
% Nota 7: 69%

CON DISCAPACIDAD (3%)
% Nota 7: 40%

SIN DISCAPACIDAD (88%)
% Nota 7: 70%

OTROROL EN EL HOGAR (16%)

% Nota 7: 64%

JEFE/A DE HOGAR (72%)

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

A continuacién, el instrumento procedid a avanzar con la consulta del modelo de satisfaccion elaborado para el estudio. Este

modelo se basé en 4 dimensiones o ambitos de satisfaccién y un total de 21 indicadores:

Dimension

Informacién

Tabla 9.

Modelo de medicién de la satisfaccion

Indicadores

1) Lainformacion, en
general, que usted recibid
al inicio del proceso

2) Su utilidad

3) Su claridad

4) Lainformacion sobre
como se realizaria el

proceso

5) Sobre los beneficios de

participar

6

Sobre el perfil a evaluary
sus competencias

1)

2)

3)

4)

5)

Evaluador/a

El evaluador o
evaluadora, en general

El trato amable y cortés

El respeto que tuvo por su
trabajo

La claridad en la entrega
de instrucciones previas a
cada etapa de evaluacion

La preparacion o
conocimiento para
evaluar apropiadamente
su desempefio laboral

1)

2)

3)

4)

5)

Etapa de evaluacién

La etapa de evaluacion
propiamente tal, en
general

El contenido de la
evaluacion en relacion a
lo que usted busca
certificar

Lo apropiado del nivel de
dificultad de la evaluacién

El cumplimiento del
proceso de evaluacion en
relacién a la informacion
que recibid inicialmente
El tiempo transcurrido
entre la evaluaciény la
recepcién del resultado

1)

2)

3)

4)

5)

Etapa de certificacion

La etapa de certificacion
en general

La informacidn sobre los
tiempos para recibir el
certificado

La informacién sobre
como recibiria el
certificado

El tiempo transcurrido
entre la recepcion de la
evaluacion y la recepcion
del certificado

La ceremonia de
certificacion

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

A continuacidn, se revisaran los resultados por cada una de las dimensiones del modelo de satisfaccién

5.1.2

La informacidn del proceso de evaluacion y certificacidon de las competencias laborales fue consultada con una pregunta general

y cinco indicadores de su contenido.

Evaluacidn de la informacion del proceso
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La evaluacién general de la informacién alcanzé una muy positiva evaluacién, siendo 69,6% quienes calificaron con nota 7 a la
informacion y 19,6% con nota 6. Este resultado implicd que la evaluacidn positiva alcanzara a 89%, mientras que la evaluacion
negativa fuera de sélo 4%, lo que dio un neto de 86% a nivel global, con promedio de 6,5 puntos.

Entre los diversos segmentos estudiados solo se observé diferencia significativa entre personas certificadas y no certificadas,
donde la evaluacién positiva fue de 90% en el primer grupo, en cambio, el segundo grupo descendié a 79%. Por su parte, la
evaluacion negativa fue de sélo 3% entre personas certificadas y ascendié a 11% entre personas no certificadas. Esto resultados
arrojaron que la satisfacciéon neta entre ambos grupos tenga una diferencia de 19 puntos: 87% personas certificadas y 68%
personas no certificadas.

Los cinco indicadores que desagregaron la dimension recibieron también evaluaciones positivas, siendo la satisfaccién neta con
la claridad de la informacion 88%, con la informacién respecto de como se realizaria el proceso 86%, la utilidad de la informacién

86%, la informacion sobre perfil y sus competencias 86% y sobre los beneficios de participar 84%.

Figura 10. Evaluacion de la informacion en el proceso

De 1 a7, ;como evalla la informacion que recibio respecto de ...7?
(B: 1000, Total Muestra)
% Evaluacion Neta

m % Buena evaluacion (6y 7) =% Mala evaluacion (1 a 4)

Promedio
100%

50%

0%

50%

100%

La informacioén, en Su claridad La informacion sobre Su utilidad Sobre el perfil a Sobre los beneficios
general, que usted cdmo se realizaria el evaluary sus de participar
recibio al inicio del proceso competencias
proceso
Beta Regresion Variable dependiente 0,372 0,162 0,202 0,002 0,070
Significacion 0,000 0,000 0,000 0,000 0,014
FIV 3,206 2763 3,350 2,121 1,803
AdjustedR | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7887 822 820 608

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Los cinco indicadores de informacién arrojaron una correlacién multiple de 0,788 respecto de la evaluacién general de la
informacion, con nivel de explicacidn de la varianza de 62%. Todos los indicadores resultaron significativos, pero destacaron tres
de ellos por su mayor peso en la explicacion de la evaluacion de la informacidn: la claridad de la informacidn (Coeficiente Beta
de 0,372 puntos), la utilidad atribuida a la informacion recibida (Beta de 0,202 puntos) y la informacién sobre cémo se realizaria
el proceso (Beta de 0,162 puntos). Ademds, cabe destacar que no existe multicolinealidad entre las variables incluidas en el
modelo, todas ellas con un FIV menor a 3,5; teniendo como referencia que los valores de FIV éptimos son aquellos menores a
10.

En la siguiente tabla de presentan los resultados para la evaluacidn general y por indicador para el total y cada segmento en
estudio:
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La informacién,
en general que
usted recibid al
inicio del
proceso

Su claridad

La informacién
sobre como se
realizaria el
proceso

Su utilidad

Tabla 10. Resultados de dimension de informacién

% Buena evaluacion (6 y 7)

% Mala evaluacion (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio

Resultado evaluaciéon

» No Zona
Certificado Certificado | Norte

900 100 226

Zona Zona
Centro Sur

241 323

Conoce Chile Valora

% Buena evaluacion (6 y 7)

% Mala evaluacion (1y 4) ‘
% Evaluacion Neta ‘
Promedio

% Buena evaluacion (6 y 7)

% Mala evaluacion (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio

% Buena evaluacion (6 y 7)

% Mala evaluacion (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio
% Buena evaluacion (6 y 7)

Sobre el perfil a
evaluar y sus
competencias

% Mala evaluacion (1y 4) ‘

% Evaluacion Neta

Promedio
% Buena evaluacion (6 y 7)

Sobre los
beneficios de
participar

La informacion,
en general, que
usted recibio al
inicio del
proceso

Su claridad

La informaciéon
sobre como se
realizaria el
proceso

Su utilidad

% Mala evaluacion (1y 4) ‘

% Evaluacion Neta
Promedio

% Buena evaluacion (6 y 7)

% Mala evaluacion (1y 4) ‘
% Evaluacion Neta ‘
Promedio

% Buena evaluacion (6y 7)

% Mala evaluacion (1y 4) ‘
% Evaluacion Neta ‘

Promedio

17a29
afios

175

Tramo Etario
46 a
55
afios
494 233

30a45
afios

Sector
Gastronomia,
Hoteleria y Otros
Turismo
424 217 359

Construc-
cion

% Buena evaluacion (6y 7)

% Mala evaluacion (1y 4)

% Evaluacion Neta ‘
Promedio

% Buena evaluacion (6y 7)

% Mala evaluacion (1y 4) ‘
% Evaluacion Neta ‘

Promedio
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% Buena evaluacion (6 y 7) 89
Sobre el perfil a

% Mala evaluacion (1y 4) ‘ 3
evaluar y sus ‘

A % Evaluacion Neta
competencias

Promedio 6,5
% Buena evaluacion (6 y 7) 89

Sobre los % Mala evaluacion (1y 4) 5

beneficios de =,
. % Evaluacion Neta 84
participar

Promedio 6,5

89 89 91 90 88 89 90 90 88
3 5 4 3 4 4 2 4 4
86 86 85 86 87 84 85 87 86 84
6,5 6,5 6,5 6,6 6,5 6,5 6,6 6,5 6,5
88 91 81 90 89 96 89 95 85
5 4 6 5 4 3 5 3 5
83 87 75 85 85 94 85 92 80
6,5 6,6 6,3 6,5 6,6 6,6 6,5 6,6 6,4
Porcentaje significativamente mayor entre segmentos
Porcentaje significativamente menor entre segmentos
Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
se

En relacion con la entrega de informacidn, se consultd por 8 acciones que segun el protocolo establecido para el proceso
debian cumplir. De estas, ninguna alcanzo al 100% de cumplimiento segun lo que reportan las y los beneficiarios del servicio.

Figura 11. Cumplimiento de plazos en la etapa inicial del proceso

¢ Al inicio del proceso...?
(B: 1000, Total Muestra)

100% -
75%
50%

25% A

0%
reunién informativa con de trabajo de la

de evaluacion y
certificacion?

Manual del

iParticipd de una  ;Le entregaron el plan  ;Le entregaron el

una persona del Centro evaluacion? candidato/a?

m % Si

iLe informaron la
duracion del proceso de

i Le informaron que Ud. ;Le informaron que el ;Le informaron sobre la ;Usted fimé esa carta
carta de compromiso de compromisa?

podiallegar a

evaluacion (horas, dias, certificarse siempre y
cuando Ud. aprobase
las unidades de
competencias en las
que fue evaluado?

ete)?

resultado de la
Certificacién es
publicado en un

Registro Publico de

(carta de autorizacién
para publicar sus datos)
que debia firmar para
Personas Certificadas? participar del Registro

Publico de Personas

Certificadas?

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Las tres acciones que alcanzaron o superaron el 75% de cumplimiento fueron la entrega de informacién sobre certificacion si se
aprobaba las unidades de competencias evaluadas (92%), la entrega de informacién de la duracién del proceso de evaluacion
(83%) y la entrega del plan de trabajo de la evaluacién (76%).

Cabe destacar que sélo 55% de las personas consultadas recibieron el manual del candidato/a y 56% recuerda haber firmado la
carta de compromiso para participar del Registro Publico de Personas Certificadas - Chile Valora.

Al comparar el nivel de cumplimiento del protocolo inicial del proceso entre los diversos segmentos, calculando un promedio
simple entre los 8 indicadores, se observa que el mayor cumplimiento se da entre quienes fueron informados sobre ChileValora

en el proceso y entre los hombres.
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Base
¢éParticipd de una reunion
informativa con una persona del
Centro de evaluacion y certificacion?
éLe entregaron el plan de trabajo de
la evaluacion?
éLe entregaron el Manual del
candidato/a?
éLe informaron la duracién del
proceso de evaluacion (horas, dias,
etc.)?
éLe informaron que Ud. podia llegar
a certificarse siempre y cuando Ud.
aprobase las unidades de
competencias en las que fue
evaluado?
éLe informaron que el resultado de
la Certificacion es publicado en un
Registro Publico de Personas
Certificadas?
éLe informaron sobre la carta de
compromiso (carta de autorizacion
para publicar sus datos) que debia
firmar para participar del Registro
Publico de Personas Certificadas?
éUsted firmo esa carta de
compromiso?

Tabla 11. Cumplimiento de plazos en la etapa inicial del proceso por segmentos

Resultado evaluacion Zona Conoce Chile Valora
o No Zona ,
Certificado Certificado . Zona Sur Si \[e}

900 100 241 323

Promedio de cumplimiento

Base
¢Participd de una reunion
informativa con una persona del
Centro de evaluacion y certificacion?
éLe entregaron el plan de trabajo de
la evaluacion?
éLe entregaron el Manual del
candidato/a?
éLe informaron la duracién del
proceso de evaluacion (horas, dias,
etc.)?
éLe informaron que Ud. podia llegar
a certificarse siempre y cuando Ud.
aprobase las unidades de
competencias en las que fue
evaluado?
éLe informaron que el resultado de
la Certificacidn es publicado en un
Registro Publico de Personas
Certificadas?
éLe informaron sobre la carta de
compromiso (carta de autorizacién
para publicar sus datos) que debia
firmar para participar del Registro
Publico de Personas Certificadas?
¢éUsted firmé esa carta de
compromiso?

Tramo etario Sector
Gastronomia,
Hoteleriay  Otros
Turismo

17a29 30a45 46a55 56 afios o Construc-

Hombre Mujer " " o . oA
afios afos afios mas cién

677 323 175 494 233 98 424 217 359

Promedio de cumplimiento
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Porcentaje significativamente mayor entre segmentos
Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
En términos del conocimiento de ChileValora, 72% de las personas consultadas indicd conocer la existencia de la institucion.

Figura 12. Conocimiento de ChileValora

¢ Usted conoce o ha escuchado hablar sobre ChileValora?
(B: 1000, Total Muestra)

m% Si, conoce

100% 1

50% -

0% -

Total
(B:1000)

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacion de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

La cifra de conocimiento fue mas alta entre hombres (79%) que entre mujeres (56%). Entre sectores laborales presentd
diferencias: las personas del sector de la construccién tuvieron el mayor conocimiento de ChileValora (83%), seguidos de los
otros sectores (68%). El menor conocimiento se registrd entre las personas del sector de la gastronomia, hoteleria y turismo
(54%).
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Figura 13. Conocimiento de ChileValora segin segmentos

¢ Usted conoce o ha escuchado hablar sobre ChileValora?
(B: 1000, Total Muestra)
Resultado evaluacién
= % Si, conoce
100% -
72 73 76 72
50% A
0% - "
Total Certificado No Certificado Zona Norte Zona Centro
(B:1000) (B:900) (B:100) (B:226) (B:241)
100% Sexo Tramo etario
794} - 3 o 79
56
50%
0%
Hombre Mujer 17 a 29 afios 30 a 45 afios 46 a 55 afios 56 afios o mas
(B677) (B:323) (B:175) (B:494) (B:233) (B:98)

Zona

Zona Sur
(B:323)

Construccion
(B:424)

Gastronomia,
Hoteleria y Turismo

Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

(B:210)

Sector

54}

Ofros
(B:359)
(B:217)

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Entre quienes conocen a ChileValora, 66% indicd que se trataba de una entidad estatal, 18% privada, 4% de un servicio municipal

y 12% sefialé no saber. Este resultado no tuvo diferencia significativa entre segmentos.

Figura 14. Conocimiento de la dependencia de ChileValora

privada?

(B: 712, Quienes conocian Chile Valora)

m % Servicio publico estatal m % Entidad privada u % Servicio municipal

100%

50%

0%

Total
(B:712)

Segun lo que usted sabe, ¢ ChileValora es un servicio publico del Estado, un servicio municipal o una entidad

= % No sabe
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Segun lo que usted sabe, ; ChileValora es un servicio publico del Estado, un servicio municipal o una entidad
privada?

(B: 712, Quienes conocian Chile Valora)

® % Servicio publico estatal ¥ % Entidad privada

" % Servicio municipal % No sabe

100%

50%
0%
Total Certificado No Certificado Zona Norte Zona Centro Zona Sur RM
(B:712) (B:649) (B:63) (B:171) (B:172) (B:206) (B:163)
Neo se presentan diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
® % Servicio publico estatal u % Entidad privada u % Servicio municipal ® % No sabe
100%

50%
0%
Total Hombre Mujer 17a29afos 30a45afios 46a55anos 56 afios o mas Construccion  Gastronomia, Otros
(B:712) (B:532) (B:180) (B:125) (B:355) (B:156) (B:76) (B:342) Hoteleriay (B:253)
Turismo
(B:117)

Gﬁ Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacion de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

emads, entre quienes indicaron conocer a ChileValora, % sefiald que le habian informado que la certificacidén era entregada
Ad t d ChileVval 77% | le hab f d | tif t d
por esta institucion. Si estos datos son analizados respecto del total de personas beneficiarias, solamente 55% de las personas

sabria que el beneficio es entregado por ChileValora, 17% conocerian a la institucién pero que estaria entregando la certificacion
y 28% no conoceria a ChileValora.
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Figura 15. Identificacion de ChileValora con la certificacion

¢Le informaron que la certificacion finalmente es entregada por ChileValora?

(B: 712, Quienes conocian Chile Valora)

m % Si le informaron

100% -

50% A

0%

Total
(B:712)

;Le informaron que la certificacion finalmente es entregada por ChileValora?

(B: 712, Quienes conocian Chile Valora)

1% Sile informaron

Resultad uacis Zona
100% - esultado evaluacion
77 I 77 79 74 76
69
50% A
0% 4
Total Certific ado No Certificado Zona Morte Zona Centro Zona Sur RM
(B:712) (B:649) (B:63) (B:171) (B:172) (B:2086) (B:163)
i Sector
100% - 61 Sexo Tramo etario 83 ﬁ
76 79 75 70 73
62
30% 4
0% - - - - = - . -
Hombre Mujer 17 a 29 anos 30 a 45 anos 45 a 55 anos 56 anos o mas Construccion Gastrenomia, Otros
(B:532) (B:180) (B:125) (B:355) (B:156) (B:78) (B:342) Hoteleria y Turismo (B:253)
(B:117)
Gﬁ Diferencias significativas enire segmentos (se ufilizé un Nivel de Confianza del 95%)
Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

5.13

Evaluacion de la persona evaluadora

La persona que realizd el proceso de evaluacion de competencias fue calificada con una pregunta general y cuatro indicadores
relacionados con el cumplimiento de su labor. La calificacion general de las personas evaluadoras también alcanzé un muy
positivo resultado, siendo 77,0% quienes calificaron con nota 7 al evaluador/a y 15,1% con nota 6. Este resultado implicé que la
evaluacion positiva alcanzara el valor de 92%, mientras que la evaluacion negativa fuera de sélo 3%, lo que arrojé una evaluacion
neta de 89% a nivel global, con promedio de 6,6 puntos.
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Figura 16. Evaluacién de persona evaluadora

Pensando ahora en el evaluador o evaluadora que realizé el proceso de evaluacion, de 1 a 7, ;como evalla

los siguientes aspectos?
(B: 1000, Total Muestra)

El evaluador o evaluadora, en general

Nota %
7. Muy Bien 77,0%
[ 15,1%
5 5,2%
4 1,5%
3 0,6%
mGy7 2 0,0%
1. Muy Mal 0,6%
ub Promedio 6.6
=1a4

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Entre los diversos segmentos estudiados solo se observéd diferencia significativa segun el resultado de la evaluacién, donde la
evaluacion positiva fue de 94% entre quienes recibieron la certificacién, mientras que alcanzé a 73% entre personas no
certificados. Por su parte, la evaluacion negativa fue de sélo 2% entre personas certificadas y ascendidé a 11% entre personas no
certificadas. En consecuencia, la satisfaccion neta presenté una diferencia de 20 puntos al comparar a ambos: 92% en personas
certificadas y 62% en personas no certificadas.

Los cuatro indicadores medidos en relacion a la persona evaluadora permitieron calificar distintos aspectos de su tarea,
recibieron también evaluaciones positivas, logrando el respeto que tuvo por el trabajo de la persona evaluada un valor de
evaluacion neta de 96%, el trato amable y cortes 95%, la preparacidon o conocimiento para evaluar apropiadamente el
desempefio laboral 93% vy la claridad en la entrega de instrucciones previas a cada etapa de evaluacion 92%.
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Figura 17. Evaluaciéon de persona evaluadora

Pensando ahora en el evaluador o evaluadora que realizo el proceso de evaluacion, de 1 a 7, ;como evalua
los siguientes aspectos?

(B: 1000, Total Muestra)

B % Buena evaluacion (6y 7) u % Mala evaluacion (1 a 4) % Evaluacion Neta
Promedio 66 6.9 6.8 6,7 8,7
92 97 97 95 94
100%
50%
0%
50%
100% , » . .
El evaluador o evaluadora, en El respeto que tuvo por su El trato amable y cortés La preparacion o conocimiento  La claridad en la entrega de
general trabajo para evaluar apropiadamente su instrucciones previas a cada
desempefio laboral etapa de evaluacion
Beta Regresién Variable dependiente 0,286 0,213 0,131 0,294
Significacién - 0,000 0,000 0,000 0,000
FIv - 2,946 2,879 2,570 2,453
AdjustedR | Std. Errorof
Model R R Square Square the Esti
1 810° 655 654 477

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Los 4 indicadores que midieron el desempefio de la persona evaluadora tuvieron una correlaciéon multiple de 0,810 respecto de
la evaluacion general del evaluador/a, con nivel de explicacidn de la varianza de 66%. Tal como en la dimension de informacion,
todos los indicadores resultaron significativos. En esta oportunidad destacaron comparativamente dos de ellos por su mayor
peso explicativo: la claridad en la entrega de instrucciones previas a cada etapa de evaluacion (Beta de 0,294 puntos) y el respeto
que tuvo la persona evaluadora por el trabajo de la persona evaluada (Beta de 0,286 puntos). Ademas, se comprueba que no
existe multicolinealidad entre las variables ingresadas al modelo, todas ellas con un FIV menor a 3.

En la siguiente tabla se presentan los resultados para la evaluacién general y por indicador relacionado con la persona evaluadora
para el total y cada segmento en estudio:
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El evaluador o

general

El respeto que
tuvo por su
trabajo

El trato amable
y cortés

La preparacion
0 conocimiento
para evaluar

apropiadamente .

su desempefio
laboral
La claridad en la
entrega de
instrucciones
previas a cada
etapa de
evaluacion

El evaluador o
general
El respeto que

tuvo por su
trabajo

El trato amable

y cortés

La preparacion

o conocimiento

para evaluar

apropiadamente .

su desempefio
laboral
La claridad en la
entrega de
instrucciones
previas a cada
etapa de
evaluacion

% Buena evaluacion (6 y 7)

% Mala evaluacion (1y 4)
evaluadora, en .,
% Evaluacion Neta

Promedio

% Buena evaluacion (6 y 7)

% Mala evaluacion (1y 4)

% Evaluacion Neta
Promedio

% Buena evaluacion (6 y 7)
% Mala evaluacion (1y 4)
% Evaluacion Neta
Promedio

% Buena evaluacion (6 y 7)

% Mala evaluacion (1y 4)

% Evaluacion Neta
Promedio

% Buena evaluacion (6 y 7)

% Mala evaluacion (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio

% Buena evaluacion (6y 7)

% Mala evaluacion (1y 4)
evaluadora, en - .,
% Evaluacion Neta

Promedio

% Buena evaluacion (6y 7)

% Mala evaluacion (1y 4)

% Evaluacion Neta
Promedio

% Buena evaluacion (6 y 7)
% Mala evaluacion (1y 4)

% Evaluacion Neta

Promedio
% Buena evaluacion (6y 7)
% Mala evaluacion (1y 4)

% Evaluacion Neta
Promedio

% Buena evaluacion (6y 7)
% Mala evaluacion (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio

Tabla 12. Evaluacién de persona evaluadora por segmentos

Resultado evaluacion Zona Conoce Chile Valora

\[o] Zona Zona Zona

Certificado Si \[e}

Certificado | Norte Centro Sur
900 100 226 241 323 712

Sexo Tramo Etario Sector

46 a Gastronomia
. 17a29 30a45 Construc- o

Hombre Mujer o o 55 ) Hoteleria y Otros

afios afios - cion .

anos Turismo

677 323 175 494 233 424 217 359
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Porcentaje significativamente mayor entre segmentos
Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Un aspecto adicional consultado respecto de la persona evaluadora correspondié a si habia entregado sugerencias para mejorar
el desempeiio en la evaluacidn. El 71% de las personas consultadas indico que asi habia sido. La Unica diferencia entre segmentos
radico entre personas certificadas y no certificadas, donde 73% del primer grupo manifestd haber recibido sugerencias mientras
que la cifra descendié a 48% entre los no certificados.

Figura 18. Sugerencias entregadas por la o el evaluador

¢La persona gue lo evalud le entregd sugerencias para mejorar su desempefio en la evaluacion?
(B: 1000, Total Muestra)

m % Le entregaron sugerencias

100% -

50% A

0% A

Total
(B:1000)

¢ La persona que lo evalué le entregé sugerencias para mejorar su desempefio en la evaluacion?
(B: 1000, Total Muestra)

=% Le entregaron sugerencias

Resultado evaluacion Zona Conocimiento ChileValora

71 73 4 75 6 75 . 7 .

100%

50%

0%
Total Certificado Mo Certificade Zona Morte Zona Centro Zona Sur RM Si conoce Mo conoce
(B:1000) (B:900) (B:100) (B:226) (B:241) (B:323) (B:210) (B:712) (B:288)
100% Sexo Tramo etario Sector
73 &8 71 74 9 67 73 73 58

0%

0%
Hombre Mujer 17 a 29 afios 30 a 45 afos 46 a 55 afios 56 afos 0 mas Construccion Gastronomia, Otros
(B:532) (B:180) (B:125) (B:355) (B:156) (B:76) (B:342) Hoteleria y Tuismo (B:253)
(B117)

gﬁ Diferencias significativas entre segmentos (2e ulilizd un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Entre las 716 personas que indicaron haber recibido sugerencias por parte de la persona evaluadora, 66% indicé que esto
acontecié antes de la evaluacién, 57% indicé que fue durante la evaluacion y 64% que recibié sugerencias después de la
evaluacion. Complementando esta informacion, y cdmo se vera mas adelante durante el apartado cualitativo, cabe destacar que
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las sugerencias observadas durante el proceso apuntan principalmente a aspectos de contenciéon emocional para las y los

beneficiarios, y no a aspectos de tipo técnico.

Figura19. Momento de entrega de las sugerencias

¢ En que momentos le entrego estas sugerencias?

(B: 716, Quienes recibieron sugerencias)

m % Antes m % Mientras % Después

64

48

Total (B:716) Hombre (B:494) Mujer (B:222) 17 a29afios 30a45afios 46 a55afios 56 afios o mas Construccion

Total
(B:716)
¢En qué momentos le entregd estas sugerencias?
(B: 718, Quienes recibieron sugerencias)
m % Antes u % Mientras % Después
Sexo Tramo etario Sector
Il 7 7
68 68
= 57 all 57 - 57 - 5o % so * - 59 61 60 &
55 53 54 53

Gastronomia, Otros (B:249)

(B:125) (B:388) (B:159) (B:88) (B:308) Hoteleria y
Turismo (B:159)
No se presentan dif i i ntre (se utilizé un Nivel de Confianza del 85%)

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

5.1.4  Evaluacion de la etapa de evaluaciéon de competencias laborales

La tercera dimensién en estudio fue la etapa correspondiente a la evaluaciéon de competencias laborales, la que fue calificada
con una pregunta general y cuatro indicadores relacionados con el proceso, ademas de otras preguntas descriptivas respecto de

lo acontecido.

La etapa evaluativa, asi como las dimensiones previamente revisadas, recibié una muy positiva calificacién, siendo 70,9% quienes
calificaron a la etapa con nota 7 y 20,3% con nota 6. La suma de ambas calificaciones dio un total 91% de evaluacidn positiva. En
cambio, la evaluacidn negativa de la etapa fue de 2%. La evaluacion neutra fue de sélo 6,6%. El resultado final de esta variable
fue una evaluacion neta de 90% para el proceso de evaluativo de competencias laborales y un promedio global de 6,6 puntos.
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Figura 20. Evaluacién general de proceso de evaluacidon de competencias laborales

Pensando en el proceso de evaluacion, de 1 a 7, ;cémo evallua los siguientes aspectos?
(B: 1000, Total Muestra)

La etapa de evaluacion propiamente tal, en general

Nota. %
7. Muy Bien 70,9%
6 20,3%
5 6,6%
4 1,0%
mgy7 3 0,7%
2 0,1%
1. Muy Mal 0,6%
=5
Promedio 6,6
m1a4d

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
Entre las diversas caracteristicas de usuarios y usuarias estudiadas se observé diferencia significativa entre dos grupos:

(i) Segun resultado del proceso: entre personas que recibieron la certificacion la evaluacidn positiva fue de 92%,
siendo solo 2% quienes evaluaron negativamente el proceso y alcanzando a un neto de 91%. En cambio, entre las
personas no certificadas alcanzaron una evaluacion positiva de 76%, siendo 9% las evaluaciones negativas, con neto
final de 68%.

(ii) Segun conocimiento de ChileValora: entre quienes indicaron conocer a la institucion, la evaluacion positiva de esta
etapa del proceso fue de 93%, la evaluacion negativa 2% y el neto del grupo 91%. Las personas que no conocian a
la institucién tuvieron una evaluacidn mds baja del proceso de evaluacion de competencias, siendo 86% le
evaluacion positiva, 2% la negativa y el neto 84%.

En ambas variables, si bien la evaluacidn es menor en un segmento (no certificados y entre quienes no conocen a ChileValora),
aun asi, la evaluacién asignada al proceso evaluativo es muy positiva, alcanzando a 76% y 86% respectivamente de evaluacion

positiva.

Por otra parte, los cuatro indicadores medidos en relacion al proceso evaluativo de competencias laborales recibieron también
evaluaciones positivas, alcanzo evaluaciones neta de 90% en el contenido de la evaluacidn en relacion al perfil a certificar, 89%
en el cumplimiento del proceso de evaluacidn en relacién a la informacidén que recibid inicialmente, 83% respecto de los
apropiado del nivel de dificultad de la evaluacién, y 76% en relacion a tiempo transcurrido entre la evaluacion y la recepcién del
resultado, siendo este ultimo aspecto el de menor evaluacidon comparativamente.
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Figura 21. Evaluacién de proceso de evaluacion de competencias laborales

Pensando en el proceso de evaluacion, de 1 a 7, ;como evalla los siguientes aspectos?
(B: 1000, Total Muestra)
mBuena evaluacion (6y 7) = Mala evaluacion (1 a 4) Evaluacion Neta
Promedio 6.6 6,7 6.6 6.4 6,1
100% o1 92 92 86 76
*
50% 90 89
(] 83 66
0%
2 2 3 3
50% 10
La etapa de evaluacion El contenido de la evaluacion en El cumplimiento del proceso de Lo apropiado del nivel de El tiempo transcurrido entre la
propiamente tal, en general relacion a lo que usted busca evaluacién en relacién a la dificultad de la evaluaciéon evaluacion y la recepcion del
certificar informacién que recibio resultado
inicialmente
Beta Regresion Variable dependiente 0,348 0,085 0,376 0,097
Significacion - 0,000 0,001 0,000 0,000
FIV - 1,922 1,946 1,447 1,321
AdjustedR | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7577 573 571 540

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

La dimensidn del proceso evaluativo de competencias laborales fue desagregada en 4 indicadores, los que alcanzaron una
correlacion multiple de 0,757 puntos con la evaluacidn general de la dimensidn, explicando el 57% de la varianza de las notas.
Los cuatro indicadores resultaron significativos para la evaluacidn de la dimension, pero dos de ellos destacaron por un mayor
poder explicativo: lo apropiado del nivel de dificultad de la evaluacidn con beta de 0,376 y el contenido de la evaluacién en
relacion a competencia a certificar con beta de 0,348 puntos. Ademas, se observa que no existe multicolinealidad entre las
variables incluidas en el modelo, todas ellas con un FIV menor a 2.

En la siguiente tabla de presentan los resultados para la evaluacidn general y por indicador relacionado con el proceso evaluativo
de competencias laborales para el total de la muestra y para cada segmento:

Tabla 13. Evaluacion de proceso evaluativo de competencias laborales por segmentos

Resultado evaluacion Zona Conoce Chile Valora
\[e] Zona Zona Zona
i i I\
Certificado Certificado | Norte Centro Sur o o

Base | 1000 900 100 226 241 323

% Buena evaluacion (6y 7)

La etapa de evaluacion
propiamente tal, en
general

% Mala evaluacion (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio

B ceniaiids de [ % Buena evaluacion (6y 7)

evaluacion en relacién % Mala evaluacién (1 y 4)

a lo que usted busca % Evaluacién Neta
certificar

Promedio
Cumplimiento del % Buena evaluacion (6y 7)
proceso de evaluacion % Mala evaluacion (1y 4)

en relaciona la % Evaluacién Neta

informacién que recibio
inicialmente

Promedio

% Buena evaluacion (6 y 7)

% Mala evaluacion (1y 4)
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Lo apropiado del nivel % Evaluacién Neta 84 66 80 87 82 81 82 85
de dificultad de la
evaluacion

Promedio 6,4 6,1 6,4 6,5 6,4 6,4 6,4 6,4

. . % Buena evaluacion (6 y 7) 78 57 77 72 82 73 76 75

El ttlerr|1po trfnsc}fde % Mala evaluacion (1y 4) 9 26 8 12 6 14 10 11

entre fa evaacion v1a o, eyaluacisn Neta 69 31 69 60 76 59 67 64
recepcion del resultado

Promedio 6,2 5,3 6,2 6 6,3 6 6,1 6,1

Sexo Tramo Etario Sector

Gastronomia,
Hoteleriay  Otros
Turismo

Base | 1000 677 323 175 494 233 98 424 217 359

% Buena evaluacion (6 y 7) 91 91 91 92

La et.apa de evaluacin % Mala evaluacion (1y 4) 2 3 1 4 2 2 2 3 1 3
propiamente tal, en
general % Evaluacién Neta 89 89 89 88 89 89 89 89 91 88
Promedio 6,6 6,6 6,6 6,5 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6
El contenido de la % Buena evaluacion (6y 7) 92 92 93 92 92 93 94 92 93 92
evaluacién en relacion % Mala evaluacion (1y 4) 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2
a lo que usted busca % Evaluacién Neta | 90 89 91 88 90 91 92 90 92 89
certificar Promedio 6,7 6,6 6,7 6,6 6,7 6,7 6,6 6,7 6,7 6,6
El cumplimiento del % Buena evaluacién (6 y 7) 92 92 92 90 93 91 91 92 93 90
proceso de evaluacion o Mala evaluacion (1y 4) 3 3 2 3 3 2 1 4 2 2

=l e 3l % Evaluacién Neta 89 88 90 87 90 88 90 88 91 89

informacion que recibio
il amne Promedio 6,6 6,6 6,6 6,5 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6

. . % Buena evaluacion (6 y 7) 86 85 89 83 86 88 85 85 84 88
;Z Z?frigs;faddo ddeel'a""’e' % Mala evaluacion (1 y 4) 3 4 2 4 3 3 6 5 3 2
evaluacion % Evaluacion Neta 83 81 87 79 84 85 79 81 80 86
Promedio 6,4 6,4 6,4 6,3 6,5 6,4 6,3 6,4 6,3 6,5
% Buena evaluacion (6y 7) 76 76 75 73 75 79 82 75 79 75
% Mala evaluacion (1y 4) 10 11 9 14 10 9 6 11 6 11
% Evaluacion Neta 66 66 66 59 64 70 76 64 73 64
Promedio 6,1 6,1 6,1 6 6,1 6,2 6,3 6 6,2 6,1

17229 30a45 46a55 56afos | Construc-

Total | Hombre Mujer o " o . 0
afos afos afos 0 mas cion

El tiempo transcurrido
entre la evaluaciony la
recepcién del resultado

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos
Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

En relacién al espacio en el que sea realizd el proceso evaluativo, 52% de estas evaluaciones se realizaron en un lugar habilitado
para simular las condiciones de trabajo de la persona a certificar, 37% fueron en el lugar de trabajo y 9% se realizaron en una
combinacién de ambos espacios.
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Figura 22. Evaluacién de proceso de evaluacion de competencias laborales

LUGAR DE REALIZACION DE LA EVALUACION TERRENO

Respecto de la etapa de la evaluacion en terreno, ¢ddénde se realizd?
(B: 1000, Total Muestra)

= % En un lugar habilitado para simular sus condiciones de trabajo
1 % En su lugar de trabajo
u % Tanto en su lugar de trabajo como en un lugar habilitado para simularlo

= % No sabe
100%
50%
0%
Total
(B:1000)
Respecto de la etapa de la evaluacién en terreno, ;donde se realizo?
(B: 1000, Total Muestra)
% En un lugar habilitado para simular sus condiciones de trabajo
% En su lugar de trabajo
u % Tanto en su lugar de trabajo como en un lugar habilitado para simularlo
% No sabe
100%
50%
0% - _—
Total Certificado No Certificado Zona Norte Zona Centro Zona Sur RM Si conoce No conoce
(B:1000) (B:900) (B:100) (B:226) (B:241) (B:323) (B:210) (B:712) (B:288)
% En un lugar habilitado para simular sus condiciones de trabajo
=% En su lugar de trabajo
% Tanto en su lugar de trabajo como en un lugar habilitado para simularlo
=% No sabe
100%
50%
0%
Total Hombre Mujer 17 a29afos 30a45afios 46a55afios 56 afios o mas' Construccion  Gastronomia, Otros
(B:1000) (B:677) (B:323) (B:175) (B:494) (B:233) (B:98) (B:424) Hoteleria y (B:359)
Turismo
(B:217)
Gﬁ‘ Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
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En la Regién Metropolitana fue mayor la cantidad de personas evaluadas en un lugar que simulaba el espacio de trabajo (68%),
mientras que en la zona centro se recurrié en mayor proporcion a los lugares de trabajo (53%).

Segun el sexo de las personas a certificar la evaluacion se dio principalmente en espacios simulados, la proporcién de mujeres
que fue sometida a evaluaciones en lugares simulados fue mayor que en el caso de los hombres (57% y 50% respectivamente),
en cambio, entre los hombres hubo mayor proporcion de casos en espacios combinados (11% versus 6% en mujeres).

Por otra parte, el sector laboral de la o el trabajador generé diferencias en relacion al lugar de la evaluacidn: 65% de las personas
del sector de la construccién fue evaluada en un espacio habilitado que simulaba el espacio de trabajo, cifra que descendié a
59% en el sector de gastronomia, hoteleria y turismo y 32% en otros sectores, siendo en este Ultimo mas frecuente las
evaluaciones en propio lugar de trabajo.

En promedio, el proceso evaluativo, entendido como la cantidad de visitas realizadas por el evaluador o evaluadora, fue de 1,8
dias, siendo 71% de los casos en los que tomd 1 dia, 17% en 2 dias y 12% en 3 dias o mas.

Figura 23. Duracion en dias de la evaluacion de terreno

Respecto de la etapa de la evaluacion en terreno, ¢,cuantos dias durd?
(B: 1000, Total Muestra)

Resultade
evaluacion

1Dia
2 Dias

3 Dias o mas 12% 11%
Total | 100% 100%
Promedio en dias , 1,8 1,8 1,7

Tramo Etario

Hombre 17229 | 30a45 | 46a55 |26aloso
mas

1 Dia 75% 62%

2 Dias 17% 16% 19% 15% 18% 16% 18% 15% 15% 21%

3 Dias o mas 12% 14% 6% 13% 12% 10% 9% 10% 7% 17%

i Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
DIAS PROMEDIO Promedio en dias 18 19 14 18 17 18 1.7 1.7 13 21

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor enire segmentos

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

En promedio la duracién de cada jornada de evaluacién alcanzé superd las 3 horas: cuando se traté de 1 jornada de evaluacién
el promedio fue de 3,1 horas, cuando se tratd de 2 jornadas la duracidon promedio de cada una de ellas fue de 3,5 horas, mientras
que cuando se tratd de 3 o mas jornadas se promedié 3,1 horas en cada caso.

Area de Estudios 46



Comisién Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales Chlle/

Figura 24. Duracion en horas por dia de la evaluacion en terreno

Segun lo que usted recuerda, ¢ cuanto duré en horas o en minutos...?
Promedio de horas por dia
4
35
35
3
2,5
2
15
1
05
0
1 dia (B:582) 2 dias (B:149) 3 dias o més (B:100)

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Respecto de los medios de entrega de resultados a la persona evaluada en sus competencias laborales, el mas frecuente fue el
envio de un correo electronico desde el centro de certificacidon (64%), seguido por una llamada telefénica del centro de
certificacion (18%), sumando entre ambos un total de 70% de personas que indicé haberse informado a través del centro de
certificacion®. Adicionalmente, otros medios menos frecuentes, pero también mencionados por las personas consultadas fueron
el mensaje por WhatsApp o de texto (9%), la informacion via el lugar de trabajo o empresa (6%) y el aviso entregado al jefe,
supervisor o empleador (6%).

Figura 25. Duracion en horas por dia de la evaluacion en terreno

., Cual o cuales fueron los medios por los cuales se enterd del resultado que obtuvo en el Proceso de

evaluacién y certificacion de sus competencias laborales?
B: 1000, Total Muestra)

Un 70% declara

Correo electronico del Centro de certificacion _ 64% } haberse enterado del
Llamado telefénico del Centro de certificacion _ 18% ‘ resultado a través del
Mensaje escrito via WhatsApp o mensaje de texto - 9% - | centrode certificacion y,

Trabajo /empresa - 6%
Jefe/supervisor/empleador - 6%

Profesor/evaluador . 3%
Internet / pagina web I 2%
Pagina web ChileValora [ 2%
Correo Postal /ChileExpress/Carta Certificada I 2%
Mediante video llamada (Teams, Meet, Zoom, WhatsApp,,,l 1%
En la ceremonia de certificacion | 0.4%
Otros - 6%
nsnR [ 4% T aimar més de 100%
Aun no le entregan los resultados - 9%
Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Es importante indicar que al momento de la aplicacion de la encuesta un 9% de las personas que la respondieron indicaron que
aun no se les comunicaba el resultado. Esta cifra se elevd a 27% entre las personas no certificadas, 14% entre quienes no conocian

4 El valor agregado de los datos de correo electrénico y llamada telefénica del centro de certificacidn es calculado por separado,
ya que el dato no puede sumarse directamente al tratarse de una respuesta multiple.
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a ChileValora y 14% entre quienes son trabajadores/as de sectores distintos a la construccion o la gastronomia, hoteleria y
turismo.

Entre las personas que fueron certificadas, el uso de correo electronico fue mas frecuente, alcanzando a 66%, asi como entre
quienes conocian a ChileValora (66%) y entre las personas del rubro de la construccién (74%). En cambio, aunque como segunda
opcién informativa, la entrega de informacion mediante un llamado telefénico desde el centro de certificacion tuvo mayor
presencia entre las personas del sector de la gastronomia, hoteleria y turismo.

Tabla 14. Medio de entrega de resultados segiin segmentos

Resultado evaluacion Conoce Chile Valora
UNIDAD: % Total No Zona 7o

Coniiel Certificado | Norte  Centro

Base 226 241

w
o
w
oo

Correo electrénico del Centro de certificacion
Llamado telefénico del Centro de certificacion 18 18 13
Mensaje escrito via WhatsApp o mensaje de texto 9
Trabajo /empresa 6
Jefe/supervisor/empleador 6
Profesor/evaluador 3
2
2
2

= =R
o rum
N
=
N
N
-
~
-
o
-
~

Internet / pagina web

Pagina web ChileValora

Correo Postal /ChileExpress/Carta Certificada
Mediante video llamada desde el Centro de
certificaciéon

En la ceremonia de certificacion 0 0
Otros 6 7
NS/NR 4 4
Aun no le entregan los resultados 9 8

R ORRRELRNDO®

NPhPO P RPRPPRPWAYNO
AR, P PORFR WO D

N
Nwwkr O OFLr NNAMUO

=
>

OCWNO P WKk Www
O WUo B WhwhHooON

N
~
i
i

Sexo Tramo Etario Sector
UNIDAD: % Total , 17229 30a45 02 56 [ ongnyc. Gastronomia,
Hombre Mujer 55 afios cién Hoteleria y Otros
afos afos afios | 0 mas Turismo
Base
Correo electrénico del Centro de certificacidn
Llamado telefénico del Centro de certificacion
Mensaje escrito via WhatsApp o mensaje de texto 9 9 9 3
Trabajo /empresa 6 8 2 6 5 10 4 5 2 10
Jefe/supervisor/empleador 6 7 5 7 6 5 8 3 7 10
Profesor/evaluador 3 3 3 3 3 4 3 2 2 5
Internet / pagina web 2 2 2 1 2 3 2 2 0 2
Pagina web ChileValora 2 2 2 4 1 1 1 3 1 1
Correo Postal /ChileExpress/Carta Certificada 2 2 0 2 2 2 1 1 0 3
Mec%l.j;mte' lvldeo llamada desde el Centro de 1 1 1 1 1 0 0 1 0 1
certificacion
En la ceremonia de certificacion 0 1 0 0 0 0 2 0 0 1
Otros 6 6 7 4 6 8 5 6 10 5
NS/NR 4 3 5 3 5 3 4 2 4 6
Aun no le entregan los resultados 9 9 11 12 9 9 8 5 9 14

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos
Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Entre las personas que fueron sometidas a la evaluacién de competencias laborales y que recibieron su resultado, el 94% indica
que éste correspondio a la aprobacion, 3% recibid no aprobd y 2% indico no recordar el resultado de su evaluacién.

Entre las personas certificadas, la cifra que indicd haber aprobado fue de 98%, siendo solo 2% quienes no recordaban. Pero,
entre personas no certificadas, 41% indicé que habia aprobado y sélo la mitad (51%) reporté no haber aprobado. Estos resultados
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deben ser analizados de manera meticulosa, ya que difieren de la informacion previa que posee la institucion, ya que, en teoria,
las personas no certificadas no deberian haber alcanzado la aprobacién, pese a que asi lo declaran en las preguntas de la
encuesta, generando una contradiccidn con los resultados de la base de datos de ChileValora.

Tabla 15. Resultado declarado de la evaluacion segin segmentos

Resultado evaluacién® Zona Conoce Chile Valora

- No Zona Zona .
ol e Certificado Centro Sur > No

669 55 166 250
% Aprobo
% No aprobd
% No recuerda

Sexo Tramo Etario Sector
Gastronomia,
Hoteleria y
Turismo

30a45 46a55 56afios | Construc-

Hombre Mujer - o Y Ly
afios afos 0 mas cion

Base 365 159 75

% Aprobd
% No aprobd

% No recuerda

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos
Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

En relacidn con el informe de brechas, sélo 51% de las personas beneficiarias no certificadas que recibieron sus resultados
declararon haber recibido también este informe, un 42% indicé no haberlo recibido y un 8% no respondio la pregunta, todos
estos porcentajes respecto de una base de 54 casos, que corresponden a aquellas personas beneficiarias no certificadas que
indicaron haber recibido sus resultados. Respecto de la utilidad de dicho informe, los datos no permiten hacer aperturas
estadisticas, aunque cabe mencionar que la mayoria de esos casos se concentran en la nota 7.

5> El segmento “Resultado Evaluacién” corresponde al dato administrativo de la base de datos de ChileValora, mientras que la
variable analizada en este cuadro deriva de la declaracion de aprobacion del propio beneficiario segun la pregunta de la
encuesta.
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Figura 26. Recepcion y utilidad de informe de brechas

¢, Usted recibié un informe de brechas donde se le ) N -
explicaba el resultado de su evaluacion y De a 1a7, scomo califica la utilidad de
alternativas posibles posteriores? ese informe de brechas?

(B: 54, Beneficiarios no certificados que recibieron sus resultados) (B: 27, Quienes recibieron el informe de brechas)

Frecuencia
0 casos
1caso
1caso
2 casos
3 casos
1caso
18 casos

1 caso

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Finalmente, se consultd respecto de la participacion en un proceso similar al evaluado en el marco de este estudio, pero con
fecha posterior a su ocurrencia, ya sea que este nuevo proceso evaluativo ocurriese en el mismo centro o en otro. Del total de
personas consultadas, 9% de las y los beneficiarios del Proceso de Evaluacidn y Certificacién de Competencias Laborales indicé
participacion en un proceso similar posterior. Esta cifra no tuvo variacién al comparar entre los distintos segmentos del estudio,
en otras palabras, un porcentaje estadisticamente similar de personas beneficiarias se habia sometido a procesos similares post
proceso evaluado al comparar a certificados como no certificados, por territorio, entre hombres y mujeres, entre los diversos
grupos etarios, por sector productivo o por conocimiento de ChileValora.

De este 9%, mas de la mitad de estas personas (60%) se sometid a certificacidon en un proceso en la misma linea de la certificacién
evaluada en el marco del estudio.

Figura 27. Participacidn en proceso similar

Y después del proceso de evaluacion y certificacion Ese proceso de certificacion fue en la
¢ Usted participo de otro proceso de certificacion en misma linea/area que ya se habia
ese Centro u otro? evaluado?

(B: 1000, Total Muestra) (B: 88, Quienes participaron de otro proceso)

NR
0%

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
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5.1.5 Evaluacion de la etapa de certificacion

La cuarta dimension estudiada fue la etapa de certificacidon. Las preguntas de esta dimensién fueron aplicadas a todas las
personas que segun base de datos provista por ChileValora calificaban como personas certificadas. Del total 1.000 casos, 900
clasificaron en esa condicién.

En primer lugar, se procedié a consultar por el cumplimiento de cuatro hitos del proceso de certificacion. De estos, el que tuvo
mayor ocurrencia fue la recepcién del certificado, el que fue recibido por 66% de las personas certificadas. Mientras que sélo la
mitad de las personas certificadas recibié su diploma de certificacion (49%). Y en un cumplimiento comparativamente muy
menor 31% indicé haber recibido el portafolio de evidencias del proceso.

Figura 28. Cumplimiento de hitos en el proceso de certificacion

¢ Usted recibio...?

(B: 900, Quienes se encuentran certificados)

m % Si
100%
66
49
50%
31
0%
Su certificado Su diploma de certificacion (lleva logo) Su portafolio de evidencias del proceso

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Respecto del certificado, en la zona centro se detectdé una menor entrega del documento a las personas certificadas, siendo sélo
53% las que indicaron haberlo recibido. Un segundo grupo de menor recepcion de del certificado correspondio a las personas
certificadas de otros sectores distintos a construccién o a ganaderia, hoteleria o turismo.

Por otra parte, las personas que indicaron conocer a ChileValora también fueron quienes recibieron con mayor frecuencia tanto
el certificado, como el diploma de certificacion y el portafolio de evidencias.

Tabla 16. Resultado de la evaluacion segiin segmentos

% Si recibié Zona Conoce Chile Valora
Zona Norte ‘ Zona Centro | Zona Sur Si ‘ No

Base 213 221 288 649 251

Su certificado

Su diploma de certificacion (lleva logo)

Su portafolio de evidencias del proceso

Tramo Etario Sector

Y 30a Gastronomia
% Si recibié 46a55 | 56 afi Construc- .
° Hombre 45 ~a anlos ° on.s, e Hoteleria y Otros
. afios mas cién .
afos Turismo

Base 599 447 211 89 360 210 330

Su certificado

Su diploma de certificacién (lleva logo)

Su portafolio de evidencias del proceso

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos
Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
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En otro orden, solo el 8% de las personas certificadas participé en una ceremonia de certificacion, sin observarse diferencias
significativas entre los diversos segmentos en estudio. De este grupo, correspondiente a 76 casos, 61% de estas ceremonias
fueron presenciales y 39% virtuales. De todos modos, cabe mencionar que un factor relevante para la baja proporcion de
personas certificadas que participaron en una ceremonia de certificacion tiene relacién con los efectos de la pandemia del
coronavirus.

Figura 29. Tipo de ceremonia de certificacidon

¢Part|C|po en una ceremonia de certificacion? (JY esta ceremonia fue virtual o presencia|?

(B: 900, Quienes se encuentran certificados) (B: 76, Quienes participaron en ceremonia de certificacion)

NS/INR
1%

Presencial
61%

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

En cuanto a la evaluacion de la etapa de certificacion, la evaluacion general de la dimensién fue muy positiva, aunque
comparativamente menor que las de otras dimensiones que superaron el 85% de evaluacidn neta: 54,4% de las personas
certificadas evaluaron con nota 7 a la etapa y 23,9% con nota 6, sumando un total de 78% de evaluacién positiva; 12,9%
evaluacion con la nota neutra de 5; y un total de 9% asignaron calificaciones entre 1y 4. La evaluacién neta fue de 70%, con
promedio global de 6,1 puntos.

Figura 30. Evaluaciéon general de la etapa de certificacidn

Pensando ahora en la etapa de certificacién, es decir, la etapa posterior a la recepcion de la evaluaciéon y que concluye con
la recepcion del certificado, de 1 a 7, 4como evalia los siguientes aspectos?
(B: 900, Quienes se encuentran certificados)

La etapa de certificacion en general

Nota %o
7. Muy Bien 54.4%
6. 23,9%
5. 12.9%
4. 36%
w6y 7 3. 12%
2. 13%
1. Muy Mal 2.7%
n5
Promedio 6,1
miad

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Sobre los 4 indicadores de la dimensidn, la evaluacidn neta de informacion sobre cdmo se recibiria el certificado alcanzd a 49%,
mientras que la neta de la informacién sobre tiempos de recepcion del certificado fue de 44% y del tiempo transcurrido entre la
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recepcién de la evaluacion y recepcién de certificado fue de 37%. Por otra parte, el aspecto mejor evaluado fue la ceremonia de
certificacion con evaluacidn neta de 81%, pero esta accién fue medida solo por los 76 casos que habian participado en esta
actividad.

Figura 31. Evaluacion de la etapa de certificacion

Pensando ahora en la etapa de certificacion, es decir, la etapa posterior a la recepcion de la evaluacion y que concluye con
la recepcién del certificado, de 1 a 7, cémo evalua los siguientes aspectos?
(B: 900, Quienes se encuentran certificados)

1% Buena evaluacion (6y 7) ®% Mala evaluacion (1a4) + % Evaluacion Neta

Promedio 6.1 57 586 54 6,5
100%
50%
0%
o 17
50% " 22
La etapa de certificacion en La informacion sobre como La informacion sobre los El tiempo transcurrido entre la  La ceremonia de certificacion
general recibiria el certificado tiempos para recibir el recepcion de la evaluacién y la
certificado recepcion del certificado
*Base: 76 casos,
participaron en
Beta Regresiéon Variable dependiente 0,375 0,326 0,028 ceremonia de
- certificacion
Significacién - 0,000 0,001 0,565
FIv - 3,855 3,595 3,899
AdjustedR | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 690° 478 474 971

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

La regresién multiple de la dimensién se pudo aplicar sélo con tres indicadores como variables independientes y la evaluacién
general de la etapa de certificacién como dependiente. Se debid excluir del ejercicio a la ceremonia de certificaciéon debido a
involucraba solo a 76 casos, mientras que el analisis de regresidn requiere que todos los casos tuvieran respuestas validas o en
su defecto atribuirles el promedio de los casos validos. Esta segunda opcidn hubiera implicado asignar el promedio de 76 casos
a los otros 824 que no tenian evaluacién en el item, perjudicando la varianza necesaria para que funcione exitosamente el
ejercicio.

El resultado indicé que las tres variables tuvieron una correlacion multiple de 0,690 puntos a la evaluacion general de la etapa,
explicando 48% de varianza o de las diferencias de la evaluacién.

Por otra parte, la regresion arrojé como resultado que, de las tres variables, sélo dos resultaron significativas en la construccién
de la evaluacion de la etapa de certificacion: la evaluaciéon neta de informacién sobre como se recibiria el certificado (beta de
0,375 puntos) y la informacién sobre tiempos de recepcion del certificado (beta de 0,326).
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Tabla 17. Evaluacidn de etapa de certificacidon segin segmentos

Zona Conoce Chile Valora
Zona Zona Zona
Norte Centro Sur
Base | 213 221 288

% Buena evaluacion (6 y 7)

La etapa de % Mala evaluacion (1y 4)

certificacion en general o Evaluacién Neta
Promedio

' > % Buena evaluacion (6y 7)
ta mform.ac.n?n Sl % Mala evaluacion (1y 4)
como recibiria el =
ErieEcs % Evaluacion Neta

Promedio

Si [\[e}

% Buena evaluacion (6 y 7)
La informacion sobre

los tiempos para recibir

o )
o @il % Evaluacién Neta

|
|
% Mala evaluacion (1y 4) ‘
|
|

Promedio
El tiempo transcurrido % Buena evaluacién (6 y 7)
entre la recepcion de la % Mala evaluacién (1y 4) ‘

evaluaciony la .,
) i % Evaluacion Neta ‘
recepcion del ‘

certificado Promedio

Sexo Tramo Etario Sector

Gastronomia,
Hoteleriay  Otros
Turismo
Base ‘ 599 301 153 447 211 89 360 210 330

% Buena evaluacion (6 y 7) 79 74 84 82 79

17a29 30a45 46a55 56afioso | Construc-

Hombre Mujer - - - . )
afios afios afios mas cion

La etapa de % Mala evaluacion (1y 4) ‘ 9 8 10 6 8 12 8 7 9 11
certificacion en general o Evaluacién Neta .70 71 66 73 70 62 76 75 70 63
Promedio 61 6,1 6,1 6,2 6,2 5,9 6,3 6,2 6,1 6
_ > % Buena evaluacion (6y7)  [RES 66 65 56 67 67 75 71 69 59
Lainformacion sobre o, y1o1 evaluacion (1y4) R 16 18 22 17 15 13 14 14 22
como recibiria el =
certificado % Evaluacion Neta 49 50 47 35 50 52 62 57 55 36
Promedio | 57 5,8 5,6 54 5,8 5,8 6 5,9 5,8 5,5

) > % Buena evaluacion (6 y 7) 63 64 61 58 64 61 66 68 68 54
La informacion sobre "o/ 15 evaluacion (1 4) 19 19 20 2 19 18 15 14 15 26
los tiempos para recibir — =
el certificado % Evaluacion Neta 44 45 41 36 45 43 51 54 53 27

Promedio | 56 5,7 5,6 55 5,7 5,6 58 59 58 53
El tiempo transcurrido % Buena evaluacién (6 y 7) \ 59 60 58 54 59 59 68 63 61 53
entre la recepcionde la o Mala evaluacion (1y 4) [P 21 23 27 22 20 18 18 17 29
evaluacion y la % Evaluacién Neta 37 39 34 27 38 39 50 45 44 25
recepcion del
certificado Promedio | 54 5,4 54 51 55 54 58 56 56 51

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos
Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
Entre los segmentos se observaron las siguientes diferencias significativas:
(i) Las personas de residentes en la zona centro tuvieron una menor evaluacién positiva respecto de la informacion sobre

como se recibiria el certificado (55%) y una mayor evaluacidn negativa en relacién a la informacion sobre tiempos para
recibir el certificado (29%).
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(ii)

(iii)
(iv)

Las personas residentes en la zona sur tuvieron una mas alta evaluacién positiva respecto de la informacion sobre cémo
se recibiria el certificado (76%) y una menor evaluacion negativa en relacién a la informacién sobre tiempos para recibir
el certificado (11%).

Se registré un menor nivel de evaluacion positiva respecto de la Informacién sobre como recibiria el certificado entre
las y los jovenes beneficiarios certificados (56%).

Entre las personas correspondientes a otros sectores distintos a la construccion o la gastronomia, hoteleria y turismo
se registré una menor evaluacion positiva respecto de la informacién sobre cémo se recibiria el certificado (59%), la
informacion sobre tiempos para recibir el certificado (54%) y una mayor evaluacién negativa del tiempo transcurrido
entre la recepcion de la evaluacién y la recepcion del certificado (29%).

En relacion al tiempo transcurrido entre la recepcion de los resultados de la evaluacién y la recepcién del certificado, entre los
600 casos que ya lo habian recibido al momento de la consulta se estimé un promedio de 2,3 meses. Siendo 45% quienes
indicaron que este tiempo fue de 1 mes o menos, 19% quienes indicaron mas de 1y hasta 2 meses, 19% mas de 2 meses y hasta
3 meses, y 17% los que indican que el tiempo transcurrido fue superior a 3 meses.

Figura 32. Tiempo para recepcion del certificado

Segun lo que usted recuerda, ;cuanto tiempo pasé desde que conocio los resultados de su evaluacion hasta
que recibio su certificado?

(B: 600, Quienes recibieron su certificado)

Zona Conoce Chile Valora
Zona Norte Zona Centro  Zona Sur Si No

152 117 210
1 mes o menos
1a2 meses
2 a3 meses
Mas de 3 meses
Total meses promedio

Sexo Tramo Etario Sector

Gastrono
17a29 30a45 46a55 56 afios o Construc mia,

Total Hombre Mujer

afios afios afios mas cién  Hoteleria
y Turismo
1 mes o menos
, 1a2 meses
2 a 3 meses
TOTAL MESES Mas de 3 meses

PROMED'O Total meses promedio

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Finalmente, se consulté sobre los beneficios percibidos por haber participado en el Proceso de Evaluacion y Certificacion de
Competencias Laborales. Para tal efecto se consultd por un total de 6 beneficios posibles. Los resultados indican lo siguiente:

(i)

(ii)

Hay dos beneficios que se perciben mas frecuentemente entre las personas certificadas: Contribuyd a ver qué cosas se
podia realizar mejor en el trabajo (74%) y contribuyd a mejorar la valoracidn del desempefio por parte de su jefatura
(61%).

En un segundo nivel de reconocimiento, 46% indicé que la certificacion habia contribuido a obtener nuevas
responsabilidades en el trabajo. Otros tres beneficios que fueron percibidos en forma menos frecuentes
correspondieron a que el proceso de certificacion ayudd a obtener un incremento salarial (36%), encontrar nuevos
clientes (34%) y a encontrar un nuevo trabajo (26%).

Se destaca el resultado relacionado con el incremento salarial, el cual no corresponde a un beneficio planificado o esperado
desde el disefio del servicio, pero que se estaria reportando por poco mas de un tercio de las personas certificadas.
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Figura 33. Beneficios de la certificacion

¢ Cual de los siguientes beneficios le traido el estar certificado en sus competencias laborales?
(B: 900, Quienes se encuentran certificados)
m % Si
100% -
61
0/ 4
50% 36 34
26
0°/p A . B B s z P
Ha contribuido a ver Ha mejorado la Contribuy6 a que le  Ayudd para obtener un Ha ayudado a Ha ayudado a
qué cosas puede valoracion de su dieran nuevas incremento salarial encontrar un nuevo encontrar nuevos
hacer mejor en su  desempefio por parte responsabilidades en trabajo clientes
trabajo de su jefatura su trabajo

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Los resultados de beneficios observados por cada segmento se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 18. Beneficios de la certificacién segin segmentos

Zona Conoce Chile
Valora
Zona Zona Zona
Norte Centro Sur
Base 213 221 288
Ha contribuido a ver qué cosas puede hacer
mejor en su trabajo
Ha mejorado la valoracién de su desempefio
por parte de su jefatura
Contribuyé a que le dieran nuevas
responsabilidades en su trabajo
Ayudo para obtener un incremento salarial
Ha ayudado a encontrar un nuevo trabajo
Ha ayudado a encontrar nuevos clientes

Si

Sexo Tramo Etario Sector
Gastronomia
, Hoteleriay
Turismo
Base 599 301 153 447 211 89 360 210

17229 30a45 46a55 56afios | Construc
afios afios afios 0 mas -cion

Hombre  Mujer

Ha Fontrlbmdo a \{er qué cosas puede hacer 81 75 74 83

mejor en su trabajo

Ha mejorado la Yalorauon de su desempefio 61 61 62 60 59 66 63 60 7 57
por parte de su jefatura

Contribuy6 a que le dieran nuevas 46 50 37 47 43 47 51 52 42 40
responsabilidades en su trabajo

Ayudo para obtener un incremento salarial 36 41 25 31 34 41 40 47 30 26
Ha ayudado a encontrar un nuevo trabajo 26 31 17 32 26 26 21 37 17 20
Ha ayudado a encontrar nuevos clientes 34 42 18 31 35 35 32 51 20 22

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos
Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
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En la tabla precedente es posible observar las personas certificadas correspondientes a hombres, a personas del dmbito de la
construccidn y a quienes conocen de la existencia de la ChileValora reconocen mas frecuentemente la existencia de beneficios
por sobre otros segmentos. Mientras que en el caso de las personas certificadas en el ambito de la gastronomia, hoteleria y
turismo reconocieron en mayor porcentaje los beneficios relacionados con contribuir a mejorar aspectos en su trabajo y una
mayor valoracion por parte las jefaturas.

5.2. Problemas en el Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales

La existencia de problemas en algun aspecto del proceso es menor alcanzando a 3% a nivel total de las personas consultadas.
Esta cifra es mayor cuando se trata de personas no certificadas, un 10% de las personas consultadas en ese grupo son quienes
reportan la ocurrencia de algun tipo de problema.

La cantidad de personas afectadas por problemas no permite hacer analisis estadisticos por tratarse de una base de calculo
menor a 30 casos. Sin embargo, es posible indicar que hubo 9 menciones relacionadas con desempefio de la persona evaluadora
(arbitrariedades o falta de conocimiento), 8 menciones respecto de falta de informacion especialmente relacionadas con la
entrega del certificado, 6 menciones sobre problemas personales que afectaron el curso normal de la evaluacion y 4 menciones
de errores cometidos por la persona evaluada en el contexto del proceso evaluativo.

Por otra parte, se consulté por la percepcion de discriminacion en algin momento del proceso de evaluacién y certificacion de
competencias. S6lo 2% indicé que se habian sentido discriminados. Pero, la cifra se eleva a 9% entre las personas no certificadas

y a 8% entre quienes tienen mds de 55 afios.

Figura 34. Discriminacidn

&Y en su opinion se sintid discriminado/a en algin momento del proceso de evaluacion y certificacion de
competencias?

(B: 1000, Total Muestra)

m % Si, se sintid discriminado/a

100%

50%

2
0% =+

Total
(B:1000)
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&Y en su opinion se sintid discriminado/a en algin momento del proceso de evaluacion y certificacion de
competencias?
(B: 1000, Total Muestra) - PP P
: ol Huest B % Si, se sintié discriminado/a
100% -
Resultado evaluacion Zona Conocimiento ChileValora
S0% 4
o {1
2 1 1 3 1 2 2 2
0% I . . . I .
Total Certificado Mo Certificado ‘ Zona MNorie Zona Centro Zona Sur RM Si conoce No conoce
(B:1000) (B:900) (B:100) (B:225) (B:241) (B:323) (B:210) (B:712) (B:288)
100% -
Sexo Tramo etario Sector
S0%
2 2 1 2 1 s 2 1 2
0% : — — —— — —
Hombre Mujer 17 a 29 anos 30 a 45 anos 46 a 55 anos 56 anos o mas | Construccion Gastronomia, Otros
(BETT) (B:323) (B-175) (B:494) (B:233) (B:98) (B:424) Hoteleria y Turismo (B:359)
(B:217)
Gﬁ Diferencias significativas entre segmentos (se utilizo un Mivel de Confianza del 95%)

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
5.3. Habilitacion de personas beneficiarias en el Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales

Desde el afio 2015 la Secretaria de Modernizacién del Estado del Ministerio de Hacienda ha estado midiendo la satisfaccion
usuaria en diversos servicios del Estado utilizando como marco tedrico metodoldgico el modelo de propuesta de valor. Este
modelo busca ser integral, por lo tanto, considera la propuesta de valor que toda empresa (o servicio) pone a disposicién de sus
clientes como un continente que estd compuesto por distintos territorios (Aguilera, 2015).

Uno de estos territorios corresponde a determinar el nivel de habilitacion de clientes o beneficiarios en relaciéon un servicio
privado o publico: “El supuesto central del modelo es que en la medida que las empresas fueran eficaces en estos esfuerzos de
comunicacion los clientes serian capaces de “conocer” y, por lo tanto, “valorar” lo que la empresa tiene y despliega para ellos
(...) Clientes habilitados, es decir que saben lo que estan comprando, que entienden y saben como usar los servicios, que saben
qué pagan y por qué pagan lo que pagan y que estan al dia de lo nuevo que la empresa tiene para ellos, son clientes que estan
mucho mas satisfechos, leales y que tienen menos problemas con la empresa” (Ministerio Publico, 2018).

Aunque resulta necesario hacer un ajuste para transitar desde el dmbito privado de un servicio al ambito publico, las premisas a
la base de este analisis son que una persona enfrentada a un servicio cumpla con lo siguiente:

e Entienda en qué consiste el servicio que estan comprando o usando.

e Comprenda como funciona y se usa este servicio.

e Sepa en qué consisten las tarifas/precios y como estas se aplican.

e Estén enterado de las actualizaciones y novedades que la empresa tiene para ellos.

La adecuacion en indicadores ad-hoc a cada servicio implica conocer el funcionamiento del mismo y su oferta de valor. En el caso
del Proceso de Evaluacion y Certificacidon de Competencias Laborales, se establecieron tres indicadores que compusieron el
indice de habilitacion:

e Tuvo claridad en cada etapa de los pasos a seguir y los procedimientos que se aplicarian.

e Si hoy dia necesitase mas informacién sobre su proceso de evaluacion y certificacidn, sabria a donde acudir o con quién
contactarse.

e Situviera que someterse a un nuevo proceso de evaluacion y certificacion sabria a donde acudir o cdmo solicitarlo.
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Al revisar los indicadores, que componen el indice de habilitacidn, se pudo establecer que existe un muy alto cumplimiento de
la respecto de entregar claridad sobre etapas, pasos y procedimientos a seguir, donde 95% estuvo de acuerdo con que tuvo
claridad sobre estos aspectos y sélo 2% estuvo en desacuerdo.

Pero el acuerdo con los otros dos indicadores presentd una baja relevante: sélo 59% estuvo de acuerdo respecto de sabria a
donde o con quien recurrir en caso de necesitar mayor informacién de su evaluacién y certificacion, y también 59% indicé que

si se necesitara someterse a un proceso similar sabria dénde acudir o como solicitarlo.

Figura 35. Indicadores del indice de habilitacién

De 1 a 5, donde 1 es “Muy en desacuerdo” y 5 es “muy desacuerdo”, ¢qué tan de acuerdo esta con las siguientes frases
sobre su proceso de evaluacion vy certificacion de competencias laborales?
(B: 1.000 casos, Total Muestra)
m % Acuerdo (4+5) = % Desacuerdo (1+2)
100% -
59 59
50% -
0% 1
50% - 28 28
100% -
Tuvo claridad en cada etapa de los pasos a seguir y Si hoy dia necesitase mas informacién sobre su Situviera que someterse a un nuevo proceso de
los procedimientos que se aplicarian proceso de evaluacion y certificacion, sabria a donde  evaluacion y certificacion sabria a dénde acudir o
acudir o con quién contactarse cémo solicitarlo

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificaciéon de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Las diferencias entre grupos se observan en la siguiente tabla. Se mantiene la tendencia observada a nivel del indice, resultados
mas bajos entre quienes no se certificaron, en jovenes o entre quienes no saben de la existencia de ChileValora; pero, se agrega
que el grupo de personas que trabajan en el sector de la construccidn presenta mejores resultados que los otros sectores.
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Tuvo claridad en cada etapa
de los pasos a seguir y los
procedimientos que se
aplicarian

Si hoy dia necesitase mas
informacién sobre su
proceso de evaluacion y
certificacion, sabria a donde
acudir o con quién
contactarse

Si tuviera que someterse a
un nuevo proceso de
evaluacion y certificacion
sabria a dénde acudir o
cémo solicitarlo

Tuvo claridad en cada etapa
de los pasos a seguir y los
procedimientos que se
aplicarian

Si hoy dia necesitase mas
informacion sobre su
proceso de evaluacion y
certificacion, sabria a donde
acudir o con quién
contactarse

Si tuviera que someterse a
un nuevo proceso de
evaluacion y certificacion
sabria a dénde acudir o
como solicitarlo

Tabla 19.

% Acuerdo (4+5)

% Desacuerdo
(1+2)

% Acuerdo (4+5)

% Desacuerdo
(1+2)

% Acuerdo (4+5)

% Desacuerdo
(1+2)

% Acuerdo (4+5)

% Desacuerdo
(1+2)

% Acuerdo (4+5)

% Desacuerdo
(1+2)

% Acuerdo (4+5)

% Desacuerdo
(1+2)

Indicadores del indice de habilitacién segin segmentos

Resultado evaluacion
No Zona
Certificado | Norte
900 100 226

Certificado

Zona
Zona
Centro
241

Conoce Chile Valora

Si \[e}

17a29
afios

175

Tramo Etario
46 a
55
afios
494 233

30a45
afios

56
afos
0 mas

98

Construc-

Sector
Gastronomia,
Hoteleria y

cién ’
Turismo

424 217 359

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificaciéon de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Ademas, se consulté por dos indicadores relacionados, pero que no formaron parte del indice de habilitacién debido a que se
trata de situaciones producto de la pandemia del COVID-19:

- Los procedimientos y protocolos del proceso fueron apropiados al contexto de pandemia que se estaba viviendo en ese

momento.

- Considerando su experiencia en este proceso, aunque hubiera un nuevo brote de COVID-19, estaria dispuesto/a
participar de otro proceso.

En ambos casos se observd un alto acuerdo, 93% y 90% respectivamente, expresando la correcta adecuacién de la entrega del
servicio al contexto de crisis sanitaria.
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Figura 36. Otros indicadores relacionados con la habilitacién en contexto de pandemia

De 1 a 5, donde 1 es “Muy en desacuerdo” y 5 es “muy desacuerdo”, i qué tan de acuerdo esta con las siguientes frases
sobre su proceso de evaluacion y certificacion de competencias laborales?
(B: 1.000 casos, Total Muestra)
® % Acuerdo (4+5) " % Desacuerdo (1+2)
100% 93 %0
50%
0% T
4 5
50%
100% - . . . .
Los procedimientos y protocolos del proceso fueron apropiados al Considerando su experiencia en este proceso, aunque hubiera un
contexto de pandemia que se estaba viviendo en ese momento nuevo brote de Covid-19, estaria dispuesto/a participar de otro
proceso

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

En el cdlculo del indice de habilitacién todos los usuarios y usuarias son clasificados en 3 categorias:

(i) Usuarios/as full habilitados: usuario/as que ponen nota 4 o 5 a todas las preguntas de habilitacion.
(ii) Usuarios/as no habilitados: usuario/as que ponen nota 1 o 2 a todas las preguntas de habilitacion.
(iii) y usuarios/as medio habilitados: usuario/as que cumplen con otras combinaciones de resultados.

El resultado indicé que el 50% de las personas usuarias del servicio de evaluacidn y certificacion de competencias laborales
clasifico en la categoria de full habilitada, es decir, personas que tuvieron claridad en cada paso y procedimiento, que si
necesitaran mas informacién sabria a donde recurrir y si quisieran participar de un nuevo proceso sabrian a donde recurrir.

En el caso de personas medio habilitadas la cifra llegd a 49% del total consultados. En cambio, que las y los no habilitados fueron

solo 1%.

Area de Estudios 61



Comisién Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales Ch||.eAO rd

Figura 37. indice de habilitacién

m % No habilitado = % Medio habilitado ®=% Full habilitado

Total
(B:1000)
1% No habilitado % Medio habilitado u % Full habilitado
Resultado evaluacion Zona Conocimiento ChileValora

41
Total Certificado No Certificado Zona Norte Zona Centro Zona Sur RM Si conoce No conoce
(B:1000) (B:900) (B:100) (B:226) (B:241) (B:323) (B:210) (B:712) (B:288)

Oﬁ Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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® % No habilitado % Medio habilitado ® % Full habilitado
Sexo Tramo etario Sector
47 47
52 HO H I '
Total Hombre Mujer 17 a29 afos 30a45anos 46 ab5afos 56 afos o mas| Construccion  Gastronomia, Otros
(B:1000) (B:677) (B:323) (B:175) (B:494) (B:233) (B:98) (B:424) Hoteleria y (B:359)
Turismo
(B:217)
G Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Al comparar grupos segun habilitacion, se observa un menor nivel de habilitacién entre las personas no certificadas (39%), entre
quienes no conocen a la institucidn ChileValora (41%) y entre las personas jovenes (36%).

5.4. Lealtad y cartera de personas usuarias

En la seccidn inicial del instrumento cuantitativo se aplicaron preguntas respecto de las recomendaciones o comentarios que se
realizarian en funcién del servicio vivenciado y la disposicion de someterse a una nueva experiencia. Ambos indicadores permiten
calcular un indice de lealtad al servicio. Ademas, en conjunto con la satisfaccion general, describir la presencia de distintos
segmentos usuarios entre las y los beneficiarios.

En el caso de la recomendacién del servicio, medida en la pregunta Si usted comentara a otras personas su experiencia en el
Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales équé tipo de comentarios haria? Use una escala de 1 a 7, donde
1 es “haria comentarios muy negativos” y 7 es “haria comentarios muy positivos”, se establecié una importante probabilidad de
recomendacién entre las personas la que alcanza a 89%, siendo sélo 3% quienes no recomendarian el servicio.

La recomendacion fue mayor entre quienes pertenecen al rubro de gastronomia, hoteleria y turismo (94%), por sobre los otros
rubros que estan muy dispuestos también a recomendar (88% en construccidn y en otros rubros). Sin embargo, se observé una
menor disposicidon a recomendar el servicio entre quienes no recibieron la certificacion, siendo 69% las personas dispuestas a
recomendar en este grupo y 14% quienes no recomendarian.
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Figura 38. Recomendacién del proceso

Si usted comentara a otras personas su experiencia en el proceso de evaluacion y certificacion de competencias
laborales ¢ qué tipo de comentarios haria? Use una escala de 1 a 7, donde 1 es “haria comentarios muy
negativos” y 7 es “haria comentarios muy positivos” @: 1000, Total Muestra)
m % Comentarios positivos (6y 7) m % Comentarios negativos (1 a 4) % Evaluacion Neta
Promedio 6,5
100% 89
50%
0%
3
50%
100%
Total
(B:1000)
Si usted comentara a otras personas su experiencia en el proceso de evaluacion y certificacion de competencias
laborales ¢qué tipo de comentarios haria? Use una escala de 1 a 7, donde 1 es “haria comentarios muy
negativos” y 7 es "haria comentarios muy positivos” s: 1000, Tati Muesta)
m% Comentarios positives (6y 7) ™% Comentarios negativos (1 a 4) % Ewvaluacion Neta
Resultado evaluacion Zona Conocimiento ChileValora
Promedio 85 8,5 55 8,5 8,5 8,5 8,5 8,5 8,4
89 Ell 89 90 90 a7 90 a7
100% 6 O
50%
0%
3 2 2 4 3 3 3 3
14
50% T
100% .
Tuotal Certificado Mo Certificada Zona Norte Zona Centro Zona Sur RM 5i conace Mo conoce
{B:1000) (B:000) (B:100) (B:228) (B:241) (B:323) (B:210) (B:T12) (B:288)
&‘ﬂ Diferencias significativas enire segmentos (s= utiiza un Nivel d= Confianza del 95%)
m % Comentarios positivos (By 7) = % Comentarios negativos (1 a 4) % Neto
Sexo Tramo etario Sector
Promedio 65 65 66 64 66 65 65 65 66 6,5
100% 89 89 90 87 90 88 91 88 oa 1} 88
50%
0%
50%
100%
Total Hombre Mujer 17 a 29 afios 30 a 45 afios 46 a 55 afios 56 afios o mas Construccion Gastronomia, Otros
(B:1000) (B:677) (B:323) (B:175) (B:494) (B:233) (B:98) (B:424) Hoteleria y (B:359)
Turismo
(B:217)
0 Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Area de Estudios 64



Comisién Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales ChlleJ

El segundo indicador, en la linea de medir lealtad al servicio, fue la consulta por la probabilidad de una nueva participacién en
un Proceso de Evaluacidn y Certificacion de Competencias Laborales, donde 91% de las personas consultadas indicaron una alta
probabilidad, y sélo 4% clasificé en baja probabilidad.

La probabilidad es alta en todos los segmentos estudiados, aunque es comparativamente es menor entre las personas no
certificadas (84%) y entre personas jévenes menores de 30 afios (85%).

Figura 39. Probabilidad de nueva participacion

De 1 a7, donde 1 es “nada “probable”’ y 7 es “Muy probable”, s qué tan probable es que usted vuelva a

participar de un proceso de evaluacion y certificacion de competencias laborales si tuviera la oportunidad?
(B: 1000, Total Muestra)

u % Alta probabilidad (6 y 7) = % Baja probabilidad (1 a 4) % Neto

Promedio 6,6
100% A
50% A

0% -

50% A

100% -

Total
(B:1000)

De 1 a7, donde 1 es “nada “probable” y 7 es “Muy probable”, ;qué tan probable es que usted vuelva a

participar de un proceso de evaluacian y certificacion de competencias laborales si tuviera la oportunidad?
{B: 1000. Total Muestra)

= % Alta probabilidad (6 y 7) = % Baja probabilidad (1 a 4) % Neto
Resultado evaluacion Zona Conocimiento ChileValora
Promedio 8,8 8,8 82 87 5] 87 85 8.6 8,5
100% M 92 a4 & n 92
88 + 74
50%
0%
4 3 g 4 4
0% ﬁ
100% » ) ,
Total Certificado Mo Cerificade Zona Morte Zona Cenwro Zona Sur R Si conoce Mo conoce
(B:1000) (B:B00) {B:100) (B:228) (B:241) (B:323) (B:210) {B:7T12) (B:238)

&ﬂ‘ Diferencias significativas entre segmientas (52 utilizd un Mivel d= Confianza del $5%)
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H % Alta probabilidad (6 y 7) % Baja probabilidad (1 a 4) % Neto
Sexo Tramo etario Sector
Promedio 6.6 6.6 6.6 6.4 67 6.6 6.6 66 6.7 6.6
100% 91 91 91 85 & 91 94 92 90 95 920

88

50%

0%

50%
100% ) . . . . A B i
Total Hombre Mujer 17 a 29 afios 30 a 45 afos 46 a 55 afos 56 afios 0 mas Construccion Gastronomia, Otros
(B:1000) (B:677) (B:323) (B:175) (B:494) (B:233) (B:98) (B:424) Hoteleria y (B:359)
Turismo
(B:217)

Gﬁ Diferencias significativas entre segmentos (se utilizd un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Con los indicadores de la recomendacion y la probabilidad de participar en nuevos proyectos, se construyé un indice de lealtad,
promediando ambos resultados y clasificando como leales a quienes promediaron 6 puntos o mas. Esta cifra fue del 91% para el
total de personas consultadas, mientras que 5% clasific6 como medianamente leal y 4% en baja lealtad.

Figura 40. Lealtad

LEALTAD
= % Baja Lealtad % Mediana Lealtad m % Alta Lealtad

100%

80%

60%

40%

20%

5
0% 4 |
Total
(B:1000)

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Al comparar entre grupos, sélo se observa diferencia significativa entre quienes se han certificado y quienes no lo han hecho,
siendo la lealtad de 92% en el primer grupo y 75% en el segundo.
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Figura 41. Lealtad

m% Baja Lealtad % Mediana Lealtad B % Alia Lealtad
Resultado evaluacion Zona Conocimiento ChileValora

100%

80%

60% 75

40%

20% 13

0% | —— 2 N I
Total Cedificade Mo Cerificado Zona Norte Zona Cenfro Zona Sur RM Si conoce Mo concce
(B:1000) (B:900) (B:100) (B:226) (B:241) (B:323) (B:210) (B:712) (B:288)
% Leales a1 | gz ﬁ 75 a2 20 |2 a9 a1 a0

&ﬁ Diferencias significativas entre segmentos (= utilizd un Nivel de Confianza del 95%)

® % Baja Lealtad % Mediana Lealtad % Alta Lealtad
Sexo Tramo etario Sector
100%
80%
60%
88
40%
20%
5 6 8 6
0% v | e —— 7 . —— — - ——— | TN |5 |
Total Hombre Mujer 17 a29afios 30a45afos 46 aS55afos 56 afios o mas  Construccion  Gastronomia, Otros
(B:1000) (B:677) (B:323) (B:175) (B:494) (B:233) (B:98) (B:424) Hoteleria y (B:350)
Turismo
(B:217)
% Leales | 01 | 91 91 | 88 91 a2 a0 | 91 93 89

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Un segundo indice que se construyo fue el de clasificacion de la cartera de beneficiarios y beneficiarias. Este indice combina el
nivel de lealtad de cada persona consultada (recomendacidn y probabilidad de reutilizacion) con la satisfaccion. La clasificacion
que se construye es en base a 6 segmentos, y la forma en que se construye cruzando las variables de lealtad y satisfaccion puede
observarse en la siguiente figura.
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Figura 42. Construccidn de la cartera de usuarios/as

Intencion de
Recomendacion

Evaluacién
General

CARTERA DE

USUARIOS/AS
Intencion de volver a
usar el servicio

Nivel de Satisfaccion

La cartera de usuarios/as se
construye a partir del
indicador de lealtad al
sistema vy el nivel de
satisfaccion declarado
respecto al servicio recibido

Terrorista

Pagano
Peregrino

Nivel de Lealtad (L2)

Apéstol

Fuente: Ipsos Chile

Tabla 20. Cartera de beneficiarios y beneficiarias

Tipo de beneficiario/a Definicién

Apostoles Personas cuya experiencia con el servicio sobrepasa sus expectativas, y que informan a otros la
calidad de esta experiencia (referencias).

Peregrinos Personas que estan en un territorio de transito hacia la plenitud de la satisfaccién y la lealtad.
Potenciales apdstoles, donde sus carencias pueden pasar por aspectos emocionales y/o
funcionales.

Paganos Personas que estan en un territorio de indefinicion y potencialmente podrian ser convertidos a
apostoles.

Mercenarios Personas que desafian la regla satisfaccion/lealtad. Son los buscadores de oportunidades,

seguidores de modas, o que siempre buscan algo a cambio. No desarrollan lealtad con ningun
servicio o empresa.

Rehenes Personas que, a pesar de tener muy malas experiencias con un servicio o empresa, asumen que
no se pueden cambiar a corto plazo de proveedor (contratos, por ejemplo) o que no tiene mas
alternativas.

Terroristas Personas que han vivido una mala experiencia con un servicio y transmiten su frustracion a su
circulo social, aprovechando cualquier oportunidad para realizar comentarios negativos o evitar
el servicio.

Fuente: Ipsos Chile

A nivel total de las personas consultadas, 49% de las y los beneficiarios clasificé como apdstoles del servicio, mientras que 35%
fueron peregrinos. Entre ambas categorias se constituyen los segmentos que son favorables a un servicio, institucién, compaiiia
0 marca, los que alcanzan a 84% en el caso de ChileValora. Sélo 2% de las personas clasificaron como paganos, es decir, como
personas que estan en un territorio de indecisidn respecto de su relacion con el servicio. Por otra parte, en las categorias
negativas para la relacion con el servicio, solamente 14% clasificaron en estos grupos: 4% como mercenarios, 7% como rehenes
y 3% como terroristas.
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Figura 43. Cartera de personas beneficiarias

% Mercenario ™% Rehen ®% Terrorista ®% Pagano ®% Peregrino ® % Apostol
100% -
80% -
84.,
60% -
de Apostoles
y Peregrinos
40% -
20% -
0% -

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacion de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

A partir de estos resultados, se concluye que la cartera de personas beneficiarias se encuentra en un estado muy favorable,
generando un escenario muy beneficioso para la promocidn del servicio y para la marca ChileValora.

Entre los diversos segmentos estudiados, dos de ellos presentaron diferencias significativas en relacion a la conformacién de la
cartera:

(i) Diferencias entre personas certificadas y no certificadas: el porcentaje de apdstoles entre quienes se certificaron
alcanzé a 51%, cifra que baja a 26% entre las personas no certificadas. En conjunto con el porcentaje de peregrinos,
las personas certificadas alcanzaron a 87%, mientras que la suma fue de sélo 59% entre las y los no certificados.

(ii) Conocimiento de ChileValora: el porcentaje de personas apdstoles es mayor entre quienes conocen a la institucién
(51%) que entre quienes no lo conocen (44%). En cambio, en conjunto entre apdstoles y peregrinos se obtiene 86%
entre las personas que conocen a la institucién y 81% entre quienes no la conocen.
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Figura 44. Cartera de personas beneficiarias por segmentos

% Mercenario =% Rehen m % Terrorista =% Pagano =% Peregrino m % Apostol
Resultado evaluacion Zona Conocimiento ChileValora
100% -
g1
80%
4 51 4
60% -
40% -
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35 15
20% 3 3
- g 4 ETEN o
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X Certificado Mo Cerdificado Zona Norte Zona Ceniro X § Si conoce Mo conoce
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‘ Perepring 34 ‘ s 59 a7 34 35 33 364 31
% Mercenario u % Rehen u % Terrorista % Pagano " % Peregrino ® % Apostol
Sexo Tramo etario Sector
100%
80%
50 48 ) 48
60%
40%
a7 35 ¥ 34
20%
5 2 Y 2
0% 3
Gastronomia,
Total Hombre . . 17 a29 afos 30a45afos 46 a55 afos 56 anos o Construccion Hoteleria y .
@1000) | @77y MBI g7 (B:494) (B233)  mas(B:98) | (B:424) Turismo  Otres (B:359)
(B:217)
%Apostol +
‘ Peregrine | 84 | 83 86 81 84 87 87 84 89 82

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Finalmente, se aplicd una pregunta a sobre la probabilidad de participacion en un nuevo proceso, pero pagado por la o el
beneficiario. La cifra de probabilidad de participacion fue de 59%, mientras que 21% no participaria.

En comparacion con la misma pregunta, pero sin mencion a la fuente de financiamiento, se observa como baja la probabilidad

de 91% a 59%, mientras que aumenta la baja probabilidad de 4% a 21%.
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Figura 45. Probabilidad de participacidon en un nuevo proceso con y sin mencién de pago

De 1 a7, donde 1 es “nada “probable” y 7 es “Muy probable”, Y si es que ese nuevo proceso de evaluacion y certificacion
¢ qué tan probable es que usted vuelva a participar de un fuese pagado por usted ;qué tan probable es que
proceso de evaluacion y certificacion de competencias participara? Use la mismaescala de 1 a 7, donde 1 es “nada
laborales si tuviera la oportunidad? (&: 1000, Total Muestre) “probable” y 7 es “Muy probable”. & Total Muestra)
m% Alta probabilidad (6 y 7) u % Alta probabilidad (6 y 7)
=% Baja probabilidad (12 4) = % Baja probabilidad (1 a 4)
% Neto % Neta
Promedio 6.6 Promedio 55
100% o1 100%
59
50% 50%
0%
4 0%
50% 50% 21
100%
Sin mencion de pago 100% Con mencién de pago
(B:1000) (B:1000)

¢ Qué tan probable es que usted vuelva a participar de un proceso de evaluacion y certificacion de competencias laborales si tuviera la
oportunidad? (B: 1000, Total Muestra)

% Alta probabilidad (6 y 7) = % Baja probabilidad (1 a 4) % Neto
Resultado evaluacion Zona Conocimiento ChileValora
Promedio 6,6 6,6 6,2 6,7 6,6 6,7 6,5 6,6 6,6
100% 91 92 84 92 90 93 89 91 92
0%
50% 4 4
100%
Total Certificado No Certificado Zona Norte Zona Centro Zona Sur RM Si conoce No conoce
(B:1000) (B:900) (B:100) (B:226) (B:241) (B:323) (B:210) (B:712) (B:288)

Y si es que ese nuevo proceso de evaluacion y certificacion fuese pagado por usted jqué tan probable es que participara? Use la misma

escalade 1 a7, donde 1 es “nada “probable” y 7 es “Muy probable”. (B: Total Muestra)

Promedio 55 55 5,1 56 53 55 55 56 5,1
100% 59 60 50 62 54 60 60 63 9
50%
0%
50% 21 21 30 20 24 1© 22 18 30
100%
Total Certificado No Certificado Zona Norte Zona Centro Zona Sur RM Si conoce No conoce
(B:1000) (B:900) (B:100) (B:226) (B:241) (B:323) (B:210) (B:712) (B:288)
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De 1 a7, donde 1 es “nada “probable” y 7 es “Muy probable”, ;qué tan probable es que usted vuelva a participar de un proceso de evaluacion
y certificacion de competencias laborales si tuviera la oportunidad? (B: 1000, Total Muestra)

m % Alta probabilidad (6 y 7) = % Baja probabilidad (1 a 4) % Neto
Sexo Tramo etario Sector
Promedio 6,6 66 6,6 64 6,7 66 66 66 6,7 66
100% 91 91 91 85 91 94 92 90 95 20
o o3 ’
S0 8 88 g
0%
50% 4 4 4 5 4 4 4 4 2 5
100%
Total Hombre Mujer 17 a 29 afios 30 a 45 afios 46a55anos 56afiosomas = Construccion Gastronomia, Otros
(B:1000) (B:677) (B:323) (B:175) (B:494) (B:233) (B:98) (B:424) Hoteleria y (B:359)
Turismo
(B:217)

Y si es que ese nuevo proceso de evaluacion y certificacion fuese pagado por usted ¢ qué tan probable es que participara? Use la misma
escalade 1 a7, donde 1 es “nada “probable” y 7 es “Muy probable”. (B: 1000, Total Muestra)

Promedio 55 57 5.1 53 55 5,6 55 58 54 52

100% 63 52 59
50%

0%
50%

61 64 66 56 52

21

25

100%
Total Hombre Mujer 17 a 29 arios 30 a 45 afios 46 ab55afios 56 afiosomas | Construccion Gastronomia, Otros
(B:1000) (B:677) (B:323) (B:175) (B:494) (B:233) (B:98) (B:424) Hoteleria y (B:359)
Turismo
(B:217)

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
5.5. Andlisis KDA de la satisfaccion
Los supuestos del Analisis KDA:

El analisis KDA, esta conformado por una combinacidon del Modelo de Kano y el Valor de Shapley, para poder crear un
modelo de andlisis que, tomando factores de ambos, siendo un modelo patentado por Ipsos.

Desde el Modelo de Kano, se rescata la existencia de la relacidn entre los atributos de servicio y una determinada variable
de resultado, en este caso la Satisfaccion.

= No es lineal: Un modelo lineal de satisfaccidn funciona bajo el supuesto de que un aumento en un atributo en
especifico generara una mejora en la satisfaccion global del usuario, mientras que una disminucion en dicho
atributo generara un aumento en la insatisfaccion. En el Modelo de Kano, se asume el supuesto de que el buen
o mal cumplimiento en alglin atributo no necesariamente funcionard de manera lineal, ya que, si bien una
disminucidn en un atributo puede llevar a la insatisfaccion, una mejora en sus resultados no necesariamente
generard un aumento en la satisfaccion de los usuarios.

"  Noes aditivo: Del mismo modo anterior, un atributo cuya mejora puede generar una alta satisfaccién,
no necesariamente generara una alta insatisfaccién en caso de que se deteriore su cumplimiento.

En el caso del Valor de Shapley, que consiste en un método de andlisis proveniente de la Teoria de Juegos que mide la ganancia
media del poder explicativo de cada atributo, segun se incluya o no a éste en todas las combinaciones posibles. Es decir, para
cada atributo se calcula el Valor de Shapley y este representard la contribucion de cada uno para explicar a la variable
dependiente.

Al combinar el Valor de Shapley y Modelo de Kano, se identifican de variables incidentes en la satisfaccion y en la insatisfaccion.
Este andlisis permite priorizar acciones para incrementar la satisfaccion y la fidelidad, a través de la identificacion de dos tipos
de variables en el modelo:
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=  KeyDissatisfiers o Llaves de insatisfaccion: Aquellos atributos que impactan directamente en la Insatisfaccidn, es
decir, que si estan mal evaluadas existe alta probabilidad de contar con usuarios insatisfechos. Pero si estan bien
evaluadas no producen maxima satisfaccion o deleite
= KeyEnhancers o Llaves de satisfaccion: Aquellos atributos que impactan en la Alta satisfaccion, que son aquellas
que si estan bien evaluadas nos asegura tener usuarios leales o muy satisfechos, pero en el caso contrario no
producen insatisfaccion.
= Variables duales: Aquellas que impactan en ambos sentidos, es decir, influyen tanto en la insatisfaccion como en
la satisfaccion. Por lo tanto, si estdn mal evaluadas producen insatisfaccidn, pero si estan bien evaluadas pueden
producir deleite o maxima satisfaccion.

Para la aplicacion de analisis KDA se requiere una cantidad relevante de casos, tanto en la llave de la satisfaccién como en la de
insatisfaccion, lo que no era el caso de ChileValora, donde 88% clasific6 como beneficiarios/as satisfechos y 3% como
insatisfechos. Por tanto, se procedié a observar como satisfaccion a la mayor evaluacidn, la nota 7 que correspondid a un 67%
de las personas consultadas. Mientras que la llave de la insatisfaccion se defini6 como el grupo que calificé con 1 a 5,
correspondiendo al 12% de las personas consultadas. La nota 6 fue considerada como neutra. Para cada llave se usaron 13
variables como variables explicativas sometidas a analisis.

Las variables ingresadas en el andlisis fueron las siguientes:

Tabla 21. Variables del Andlisis KDA de la satisfaccion

Variable

Estatus

Escala Tratamiento

Al. Satisfaccion general Dependiente Ordinal | Filtro: Sélo notas 7
B1.2. Informacién: Su utilidad Independiente | Ordinal | Variable original
B1.3. Informacién: Su claridad Independiente | Ordinal | Variable original
B1.4. Informacién: La informacion sobre cdmo se realizaria el proceso Independiente | Ordinal | Variable original
B1.5. Informacion: Sobre los beneficios de participar Independiente | Ordinal Variable original
B1.6. Informacion: Sobre el perfil a evaluar y sus competencias Independiente | Ordinal Variable original
C1.2. Evaluador/a: El trato amable y cortés Independiente | Ordinal | Variable original
C1.3. Evaluador/a: El respeto que tuvo por su trabajo Independiente | Ordinal | Variable original
C1.4. Evaluador/a: La claridad en la entrega de instrucciones previas a cada etapa de evaluacién Independiente | Ordinal | Variable original
C1.5. Evaluador/a: La preparacion o conocimiento para evaluar apropiadamente su desempefio laboral Independiente | Ordinal | Variable original
C1.2. Etapa de evaluacion: La informacion sobre los tiempos para recibir el certificado Independiente | Ordinal | Variable original
C1.3. Etapa de evaluacion: La informacién sobre como recibiria el certificado Independiente | Ordinal | Variable original
C1.4. Etapa de evaluacion: El tiempo transcurrido entre recepcion de la evaluacion y recepcion del certificado Independiente | Ordinal Variable original
C1.5. Etapa de evaluacion: La ceremonia de certificacion Independiente | Ordinal | Variable original

Fuente: Propuesta Técnica de Ipsos Chile para Estudio de satisfaccién de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacion de competencias
laborales de ChileValora, 2021-22
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Tabla 22. Variables del Analisis KDA de la insatisfaccion

VELELE Estatus Escala ‘ Tratamiento
Al. Satisfaccion general Dependiente Ordinal Filtro: Notas1a 5
B1.2. Informacién: Su utilidad Independiente | Ordinal Variable original
B1.3. Informacion: Su claridad Independiente | Ordinal Variable original
B1.4. Informacién: La informacién sobre como se realizaria el proceso Independiente | Ordinal Variable original
B1.5. Informacién: Sobre los beneficios de participar Independiente | Ordinal Variable original
B1.6. Informacidn: Sobre el perfil a evaluar y sus competencias Independiente | Ordinal Variable original
C1.2. Evaluador/a: El trato amable y cortés Independiente Ordinal Variable original
C1.3. Evaluador/a: El respeto que tuvo por su trabajo Independiente Ordinal Variable original
C1.4. Evaluador/a: La claridad en la entrega de instrucciones previas a cada etapa de evaluacidn Independiente Ordinal Variable original
C1.5. Evaluador/a: La preparacion o conocimiento para evaluar apropiadamente su desempefio laboral Independiente Ordinal Variable original
C1.2. Etapa de evaluacién: La informacion sobre los tiempos para recibir el certificado Independiente | Ordinal Variable original
C1.3. Etapa de evaluacién: La informacién sobre como recibirfa el certificado Independiente | Ordinal Variable original
C1.4. Etapa de evaluacion: El tiempo transcurrido entre recepcion de la evaluacidn y recepcion del certificado Independiente Ordinal Variable original
C1.5. Etapa de evaluacidn: La ceremonia de certificacion Independiente Ordinal Variable original

Fuente: Propuesta Técnica de Ipsos Chile para Estudio de satisfaccién de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacion de competencias

laborales de ChileValora, 2021-22

La diferencia que presenta el analisis KDA con respecto a un analisis de Regresidon Multiple radica en que:

- El andlisis de Regresidn Multiple es lineal, es decir, identifica variables que correlacionan con la variable dependiente
covariando en forma positiva o negativa. Pero, no es sensible a variables que sean significativas para para determinadas
categorias de la variable dependiente y para otras no. En otras palabras, sélo seria capaz de identificar variables duales,
pero no a los KeyDissatisfiers o a los KeyEnhancers.

- Lasvariables aplicadas en este analisis correspondieron a atributos de cada dimensidn con el fin de para poder trabajar
atributos significativos para elaboracién de las recomendaciones, lo que habilita a la reflexion del tratamiento de
personas insatisfechas en forma separa de las personas satisfechas.

El resultado del KDA correspondio al siguiente:

Figura 46. KDA de la satisfaccidn de beneficiarios/as de ChileValora
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Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
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(i) Llave de la satisfaccidn:

Con las 13 variables se logré explicar 92% de la satisfaccion. Y dos variables resultaron significativas para la construccion de la
satisfaccion, es decir, generan mayores probabilidades de lograr una calificaciéon 7 para el servicio. Estas fueron el tiempo
transcurrido entre la evaluacion y la recepcion del resultado, y la informacion recepcionada de cémo se realizaria el proceso.

Ambas variables comparativamente con los otros atributos logran menor grado de satisfaccién entre las personas que a nivel
general estdan muy satisfechas con el Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales: el porcentaje de
satisfechos/as con la variable tiempo entre evaluacion y recepcion de resultados alcanzé a 69% en este grupo y a 55% con la
informacion respecto de la realizacidon del proceso. En los 11 atributos promediaron un total de 77% de satisfechos/as en el
mismo grupo.

Con estos resultados se constituye el mapa de prioridades para ChileValora en términos de elementos del servicio a promover,
mantener o mejorar.

Figura 47. Mapa de prioridades de la llave de satisfaccién de beneficiarios/as de ChileValora

INF: Informacion
EVA: Evaluador/a
PEVA: Proceso de evaluacion

340
Mejorar INF: Informacién sobre cémo se realizaria el procesog Promover
PEVA: El tiempo transcurrido entre la evaluacion y la recepcion del

290 resultado
= 240
2
o
H PEVA: El cumplimiento del proceso de evaluacién en relacién a la informacién que recibid inicialmente
-
% 190
‘ﬁ INF: Sobre el perfil a evaluar y sus competencias
wn
© Al
< 140 INF: Claridad
o EVA: La
I} claridad en la
1%}
© 90 INF: Beneficios de participar gntrega .de
g- instrucciones
- E;Z\:a:t: a EVA: La preparacién o conocimiento para

40 d P evaluar apropiadamente su desempefio...
PEVA: Lo apropiado del nivel de dificultad de la e .,
evaluacion evaluaciongy EVA: El trato amable y cortés
-10 INF: Utilidad u am EVA: El respeto que tuvo por su trabajo
PEVA: El contenido de la evaluacion en
relacion a lo que usted busca certificar Mantener]
-60
10 30 50 70 S0 110

% Satisfechos

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Como se indicd previamente los dos aspectos clave en la satisfaccidn se encuentran comparativamente mas bajos entre las y los
satisfechos, por lo que se instalan como aspectos a mejorar. Sin embargo, dado el alto nivel de satisfaccion actual con el servicio,
se sugiere poner un alto foco en los aspectos a mantener, para que no exista deterioro futuro del indicador.

(ii) Llave de la insatisfaccion:

En el caso de la insatisfaccidn, con las 13 variables se logré explicar 79% de la insatisfaccidon. En este caso, fueron seis variables
que resultaron ser significativas en la insatisfaccion, es decir, que a un bajo nivel de calificacién estarian promoviendo
fuertemente la evaluacion 5 o inferior del servicio a nivel general. Estas variables fueron:

- La informacidon sobre cdmo se realizaria el proceso.
- La utilidad de la informacion inicial.
- El cumplimiento del proceso de evaluacion en relacién a la informacidn que recibié inicialmente.
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- La informacién sobre el perfil a evaluar y sus competencias.
- La claridad de la informacién inicial.
- El contenido de la evaluacion en relaciéon a lo que se buscaba certificar.

De estas seis variables, tres de ellas mantiene bajo el nivel de insatisfaccion, aunque sea dentro del grupo de personas
insatisfechas, los que las posiciona como variables a monitorear: el contenido de la evaluacion en relacion a lo que se buscaba
certificar (8%), la claridad de la informacidn inicial (8%) y el cumplimiento del proceso de evaluacion en relacidn a la informacién
que recibio inicialmente (8%).

Mientras que las otras tres variables estan en el ambito de la correccidn por un mayor nivel insatisfaccién: La informacion sobre
como se realizaria el proceso (10%), la utilidad de la informacién inicial (10%) y la informacién sobre el perfil a evaluar y sus

competencias (11%).

Figura 48. Mapa de prioridades de la llave de insatisfaccion de beneficiarios/as de ChileValora
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Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificaciéon de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Finalmente, se identificd una variable que resulté significativa tanto para la llave de la satisfaccion como para la insatisfaccion,
es decir, una variable dual: la informacién sobre cédmo se realizaria el proceso. En otras palabras, esta variable tiene una
correlacion lineal con la satisfaccidn, en la medida que es mejor calificada aumenta la satisfaccion mientras que si baja la
calificacién desciende en forma significativa.

A partir de los resultados del analisis KDA, se releva la centralidad de la informacion entregada al inicio del proceso y que hoy en
esta en manos de los Centros de Evaluacién y Certificacidn, siendo la informacidn sobre cdmo se realizaria el proceso la Unica
variable dual identificada y que hoy estaria impactando en forma significativa tanto para la conformacion de la satisfaccion como
de la insatisfaccion. Y siendo un elemento para trabajar a modo general, tanto por su menor evaluacion entre quienes estan
insatisfechos (10% insatisfechos con notas 1 a 5), como por su menor porcentaje de notas 7 entre quienes hoy estan satisfechos
(69% con notas 7).

Por otra parte, si enfocamos el analisis desde el punto de vista de las personas satisfechas, las estrategias para el mantenimiento
de la fidelidad o de la maxima satisfaccidn tienen relacién con trabajar en funcién del tiempo que transcurre entre que se rinde
la evaluacion y se recibe el resultado.
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En el caso de generar estrategias para reducir a la insatisfaccidon a también las notas 5, las dos variables que resultan claves para
el disefio de estrategias son complementarias a la variable dual de informacidn sobre cdmo se realizaria el proceso: la utilidad
de la informacion que recibe la persona que participa del proceso y la informacién sobre el perfil a evaluar y sus competencias.
Sobre estos aspectos se profundizara en la seccion 7 de Conclusiones y Recomendaciones.

6. ANALISIS DE ENTREVISTAS A BENEFICIARIOS Y BENEFICIARIAS CHILEVALORA

En el presente capitulo se desarrolla el analisis cualitativo de las 32 entrevistas aplicadas a beneficiarias y beneficiarios del
servicio ChileValora de evaluacidn y certificacion de competencias laborales.

A continuacidn, se detalla la segmentacion de los casos por zona y satisfaccion, diferenciando si son certificados o no (tabla
25). Ademas, se clasifica segun los rubros en los que participan las personas evaluadas (Tabla 26).

Tabla 23. Frecuencia de beneficiarios y beneficiarias segliin segmento

Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

e \[e} e No
it Certificado CaIEE Certificado

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

Tabla 24. Frecuencia de beneficiarios/as y zona y satisfaccién ChileValora segun
sector ChileValora (rubro)
Sector ChileValora ‘ N° de beneficiarios/as
Construccion 8
Gastronomia, hoteleria y 6
turismo
Transporte y logistica 4
Comercio 4
Educacion 2
Mineria metdlica 2
Manufactura metalica 2
Elaboracidn de alimentos y 5
bebidas
Agricola y ganadero
Electrénica

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacién de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
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(i) Logro personal y obtencidn de nuevos conocimientos

Obtener certificacion, mayoritariamente fue homologado a conseguir un logro personal. Esto se tradujo como un impacto
emocional, a través del cumplimiento de un objetivo propio (fortalecer curriculum/especializarse/obtener nuevos
conocimientos) donde se hace hincapié al mérito personal de superar un desafio. Los casos que atribuyen su satisfaccién a esto
estan identificados en los segmentos satisfecho/certificado e insatisfecho/certificado. Estos elementos permiten concluir que
los impactos de la certificacidon se presentan de modo transversal, tanto en personas satisfechas como insatisfechas, mientras
que el fendmeno de la insatisfaccidon no pareciera concentrarse en la certificacion en si.

“Yo estaba feliz, le contaba a mi mami, a mi papi, les contaba que me habia ido bien, que habia aprobado. No, yo me sentia
realizada porque igual, aunque a lo mejor alguien pueda decir "ah, este es un cursito no mds", si, pero para mi es un logro
porque no cualquiera lo hace” (Mujer, satisfecha/certificada, construccién)®

“Porque numero uno es un logro para mi, numero dos, me sirve para tener un poquito mds de conocimiento sobre cocinas
grandes digamos, manipular en cocinas grandes. Yo lo conocia, lo habia visto, pero no lo habia llevado a la practica” (Mujer,
satisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

“Porque uno le ensefiaba al joven lo que uno fue aprendiendo sin haber tenido cursos de agronomo, uno fue explicdndole lo que
uno fue adquiriendo por afios en la empresa” (Hombre, satisfecho/certificado, agricola y ganadero)

En el segmento satisfecho/certificado se refuerza la idea de obtencion de nuevos conocimientos. En quienes previo a la
evaluacion tuvieron un curso o capacitacion, espontaneamente, lo incluyen dentro del proceso que evaltan, si bien no forma
parte del proceso de certificacion y evaluacion de competencias laborales. Ante la pregunta por la satisfaccion del proceso,
otorgan la obtencion de nuevos conocimientos a ChileValora.

Que se atribuya la obtencidon de nuevos conocimientos a Chile Valora, en el segmento satisfecho/no certificado y
satisfecho/certificado, permite observar la indiferenciacién entre el proceso de evaluacidn, certificacion y la experiencia que
pudo haber dejado un curso previo. La repeticion de este elemento en variadas entrevistas podria significar que los evaluados
no distinguen la entidad que certifica de la que entrega las habilidades correspondientes para aquello.

“Estuve bastante satisfecho, aparte que me fue bien en el curso. Cuando dieron las calificaciones sali de primero, yo dije "qué
bueno porque igual me gusté gran parte del curso" me puse a aprender y estoy satisfecho” (Hombre, satisfecho/certificado,
manufactura metilica)

“Del curso, de la capacitacion, fue que el aprender, porque uno igual habia pegado ceramica, habia pegado, pero no tanto
como ya con el curso, era como mds completo” (Mujer, satisfecha/certificada; construccién)

“Se dieron el tiempo de explicar bien, las preguntas, habia un cuestionario final, se dieron varios ejemplos para uno poder
lograr entender de qué se trataba porque era demasiado” (Mujer, satisfecha /no certificada; gastronomia, hoteleria y turismo)

“Nada de experiencia negativa, muy agradable en general, lo encontré el curso de electricidad y habia otro curso, pero era otro
ambiente” (Mujer, satisfecha/no certificada, electrdnica)

Se registra falta de claridad en las funciones de una entidad que provee un servicio y el ente que certifica, en un caso, la
insatisfaccidn del beneficiario se asocia a un pago no informado, mientras llevaba a cabo su curso.

“Yo pensaba que iba a ser como una ayuda, no pensé que al final nos iban a decir "ya, bien, ahora para calificarse tienen que
pagar trescientos mil pesos", fue como un castigo la cuestion, tuve que hacer un pago, pero era a la (nombre de universidad
privada)” (Hombre, insatisfecho/certificado, construccién)

6 En este informe se ha reservado la asighacién de entrecomillado con letra itdlica o cursiva para las citas textuales de fragmentos
de la transcripcidén de las entrevistas cualitativas.
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(ii) Persona evaluadora

Otro eje central que hace satisfactorio el proceso por el cual pasaron los beneficiarios de los segmentos satisfecho/certificado y
satisfecho/no certificado, se relaciona con la amabilidad de la persona evaluadora, esa amabilidad se traduce en que entregue
espacio para que el evaluado/a desarrollara sus funciones con libertad y tranquilidad.

Se identifica que, en la mayoria de los casos, quien evalta es la persona que facilita el proceso resolviendo las dudas de los
beneficiarios/as e incluso es a quien se le atribuye generar una experiencia agradable dentro de la rutina laboral. Las personas
beneficiarias asocian la aparicién de quien evalla en su lugar de trabajo a un momento para hacer algo diferente a lo que
normalmente desempefia. Lo anterior, tiene como consecuencia que el evaluador/a sea uno de los puntos altos al hablar de
satisfaccion en los beneficiarios, sin importar el segmento al que correspondan.

“Porque en todo momento antes de la prueba o antes de la actividad prdctica la persona que nos certificaba siempre estuvo
atento de que tuviéramos todo claro, nos explico bien las cosas, si teniamos consultas él estaba ahi'y las respondia, todas las
explicaciones claras” (Hombre, satisfecho / certificado; elaboracién de alimentos y bebidas)

“La experiencia fue buena, o sea, la experiencia fue buena, fue sacarnos un poco de donde estabamos para que alguien de
afuera nos dijera "oye, ustedes son aqui, ustedes hacen esto, tienen complicidad con esta otra persona que le ayuda a hacer
esto” (Hombre; satisfecho / certificado; comercio)

(iii) Fortalecimiento del curriculum y fechas de entrega

En menor medida al cumplimiento del logro personal y obtencion de nuevos conocimientos, es posible encontrar a beneficiarios
que ligan su satisfaccion al fortalecimiento de su curriculum producto de obtener la certificacidn. En este sentido, que su sitio de
trabajo les permita de forma voluntaria optar a esta opcidn, es una oportunidad que por otros medios no seria posible de
conseguir. Generalmente, los beneficiarios/as agradecen cualquier instancia percibida como especializacién dentro del trabajo
ejecutado.

“No, eso me ayudd harto para el dmbito laboral, para ser capaz de hacer las cosas” (Mujer, satisfecha / certificada;
gastronomia, hoteleria y turismo)

“No, bueno, expectativas obviamente como algo que va a fortalecer tu curriculum, siempre es una expectativa a tenerla porque
uno que vive de la parte laboral siempre le va a servir que aporte ahi” (Hombre, satisfecho/certificado, construccion)

Por ultimo, en el segmento satisfecho/certificado e insatisfecho/certificado, es posible identificar satisfaccion con el proceso de
acuerdo al cumplimiento de fechas en el que se pacté la entrega de la certificacién. Mayoritariamente, estos casos, fueron los
beneficiarios informados por su empleador acerca de la certificacion. Esta modalidad se caracterizaba por tener su certificacion
en un mes 0 Menos.

“La disposicion, yo creo que lo mds positivo que rescato de esto es como la disposicion de la gente a explicar todo el tema del
proceso, el tema de las pruebas” (Mujer, satisfecha/certificada, transporte y logistica)

(iv) Motivos de insatisfaccion
Al profundizar en la satisfaccidon de las y los beneficiarios del segmento satisfecho/no certificado, se identifica que declaran no

haber sido informados de sus resultados ni de la certificacion. Espontdneamente, relatan acerca de una nula comunicacion post
evaluacion. De todos modos, suelen valorar la etapa como un aprendizaje, y la informacidn inicial del proceso les deja conforme.
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En el caso del segmento insatisfecho/no certificado, el no ser contactados luego del proceso de evaluacidon causa gran parte de
su insatisfaccién’, sobre todo mayor, que al segmento satisfecho/no certificado, que también ha vivenciado una experiencia
similar.

“Exacto, desde el momento que sali fue como "ah...", iasi como "y esto era?", y después quedas como "ya, esperemos el
certificado", nunca me llamaron, paso tiempo y al final ahi quedd, entonces no quedé en nada satisfecha, para mi fue tiempo
perdido” (Mujer, insatisfecha/no certificada, comercio)

“No hay nada concreto, me dijeron que iba a hacer esto para certificarme en call center, me dieron una prueba, me hicieron un
roleplay, y los resultados no sé donde estdn, entonces no hay nada concreto” (Hombre, insatisfecho/no certificado, comercio)

Se puede identificar que en satisfecho/no certificado cambiaron su actividad laboral producto de la pandemia del COVID-19 o,
no mantienen mayor preocupacién por no obtener resultados, en cambio, insatisfechos/no certificados ain mantienen interés
en el area evaluada por ChileValora. Estos segmentos se diferenciaron en el analisis cualitativo por la importancia que le
otorgaron a ser o no notificados de sus resultados. Recordando, que en ambos segmentos se repite la ausencia de una
notificacién de resultados®.

“Por el tema de la pandemia no hubo ingreso, quedamos a manos cruzadas, y decidimos no depender... desde el verano pasado
hasta este, fue un trabajo extra solamente” (Mujer, satisfecha /no certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

“Tener la certificacion de call center, que cuando postulas a una pega mds que nada, ese es el beneficio, pero ese es el beneficio
que ve uno” (Hombre, insatisfecho/no certificado, comercio)

Si se trata de insatisfaccion en el segmento insatisfecho/certificado, se identifican dos momentos fundamentales. Los resultados
obtenidos post evaluacién y malas experiencias con un curso® habilitante para luego poder realizar la evaluacion.

En el caso de ser los resultados obtenidos los que generan insatisfaccidn, se identifica que el evaluado/a difiere del puntaje
obtenido y comunicado via correo electronico. Los beneficiaros/as suelen entregar dos motivos para justificar su insatisfaccion:
(i) obtuvieron mejores resultados en evaluaciones anteriores; (ii) difieren del criterio del evaluador.

“Bueno, obviamente la primera que mds me perjudico yo creo fue la primera certificacion que estoy totalmente insatisfecho
porque igual yo siempre he sido preocupado por seguridad” (Hombre, insatisfecho/certificado; transporte y logistica)

“Lo unico que me llama la atencion es que a mi nunca me dieron informacion en qué yo habia fallado, porque yo todos los afios
que llevo trabajando siempre he tenido nota 7 en todos mis cursos, y en este tuve muy baja nota, ella me dijo que tenia, no me
acuerdo si fue como un 5,8, pero me llamo la atencion eso, que no me dijeron mds informacion” (Mujer, insatisfecha
/certificada, educacion)

6.1 Evaluacion de la informacion sobre el proceso

Uno de los elementos mas importantes para evaluar la informacion inicial recibida por parte de las y los beneficiarios en la
profundizacién cualitativa fue la explicacidn sobre cémo se realizaria el Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias
Laborales.

En los cuatro segmentos entrevistados, se observa satisfaccion debido a la ocurrencia de este proceso de informacion, cuya
importancia, por parte de las y los beneficiarios, recae en responder preguntas acerca de la duracion del proceso, dudas e
inquietudes respecto a cdmo se lleva a cabo la evaluacién. No tan solo se menciona apoyo durante la reunidn inicial, sino

7 En este segmento, de los cuatro entrevistados seleccionados, sélo uno acusa haber recibido en su correo informacién acerca
de la no certificacion (area construccion).

8 Los casos en que se menciona comunicacidn, posterior a la etapa de evaluacidn, son aislados dentro en los segmentos no
certificados.

% Revisar apartado logro personal y obtencidon de nuevos conocimientos.
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también durante el proceso de evaluacion por parte del evaluador, cumpliendo un rol de contencién traducido como la paciencia
ante situaciones de estrés del evaluado/a.

“La monitora fue sumamente clara en el concepto de tratar de que nosotros entendiéramos el fin del proceso, y en el fondo que
si venian evaluaciones propias de la capacitacion. Entonces, claro, cuando uno estd en ese proceso y uno ve al resto de mis
compaiieros, era "bueno, todos lo tenemos que aplicar porque la profesora estd con una mision acd y tenemos que entenderla”,
pero en el fondo era solamente llevar a la teoria lo mismo que estdbamos haciendo” (Hombre, certificado/satisfecho,
comercio)

Por su parte, se identifican dos debilidades a la hora de comunicar el cémo se realizaria el proceso de evaluacidn y certificacion.
Por un lado, en ocasiones se menciona reuniones informales y/o desorganizadas (es probable que los protocolos para el COVID-
19 no permitieran la entrega de informacion presencial, de ahi la caracterizacion informal de la reunidn). Por ejemplo, estas
situaciones ocurren principalmente cuando la informacion es comunicada por un tercero, como es supervisor o jefe, quien suele
proveer informacion no tan detallada sobre los aspectos procedimentales (fechas y plazos) del proceso de evaluacion vy
certificacion. Por otro lado, en ocasiones se menciona la no recepcidn de informacidn, ya sea sobre las caracteristicas de la
evaluacion (principalmente segmento insatisfecho/no certificado) como de los beneficios a obtener (principalmente segmento
satisfecho/certificado).

Sin duda, es posible observar que estos problemas se mencionan principalmente en los segmentos no certificados, y con mayor
notoriedad, en el segmento insatisfecho/no certificado. De esta forma, un elemento que afecta la satisfaccién respecto a la
informacion inicial sobre como se realizaria el proceso de evaluacidn y certificacion esta relacionado con la percepcion de claridad
y utilidad de la informacidn recibida para el correcto desarrollo del mismo.

“No fue de forma formal digamos, ¢ me entiende?, porque el supervisor nos avisé y todo eso, y después asi como era voluntario,
mds alld no sabia, nos dijo que ibamos a preparar un plato pero mds alld no sabia, me entiende? Yo soy mds estructurada para
mis cosas, entonces no nos llegé eso, a lo mejor fue un poquito desordenadito” (Mujer, satisfecha/certificada, gastronomia,
hoteleria y turismo)

“Es que no fue muy asi de mucha informacion ya que como estdbamos justo en el peak de la pandemia me llamaron... Llevaban
de a dos personas por dia y no era mucho lo que se hablaba porque solamente tuvimos que rellenar unas pruebas y después
cocinar algo rdapido” (Mujer, insatisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

“Entonces, ahi encuentro que fue un poco tirado de las mechas las preguntas que hicieron. Deberian mejorar la parte de,
explicar la parte psicoldgica por asi decirlo del examen que hacen, en que se enfoca la prueba”
(Hombre, insatisfecho/no certificado, construccion)

Otro elemento para evaluar la informacion inicial recibida se vincula con la comunicacién de los beneficios por participar del
Proceso de Evaluacion y Certificacién de Competencias Laborales. A partir de todas las menciones® de los y las entrevistadas se
crearon inductivamente tres tipos de beneficios principales: habilitacion para ejercer sus funciones, reconocimiento a su
actividad laboral y movilidad laboral. Posteriormente, se detallard cada uno de ellos.

En primer lugar, se comentan beneficios vinculados con la habilitacidn para ejercer sus funciones, y apuntan a la posibilidad de
mejorar las condiciones laborales a partir del reconocimiento por parte del organismo encargado de fiscalizar el rubro en el cual
él o la beneficiaria se desempefia. Por ejemplo, la Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC) en el caso del rubro de
construccion (segmento insatisfecho/certificado), y el Servicio Nacional de Turismo en el caso del rubro de gastronomia, hoteleria
y turismo (segmento satisfecho/no certificado).

“Lo que lei era para poder entrar en el registro de SERNATUR” (Mujer, Satisfecha/No certificada, gastronomia, hoteleria y
turismo)

10 En los segmentos insatisfechos se acusa menor informacidn respecto a los beneficios informados en la reunién inicial.
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En segundo lugar, se comentan beneficios relacionados con el reconocimiento a la actividad laboral que la persona evaluada
ejecuta. La comunicacion de este beneficio se observa principalmente entre los segmentos satisfechos, y apuntan a la adquisicion
de una certificacion diferenciadora.

“El nos dijo que era por ChileValora, que nosotros ibamos a poder sacar un certificado en tanto tiempo, que nos iba a servir
para afios, para toda nuestra fuerza laboral por decirlo asi. Por eso digo, el profesor se encargo de decirnos a nosotros lo que
valia el curso.... A nosotros nos dijo "hey, cuidado, esto no es cualquier certificacion"

(Hombre, satisfecho/certificado, mineria metalica)

En tercer lugar, se comentan beneficios asociados con la movilidad laboral. La comunicacion de estos beneficios se observa en
todos los segmentos, y refieren a las oportunidades laborales que provee el certificado a la hora de mejorar el curriculum y tener
la posibilidad de cambiarse de trabajo con mayor probabilidad.

“Fue netamente con mi supervisor que nos avisé que teniamos que dar esa prueba, era absolutamente voluntario y que en el
fondo nos iba a servir para nuestro curriculum porque nos iba a servir bastante, asi mis compaferas no lo quisieron hacery yo
fui la tnica que acepté” (Mujer, satisfecha/certificada; gastronomia, hoteleria y turismo)

Cabe sefialar un beneficio que se relaciona con la movilidad laboral para el sector construccion y refiere a la posibilidad de ser
promocionado en portales web del drea mencionada, lo que permitiria obtener visibilidad y ofertas laborales por parte de
empleadores.

Finalmente, en el andlisis cualitativo el segmento insatisfecho/no certificado, hace mayor mencién a la ausencia de informacion
mas detallada. Esto invita a prestar atencién a los resultados cuantitativos, ya que entre beneficiarios/as certificados y no
certificados la satisfaccion neta con esta etapa cayd en 19 puntos de acuerdo al andlisis cuantitativo.

6.2 Evaluacion de la persona evaluadora

Los aspectos a partir de los cuales se describe la evaluacién que las y los beneficiarios realizan sobre la persona evaluadora son
los siguientes:

i) Trato con los y las beneficiarias.

i) Claridad en la entrega de instrucciones previas a cada etapa de la evaluacion.

iiii) Preparacién o conocimiento para evaluar apropiadamente el desempefio laboral.
iv) El rol que cumple.

V) Entrega de sugerencias para mejorar el desempefio en la evaluacion.

El trato de la persona evaluadora con las y los beneficiarios, en general son menciones positivas, y que se vinculan con la actitud
de la persona evaluadora en el acompafiamiento del proceso (resolucién de dudas e inquietudes, supervision de las labores,
explicacién de la evaluacion). En estos términos, las y los evaluadores son comprensivos durante el proceso de evaluacion, lo
que se identifico por medio de las multiples menciones a la amabilidad, cordialidad y contencidn frente a casos de nerviosismo
en la evaluacidn. El Unico segmento que no se pronuncié en esta direccion fue el segmento insatisfecho/no certificado, que por
lo general al no estar satisfechos con sus resultados atribuyeron esto, a un mal desempefio de quién evalda.

En cuanto a la claridad en la entrega de instrucciones previas a cada etapa de la evaluacidn, se observa una aprobacion general
por parte de todos los segmentos, donde las y los beneficiarios consideran que la persona evaluadora explicaba claramente las
instrucciones a seguir para el desarrollo de las etapas de la evaluacion, especialmente cuando se trataba de resolver dudas e
inquietudes, esto refiere a las instrucciones claras para ejecutar la evaluacion, en el rubro gastronomia, hoteleria y turismo se
hace mayor mencidn a esta caracteristica del evaluador/a.

“Me acuerdo que siempre fue todo bien clarito porque en realidad no era mucho el tema que habia que conversar. Lo que
hablamos era todo especifico, o sea, "vamos a hacer esto, esto y esto", "vamos a ir a terreno, los vamos a ir a evaluar, pero
ustedes chiquillos trabajen normal que nosotros no los vamos a molestar”, y nos decian eso” (Hombre, satisfecho/certificado,

construccién)
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En general, y a excepcidn del segmento insatisfecho/no certificado que mencioné problemas con los resultados de la evaluacién,
las personas evaluadoras denotan preparacion, manejo y dominio de los conocimientos necesarios para evaluar el desempefio
laboral de las y los beneficiarios, donde muchas veces se repite la frase: “saben lo que estan haciendo”.

“Yo le hice un par de consultas que eran con respecto al vocabulario que se utiliza en el dmbito de los ascensores, y él fue capaz
de realizar una explicacion en términos simples o simplificar la informacién para poder entenderlo al yo no tener esos
conocimientos” (Hombre, satisfecho/no certificado, construccion)

Sin perjuicio con lo anterior, algunos/as beneficiarios/as consideran que existe una falta de preparacion por parte de las personas
evaluadoras respecto a los conocimientos y habilidades relacionadas al desempefio de las labores que se realizan en el rubro.
Particularmente, esto ocurre en el rubro construccién y mineria metdlica, donde se considera que una persona evaluadora no
tan solo deberia contar con ciertos conocimientos y habilidades para evaluar el desempefio laboral, sino también deberia tener
la capacidad de demostrar dichos conocimientos y habilidades en el ejercicio practico de las labores que se desempeiian al
interior del rubro. Por ejemplo, el manejo de herramientas en el rubro de construccion o el manejo de maquinarias en el rubro
de mineria metalica.

“Preguntaba de toda la verdad, pero yo digo que falté meterse mds él, mds iniciativa, un poco mds fuerte, que de repente él no
sabia, yo sabia mds que él, eso es lo que me causé” (Hombre, satisfecho/certificado; mineria metalica)

Si bien la falta de preparacidn de la persona evaluadora no es un elemento que afecte negativamente en la satisfaccién de los
segmentos satisfecho/certificado, satisfecho/no certificado e insatisfecho/certificado con el Proceso de Evaluacién vy
Certificacion de Competencias Laborales, si afecta negativamente en el segmento insatisfecho/no certificado, gran parte de la
insatisfaccion del segmento insatisfecho/no certificado se puede explicar debido a problemas con la persona evaluadora.

De acuerdo con lo anterior, para el segmento insatisfecho/no certificado se observa mayor insatisfaccion con la persona
evaluadora respecto a los conocimientos y habilidades requeridas para evaluar el desempefio laboral. Por parte de las y los
beneficiarios esto se traduce en la percepcion de no haber sido evaluados/as apropiadamente, apuntado a la falta de preparacion
de la persona evaluadora para poner en ejercicio las labores que se desempefian en el rubro.

Por ejemplo, en el rubro comercio el problema con la persona evaluadora se debia a su actitud (desgano) y personalidad
(timidez). Esto, tuvo como consecuencia que las habilidades fundamentales no tan solo para el desarrollo del proceso de
evaluacion, sino también para el desempefio de las labores propias del rubro (comercio) no se consideraran suficientes.

“Uno nota cuando un evaluador tiene personalidad y tiene actitud, te diria: "ésabes qué?, tu me tienes que hacer esto, esto y
esto, yo te miro de aqui"... No sé qué tanta actitud de atencion al publico podria haber tenido” (Mujer, insatisfecha/no
certificada, comercio)

Ahora bien, respecto al rol que cumple la persona evaluadora, para los segmentos satisfechos se observa una satisfaccion
transversal al respecto, donde la importancia de la persona evaluadora recae en su capacidad de comprensién (manejo de la
emocionalidad de los evaluados/as durante la evaluacién), coordinacion (manejo de tiempos) y resolucion (ser una via de
comunicacion por protocolos para el COVID-19) para llevar a cabo el proceso de la mejor forma posible.

“Tuvo la disponibilidad siempre de, no sé, uno le decia que no uno no podia tal dia o tal hora, igual ella daba todos los horarios,

a veces se tenia que quedar mds dias de lo que correspondia” (Mujer, satisfecha/ no certificada; gastronomia, hoteleria y
turismo)

Para estos segmentos satisfechos, las personas evaluadoras se destacan por sus cualidades personales y profesionales,
orientando y acompafiando a los y las beneficiarias de una manera diddctica y con los conocimientos y habilidades necesarias
para la resolucién de preguntas, dudas e inquietudes. Cabe destacar que la disponibilidad y el acompafamiento de la persona
evaluadora transmitia seguridad y confianza, muchas veces repitiéndose la frase: “siempre iba a nuestro ritmo”.
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“A pesar de todo lo que fue complejo en ese minuto yo igual valoro la voluntad de la persona que en el minuto estuvo tratando
de sacar adelante toda la mision que tenia ella de darnos las entrevistas, de darnos esa capacitacion, darnos la charla, y aun asi
programar las visitas para hacer una evaluacion” (Hombre, satisfecho/certificado, comercio)

Estas valoraciones son similares con las de los segmentos insatisfechos en lo que guarda relacidn con el rol profesional de la
persona evaluadora para explicar didacticamente y para orientar a las y los beneficiarios en cada una de las etapas del proceso
de evaluacion.

Una diferencia fundamental entre los segmentos satisfechos e insatisfechos es que en el primero se resalta en mayor medida la
actitud de la persona evaluadora en cuanto al desempefio de su rol durante el proceso de evaluacién (comprensién-
coordinacidn-resolucién). Esta diferencia se puede explicar por las valoraciones negativas de las y los beneficiarios respecto al
rol de la persona evaluadora, lo que se traduce en el hecho de no explicar detalladamente las etapas del proceso de evaluacién
de competencias laborales.

En sintonia con lo anterior, las y los beneficiarios explican esta falencia de dos maneras: por un lado, la idea de que las falencias
de la persona evaluadora se debian a su rol estatico, donde su objetivo era realizar la evaluacién de la forma mas rapida posible,
como un mero tramite (segmento Insatisfecho). Por otro lado, la idea de que las falencias de la persona evaluadora se debian a
su rol estandar, donde su objetivo era la evaluacion de la mejor manera posible considerando los problemas procedimentales
que produjo la crisis sanitaria. Esta evaluacion se identificd en los segmentos satisfechos e insatisfecho/certificado, donde se
comprende que la persona evaluadora asume un rol determinado que, en el contexto de pandemia del COVID-19, no tiene la
capacidad de solucionar problemas que escapan al desemperio de sus labores.

“Yo pienso que fue por esto mismo de la pandemia, porque en ese momento estadbamos en el peak de todo, entonces hasta el
conserje nos hablaba como a cien metros de distancia, era muy lejano todo, no era tan junto, entonces yo creo que por lo
mismo hablamos poco” (Hombre, insatisfecho/certificado, transporte y logistica)

Finalmente, en cuanto a la entrega de sugerencias por parte de la persona evaluadora para mejorar el desempefiio durante la
etapa de evaluacién, se menciona aisladamente retroalimentacién recibida por parte de la persona evaluadora para mejorar las
labores desempefiadas en el rubro.

“Al final me dijo "seforita, mire, lo hizo bien, pero podria haber sido mejor de esta forma", eso lo rescato porque ella podia
haberse quedado callada” (Mujer, satisfecha /certificada, gastronomia, hoteleria y

6.3 Percepcion de la etapa de Evaluacidon de Competencias Laborales

La satisfaccion con la etapa de evaluacién de las competencias laborales es una de las dimensiones que encuentra mayor
diferencia cualitativa entre los cuatro segmentos analizados. A continuacidn, se hace referencia a:

(i) Lugar donde se realizo la evaluacion en terreno

En el caso de los segmentos satisfecho/certificado y satisfecho/no certificado, se menciona adecuacion del entorno en que se
evalug, esto se identifica por la existencia de implementos adecuados (utensilios de cocina, maquina de construccién, simulacién
de espacio adecuada) o con el cumplimiento de protocolos de seguridad. En casos donde se trabaja con electricidad, gas u otros
elementos normados por la institucién correspondiente.

“El facilitador igual sabia todo, sabia todas las cosas que necesitdbamos y nos ofrecio todas las herramientas necesarias para
nosotros aprender” (Hombre, satisfecho/certificado, manufactura metalica)

“Tenian de todo, o sea, todos teniamos elementos de seguridad” (Mujer, satisfecha /no certificada, electrénica)
Por su parte, en los segmentos insatisfecho/certificado e insatisfecho/no certificado se menciona ocasionalmente la poca

adecuacion del lugar y su implementacion. La simulacidn del espacio no fue lograda, lo que hacia un ambiente inadecuado o
ausencia de todas las herramientas para ejecutar una correcta evaluacidn, lo que impacta negativamente en la satisfaccion.
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“Es que la oficina no parecia ni oficina, es como que le hubiesen puesto una mesa, una silla, y para acd todo pelado, donde se
supone que era el drea de ventas” (Mujer, insatisfecha/no certificada, comercio)

“La primera vez estaba como mds o menos porque lo estaban remodelando, la segunda vez ya estaba mucho mejor equipado,
tenia los sopletes, los elementos de seguridad” (Hombre, insatisfecho/ certificado, construccion)

(ii) Preparacién previa de la persona beneficiaria en el lugar de trabajo®?

En los cuatro segmentos analizados la mencién de las y los beneficiarios sobre un proceso de preparacidn previa por parte del
empleador es mas bien aislada’?. Gran parte de los casos en los cuatro segmentos declara haber tenido una evaluacién que
enfrentaron principalmente a partir de su experiencia laboral.

“En mi lugar de trabajo no me prepararon, yo creo que uno solo se prepara con los afios, es netamente con prdctica” (Mujer,
satisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

“En ese momento, te evaluan tu presentacion, tu manejo de léxico, como te explayas, si, si esta bien, y lo hacen bien” (Hombre,
insatisfecho/no certificado, comercio)

En los casos®® en que se menciona preparacidn previa (generalmente se refieren a cursos de una entidad distinta a ChileValora),
entre los segmentos satisfecho/certificado, satisfecho/no certificado e insatisfecho/certificado, sé identificé que los cursos se
prolongaban de uno a tres meses, aproximadamente. De todos modos, la mayoria de los beneficiarios/as no llevaron a cabo
cursos, ni preparacion previa en su lugar de trabajo (casos de la profundizacidn cualitativa).

“Se supone que los contenidos nos iban a pasar calefon, calefon ionizado, y en el curso por las horas no vimos esa parte, y habia
varias preguntas de acerca de calefén” (Hombre, insatisfecho/certificado, construccién)

“Como dos meses mas menos durd el curso, si, como dos meses fue, si no me equivoco.” (Hombre, satisfecho/certificado,
construccién)

(iii) Pertinencia de lo evaluado

Al profundizar en la percepcion de la pertinencia de lo evaluado, acorde a las funciones de los beneficiarios. En general, se cumple
con lo informado al inicio del proceso, por ende, calza con sus actividades laborales y expectativas previas. Las y los beneficiarios
entienden de lo pertinente de la evaluacidn, en la medida que realizan sus funciones con normalidad, lo que les permite asociar
sus actividades diarias con lo evaluado, es pertinente pues evalla lo util de su trabajo a diario.

“Estuvo bien, por el tema de la cocina. Era un repaso del trabajo nuestro. Y lo otro, no, era como un repaso. o, nada, solamente
2

fue mds que nada como un repaso lo tomé yo a lo que trabajo, las preguntas estaban bien, no me confundi, estaban claras”
(Muijer, satisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

“Si, o sea, dentro del contenido de la evaluacion si no me equivoco estaba toda la parte del articulo que nos menciond, los
conocimientos” (Hombre, satisfecho/certificado, elaboracion de alimentos y bebidas)

11 E| proceso de certificacién a cargo de ChileValora no implica formalmente ningln tipo de preparacién. Sin embargo, es
recurrente que las y los beneficiarios que si tuvieron preparacion previa, ya sea en su empresa o en otra entidad terminen por
confundir el rol de ChileValora con su proceso formativo previo.

2 Fye en el drea de transporte y logistica, ademas de construccién donde se menciona de preparacién previa por parte del
lugar de trabajo, mientras que el resto cursé estudios recomendados por entidades como Camara Chilena de la Construccion o
Programa de jefas de Hogar, que no son parte de ChileValora.

13 precisamente son quienes tuvieron algin curso previo los que mayoritariamente relacionan su satisfaccion a la obtencién de
nuevos conocimientos.
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“No, si estaba correcta las preguntas porque era... La de mantenedores, la prueba, me preguntaban los procesos para poder
acceder, los procesos seguros, métodos, cdmo se hace para entrar al pozo, cosas que uno tiene que saber para desarrollar la
pega de manera segura” (Hombre, satisfecho/ no certificado, construccion)

De todos modos, se identificaron casos particulares!® en los segmentos insatisfechos que mencionan una evaluacidn
estandarizada o facil, es decir que (i) no recoge las particularidades del oficio evaluado, puesto que cada zona geografica tiene
especificidades o que (ii) un beneficiario/a con pocos afios de experiencia laboral puede certificarse sin problemas, lo que
impacta en el valor que le atribuyen a la certificacién quienes tienen mayor cantidad de afios en el rubro.

Otra mencidn en el segmento insatisfecho, acerca de debilidades en la evaluacion son contenidos incluidos no atribuibles al drea
evaluada. Por ende, el beneficiario acusara falta de pertinencia en los contenidos evaluados.

Es relevante destacar que una evaluacion estandarizada, facil o no pertinente en los contenidos evaluados puede impactar en la
legitimidad que tiene la certificacion y el proceso. Por lo general, los casos que acusan esta condicion de la evaluacion le quitan
importancia a recibir la correspondiente certificacion en el area evaluada.

“Es que es dificil decirlo, es que yo creo que tendria que una persona venir a obra y saber como funciona una obra para hacer
las preguntas correctas.... Todo eso estuvo bien. Yo no estoy disconforme con la calificacion, como fue el proceso, sino que con
el contenido de eso” (Hombre, insatisfecho/certificado, construccion)

“Debid haber sido algo mds, algo que sea como mds completo en si como de la certificacion de guia fluvial, porque nosotros
somos una agrupacion de guia fluvial, deberia haber sido directamente para el conjunto, porque es mds que nada como un
estdndar de guia, encuentro que deberia ser mds seccionado por regiones” (Mujer, satisfecha/no certificada, gastronomia,

hoteleria y turismo)

(iv) Dificultad de la evaluacion

Es posible identificar que los afios de experiencia de las y los beneficiarios impactan en como perciben la dificultad de la
evaluacion. Transversalmente, a mayor cantidad de afios en el rubro evaluado, menor dificultad otorgan a la evaluacién que
llevaron a cabo. Por lo general, la evaluacién no es considerada dificil, ya que los beneficiarios “dicen hacer lo que siempre hacen”.
Ahora bien, cuando la evaluacidn es considerada muy facil puede afectar en la legitimidad, esto ya se consigna en el apartado
anterior.

“Nosotros teniamos que estar familiarizado... La empresa te pide que tu estés familiarizado, que ya hayas manipulado
combustible, asi que mds o menos ya uno iba preparado, pero de otros trabajos, no de ahi” (Hombre, satisfecho/certificado,
mineria metalica)

“Si, tenia la dificultad, pero nosotros ya teniamos el conocimiento, aparte que yo llevo trabajando por afios, entonces no fue
algo que me costara” (Hombre, insatisfecho/certificado, construccion)

En los segmentos insatisfecho/certificado e insatisfecho/no certificado donde se identificd, con mayor recurrencia,
disconformidad con la dificultad de la evaluacion, se le atribuia ser poco desafiante, es decir no lo consideraron una prueba o el
contenido era basico. Si alguien con menor experiencia en el rubro no se diferencia frente aquellos con mayor trayectoria laboral,
se incurre en obtener un certificado poco diferenciador.

“No, terrible bdsica, muy bdsica, muy de cero, quizds podria haber sido para alguien que recién estaba comenzando ventas, y
asi'y todo era muy bdsico, pero no alguien con experiencia en venta o en caja o en atencion a publico, en general todo, no, era
muy bdsico” (Mujer, insatisfecha/no certificada, comercio)

14 Repeticidn en el segmento satisfecho/certificado, satisfecho/no certificado e insatisfecho/no certificado. Se hace referencia a
la certificacion en turismo y capataz de obra.
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“La prueba y la evaluacion, la certificacion, muy fdcil, entonces yo creo que hasta un ayudante podria calificar como supervisor
yo creo, como capataz, hasta una persona que no tiene conocimientos en enfierradura podia haber quedado calificado como
maestro” (Hombre, insatisfecho/certificado, construccion)

(v) Expectativas luego de los resultados

Las sensaciones y expectativas luego de recibir la notificacion de certificacion varian segin el segmento. Las y los beneficiarios
del segmento certificado/satisfecho mencionan cumplimiento de sus expectativas por los resultados y la consecuente obtencion
de su certificacion: validar conocimientos/fortalecer curriculum/reconocimiento en su lugar de trabajo. Cabe precisar, en los
casos donde los resultados no fueron entregados, se espera obtener mayor detalle del desempefio en su evaluacion, este
elemento es una expectativa no cumplida.

“De manera profesional, fue bastante mejor, en el sentido que los trabajos que realizo fuera de la empresa que trabajo, por
parte mia, aumentaron” (Hombre, satisfecho/certificado, construccién)

“Ahora nosotros podemos pedir trabajo, pdngase usted, hasta en un crucero, con la certificacién que nos daban, porque
nosotros quedabamos como manipuladora de alimentos” (Mujer, satisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

“Al principio no lo vi como a lo que se podia llegar, no lo vi de esa forma. Cuando el supervisor me solicitd, ahi recién entendi
digamos el por qué se nos mando. El supervisor nos estaba solicitando y nos dijo que era una gran pega, que la aceptara, yo soy
la unica de las compafieras que la aceptd” (Mujer, satisfecha/ certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

Para el segmento insatisfecho/certificado, se identifica disconformidad con los resultados obtenidos. En estos casos, las y los
beneficiarios pese a recibir la certificacion, consideran los resultados obtenidos poco validos, pues no se condicen con el
desempefio percibido por ellos durante la evaluacién. Esto tiene como consecuencia que el resultado y la certificacién la
consideren poco legitima e incluso pueden llegar a no usarla en una nueva bisqueda laboral.

“No, porque ellos me llamaron para avisar que estaba aprobada y ahi yo le dije que gracias y todo, pero que no estaba
conforme con la nota, que qué habia pasado, y ellos me dijeron que me iban a volver a llamar, pero no volvieron a llamar”.
(Mujer, insatisfecha/certificada, educacion)

“Me pusieron malo en eso de la seguridad porque no me preocupé de mi entorno, por eso me parecio extrafio, yo igual respondi
el correo y, que a lo mejor se equivocaron e igual les puse que el tema del entorno, que no habia ningun compariero, no
entendia por qué me habian puesto mala nota” (Hombre, insatisfecho/certificado, transporte y logistica)

6.4 Evaluacion de la etapa de certificacion de competencias laborales

Al profundizar en la satisfaccion de las y los beneficiarios del segmento satisfecho/certificado con el proceso de certificacién, se
identifica mayoritariamente conformidad con el cumplimiento de la entrega de su certificado por correo electrdnico. Este suceso
hace que se repitan las menciones a estar contentos, conformes y al cumplimiento de la entrega de su certificado por correo
electrdnico.

“Yo no puedo quejarme porque no tuve ningun inconveniente, o sea, todo se cumplié en las fechas que me habian dado”
(Muijer, satisfecha/certificada, educacion)

Uno de los elementos inesperados que puede impactar en la satisfaccién del proceso de certificacion, es la obtencion de
resultados mejores al esperado por parte del evaluado.
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(i) Lo negativo

Lo negativo en el proceso de certificacion, se relaciona con la falta de comunicacidn directa por parte del ente evaluador con los
evaluados/a. En los casos donde se menciona esto, los resultados llegaron al empleador en primer lugar, lo que pudiese hacer
sentir al evaluado/a desplazado en el cierre del proceso.

“Podria haber sido mds individualizado, que no tan solo la empresa se lo hubiera comunicado, porque nosotros a los tres meses
dijeron que iba a estar el certificado en Chile Valora donde nosotros lo podiamos tener, podria haber sido mds rapido”
(Hombre, satisfecho/certificado, mineria metalica)

Si bien es algo presente a lo largo de todos los resultados cualitativos, se vuelve a repetir la disconformidad con la comunicacidn
de resultados, se realizan menciones a la ausencia de puntaje por cada punto evaluado que tuvieron las y los beneficiarios. El
comunicar resultados es importante, en la medida que el beneficiario/a conocer sus debilidades para posteriormente
perfeccionarlas.

“No, solamente fue "aprobd, lo hizo bien" y nada mds. No, no me dieron nota” (Mujer, satisfecha/ certificada, gastronomia,
hoteleria y turismo)

“Me parece que fue mi jefe, el jefe directo del local, en el minuto nos dijo, asi que yo creo que la respuesta estaba, ahora, quizds
el detalle, no sé si venia un diploma o algo” (Hombre, satisfecho/certificado, comercio)

“Después no supe nada mds, ahi no supe cudndo termind, no sé qué paso después, y eso. Claro, después no pregunté tampoco
qué paso, a mis compaiferos tampoco les pregunté si se habian certificado o habian recibido algo” (Hombre,
satisfecho/certificado, transporte y logistica)

Una demanda aislada dentro de los segmentos satisfecho/certificado e insatisfecho/certificado es la entrega fisica de la
certificacion. Se menciona en este hito, la ausencial® de una instancia formal para la entrega de la certificacién. Esto tiene
relacion para los beneficiarios/as con la inexistencia de un cierre adecuado para este logro personal.

“Me tenian que entregar un diploma y esas cosas y al final eso nunca llegd. Pero es que yo creo que fue con todo esto de la
pandemia, estuvo todo dificil” (Mujer, insatisfecha/certificada, educacion)

(ii) Insatisfaccidn con los resultados obtenidos

Para el segmento insatisfecho/certificado, cuando se tratan las debilidades del proceso de certificacién, estos no hacen mayor
mencion a las etapas del proceso o la duracidon formal de este, mds bien sus motivos para considerar negativo el proceso de
certificacion tienen que ver con que el resultado no refleje su desempefio o un coste monetario inesperado?®.

“Obviamente la que mds me perjudico, yo creo, fue la primera certificacion que estoy totalmente insatisfecho porque igual yo
siempre he sido preocupado por seguridad, he estado en hartas empresas que velan siempre por la seguridad, inducciones,
todos los dias capacitaciones, entonces esa fue la que me dejé mds insatisfecho, la primera” (Hombre, insatisfecho/certificado,
transporte y logistica)

“Lo que habia transmitido antes, que yo pensaba que iba a ser como una ayuda, no pensé que al final nos iban a decir: ya, bien,
ahora para calificarse tienen que pagar trecientos mil pesos, fue como un castigo la cuestion” (Hombre,
insatisfecho/certificado, construccion)

15 En los 24 casos certificados, se mencioné en dos la obtencién de la certificacion en manera fisica. Por otra parte,
exclusivamente, en un caso se menciono la celebracidon de ceremonia.

16Se identifica huevamente, que la disconformidad con un curso previo a certificarse puede incidir en la insatisfaccién con el
proceso. Cabe precisar que solo entre un 3 y 4% de los beneficiarios tienen que cubrir gastos de certificacion.
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(iii) Medios de comunicacion para la certificacion

Acerca de los resultados y el medio de comunicacién: Para el segmento insatisfecho/certificado se menciona una recepcion del
certificado via correo electrénico o notificacion telefénica. Mientras que el segmento satisfecho/certificado, aparte de los medios
ya mencionados, hace referencia a WhatsApp.

“Via teléfono, y después la jefa me llamd para decirme que el certificado estaba via WhatsApp.” (Mujer, satisfecha/certificada,
agricola y ganadero)

“Si, todo por mail, tengo todos esos correos guardados y el diploma creo que llegé también por... Yo no sé usar tanto la
tecnologia, entonces me cuesta” (Mujer, insatisfecha/certificada, educacion)

Para quienes no obtuvieron certificacidon: cuando se pregunta acerca de la notificacion, se acusa falta total de comunicacion, no
han notificados hasta hoy®.

“No hay nada concreto, me dijeron que iba a hacer esto para certificarme en call center, me dieron una prueba, me hicieron un
role play, y los resultados no sé dénde estdn, entonces no hay nada concreto”. (Hombre, insatisfecho/no certificado, comercio)

“De esto de no saber cémo nos fue, de no saber... Por lo menos saber como me fue, qué paso con la certificacion, y esas cosas,
porque no recuerdo que nos haya... Yo no recuerdo que nos hayan dicho” (Mujer, satisfecha/no certificada, gastronomia,
hoteleria y turismo)

“Exacto, no lo sé si estoy certificada o si no” (Mujer, satisfecha/no certificada, electronica”
6.5 Beneficios de la certificacion

Los principales beneficios que perciben las y los beneficiarios satisfechos luego de obtener su certificacion, inician en un aumento
de seguridad, ya que hay un respaldo material que les garantiza mayor probabilidad de éxito a la hora de una nueva busqueda
laboral, en caso de ser necesario. Gran parte de los certificados lo considera diferenciador para su curriculum, lo que refuerza la
legitimidad de ChileValora.

“Yo creo que las dos, a mi me gustaria crecer un poco mds en la empresa como tal, también viendo otros panoramas, porque la
certificacion te ayuda igual a inducirme en otras dreas como tal” (Hombre, satisfecho/certificado, manufactura metalica)

“Obviamente, lo siento como un beneficio en mi curriculum porque yo igual voy a tener algo mds que me va a reforzar ahi”
(Hombre, satisfecho/certificado, construccion)

“Como le habia comentado antes, que la certificacion yo con ese informe y con el si se puede decir diploma o certificado, no sé
cémo se llama, yo poder tener mi curriculum, tener algo importante, algo que yo pueda ir a una empresa y que digan "este
muchacho esta bien calificado para la pega que estd buscando” (Hombre, insatisfecho/certificado, construccién)

Otro elemento considerado como beneficios post certificacion, es la capacidad adquirida para realizar mejor su trabajo. Se
identifica que la obtencién del certificado impacta psicologicamente en los evaluados/as y tiene como consecuencia un
incremento de la confianza en ellos mismos. Por lo que se repite, que luego de certificarse tienen mayor seguridad propia al
llevar a cabo las funciones en el lugar de trabajo. Hasta ahora, la certificacion no solo puede ser considerada como un respaldo
material para el curriculum, sino también para la confianza del beneficiario/a.

El segmento insatisfecho/certificado considera en gran medida como beneficio la seguridad a la hora de realizar su trabajo. Por
lo que pese a estar insatisfechos en otras etapas del proceso, la certificacién y su obtencion provoca en los beneficiarios

17 Se identifica que el rubro construccidn notifica de la no obtencién de certificacién. En rubros como comercio se menciona con
mayor frecuencia que aun se espera notificacion, ya habiendo transcurrido mas de un afio de término del proceso. Ademas, gran
parte de los segmentos no certificados, tanto satisfechos como no, a dia de hoy mencionan desconocer de su estado evaluativo.
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satisfechos e insatisfechos confianza en sus habilidades. Lo que permitiria plantear que la legitimidad del proceso no esta
cuestionada en la certificacidn y sus beneficios, sino mas bien en la (ii) comunicacion de resultados; (ii) otros actores que
participaron previo a la certificacion, quienes impartieron cursos anteriores a la evaluacidn; y (iii) evaluaciones
estandarizadas/faciles.

“Como le habia comentado antes, que la certificacion yo con ese informe y con el si se puede decir diploma o certificado, no sé
como se llama, yo poder tener mi curriculum tener algo importante, algo que yo pueda ir a una empresa y que digan "este
muchacho estd bien calificado para la pega” (Hombre, insatisfecho/ certificado, construccion)

“Mucha mds seguridad al momento de hacer una evaluacion o una inspeccion digamos, un resultado de algun trabajo”
(Hombre, satisfecho/certificado, construccion)

“En trabajar bajo presion, confio en mis capacidades” (Mujer, satisfecha/certificada, transporte y logistica)

“Yo creo que hubo... Se da en el momento que uno estd ahi, que uno se siente capaz, que te dicen "tienes que hacer esto" y uno
lo hace y sabe que "si, soy capaz de hacerlo" (Mujer, satisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

Para quienes el proceso de certificacion se debié a una demanda del sector, como es el caso de mineria y educacion, en el cual
se encuentran trabajando, el beneficio se relaciona al hecho de poder seguir desempefiando sus funciones, por lo que mantener
el puesto de trabajo debido a la certificacidn fue un beneficio percibido.

“La jefatura me evalud bien, todo el proceso. Pero si, me felicitaron y eso por haber tenido rdpido el certificado...... Claro, y era
mantener mi mismo trabajo.” (Mujer, certificada/satisfecha, educacion)

En casos especificos'®, beneficios de la certificaciéon fueron conseguir empleo relacionado con el drea evaluada o, para un
trabajador independiente, el permitirse aumentar los cobros a clientes y la obtencidn de nuevas oportunidades, puesto que al
certificarse percibe un reconocimiento mayor a su labor.

“Si, me dijo que el hecho de tener la certificacion a él le aseguraba que yo sabia manejar la sala de ordefias, entonces le dio
como la seguridad al momento de entrar, porque anteriormente solo era un trabajador que no tenia certificacion, nada
prdcticamente, entonces esto dio cuenta que sabia y aplicar la ordefia” (Hombre, satisfecho/certificado, elaboracion de

alimentos y bebidas)

“Hacer de mejor manera mi trabajo, me abre nuevos nichos, como modificar, planificar instalaciones de gas, hacer memorias
de cdlculo, lo que le habia dicho anteriormente, presentarme mds profesional. Claro, y también subi un poco mis precios porque
tenia que recuperar lo invertido” (Hombre, insatisfecho/ certificado; construccion)

Otro de los beneficios asociados a la certificacidn se relaciona con el reconocimiento y la positiva evaluacidn que reciben por
parte de sus superiores en el lugar de trabajo. Las y los beneficiarios sienten que obtienen mayores responsabilidades y
autonomia en sus funciones. Esto se traduce en que ya no se sienten tan observados por su supervision y, lo infieren porque sus
superiores les hacen saber la importancia de este logro.

“Si, a mi jefa le conté, y el colegio igual, y me felicitaban. Estaba contenta porque me dijeron "felicitaciones porque es
importante", entonces super contenta” (Mujer, satisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

“Si po, de mejor manera, yo pienso que... Lo empecé a notar también en el sentido de que habia un grado de confianza de que
me empezaron a dejar sola, solamente iban cuando era para entregarles las semillas solamente” (Mujer, satisfecha/certificada,
agricola/ganadero)

18 Los casos especificos hacen referencia a las certificaciones: Operador sala de ordefia e instalador de gas clase 3.
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(i) Expectativas y brechas

Al indagar en las expectativas y su cumplimiento posterior a la certificaciéon, se debe mencionar que para el segmento
satisfecho/certificado se cumplen o sobrepasan. En el inicio del proceso las expectativas pueden no ser tan altas, ya que han
tenido otras certificaciones con anterioridad; sin embargo, luego de percibir los beneficios, esta certificaciéon obtiene mayor valor
que otras hechas en su sitio de trabajo. En lo que refiere a expectativas previas, quienes logran certificarse en su mayoria logran
las expectativas propuestas en un inicio (fortalecer su curriculum, reconocimiento en su sitio de trabajo/nuevas oportunidades
laborales).

“Pero de que si ayuda, ayuda, ayuda de todas maneras. Cuando uno hace estas cosas hay mds gente que sabe que lo estds
haciendo también, si eso no es cosa de que es del monitor y es mia, es algo que se sabe, el local completo sabe que hay una
certificacion” (Hombre, satisfecho/certificado, comercio)

“Tiene dos cosas, por ser, tener experiencia de vendedora, y me sirve para tener la experiencia de vendedora aparte de trabajar
en el rubro, en una tienda o supermercado” (Mujer, satisfecha/certificada, comercio)

Ahora bien, en los casos que el empleador comunicé de la oportunidad de certificacidn, las expectativas se direccionaban a la
aprobacidn de la evaluacion, esto, con el fin de seguir en la misma funcidn en la cual se encontraban previo a ser evaluados, por
lo que se suele cumplir con la expectativa de manera formal.

“Estdbamos en esa porque si te certificas o te vas... Todos lo tomaban por irse, entonces un documento mds que te sirve para tu
curriculum es importante” (Hombre, satisfecho/certificado, mineria metalica)

En este apartado también se acotan beneficios inesperados®®, como un aumento de sueldo o ascenso en el puesto de trabajo. Si
bien la cantidad de beneficiarios/as que informan acerca de esta situacion es menor, retratar estos casos es menester, ya que
tiene por objetivo resaltar que las expectativas son sobre pasadas en estos casos, en la medida que los beneficiarios no tenian
como fin participar en el proceso y percibir tal impacto en sus empleos.

“Mejor, exacto, porque cuando me llama la jefa a una reunion ahi me dicen que me van a pasar y cambid el sueldo, cambiaron
hartas cosas positivas después de que yo hice ese curso” (Mujer, satisfecha/ certificada, agricola y ganadero)

“Claro que si, justamente fui escogido por mi jefe para eso y era lo que se queria, se logro lo que se queria que era aprender,
aparte ascender y la remuneracién” (Hombre, satisfecho/certificado, manufactura metélica)

En el segmento insatisfecho/certificado?® se identifica cumplimiento de expectativas para quienes se fijaron como objetivo la
obtencion del certificado y por ende valoran el proceso con ese respaldo que da seguridad a futuro en lo laboral. Sin embargo,
no consideran efectos inesperados en su empleo o sienten que en sus lugares de trabajo no les significo un reconocimiento por
parte de sus superiores.

“No, es que no hay ninguna diferencia, si el certificado no es influyente para ningun drea, ni para los maestros, ni para capataz,
ni para nadie” (Hombre, insatisfecho/certificado, construccién)

“No, no, no tiene nada que ver. Si sirve para el curriculum porque entre mis colegas siempre se escucha que "ay, yo estoy
certificada, tu no, tu si" (Mujer, insatisfecha/certificada, educacion)

19 Rubros donde se logré identificar impacto en sueldo, puesto de trabajo o mayores responsabilidades otorgados al beneficiario
fueron: agricola/ganadero, mineria metalica y construccién.

20 Un caso especifico del rubro construccién menciona bajas expectativas debidas a un valor poco diferenciador de la
certificacion, argumentando que con pocos afios de experiencia se puede obtener sin dificultad el certificado. Por ende, no le
atribuye un reconocimiento a los mas de diez afios trabajando en el area evaluada.
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(ii) Diferencias entre certificados y no certificados en el lugar de trabajo

Al profundizar en la identificacidon de diferencias entre certificados y no certificados por parte de la empresa, a través de la
experiencia de las y los beneficiados; para el segmento satisfecho/certificado mayoritariamente se mencionan diferencias
asociadas a la experiencia y responsabilidades, quienes estan certificados tienen mas tiempo en el rubro que desempefian y las
responsabilidades son mayores dentro del empleo para quienes han obtenido certificado, con regularidad la obtencién del
certificado afecta en mayores responsabilidades.

“Si, es que yo a los certificados son los que, por decir, a los mds viejos ya, como tienen otras especialidades que ya sabia que
estaban certificados en otra cosa” (Hombre, satisfecho/certificado, transporte y logistica)

“Si, porque antes mi labor era mds que nada estar en campo y no estar en un laboratorio, y después de eso me pasaron
netamente, ya estaba netamente en un laboratorio, donde era una sala solo para mi, yo recibia, chequeaba” (Mujer,
certificada/satisfecha, agricola/ganadero)

“Puede haber un poco de diferencia porque me llamaron para ir al jardin, igual hacia reemplazos, pero ahora me dejaron al tiro
para hacer un reemplazo (Mujer, satisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

Otro elemento que se repite como beneficio y como diferenciador de quienes tienen o no certificacidn, se identifica en la relacion
entre el trabajador y sus superiores. Hay un reconocimiento hacia el empleado por estar efectivamente certificado, ante otros
que no.

No, claro que no, porque el jefe supervisor de turno escoge como a las personas mds capacitadas, igual a las que tienen como
esas ganas de aprender también (Hombre, satisfecho/certificado, manufactura metélica)

En el caso de las y los beneficiarios del segmento insatisfecho/certificado, también afirman una diferencia entre certificados y
no certificados, pero a diferencia de lo ya descrito, mencionan que la certificacion habilita para otras funciones o que hay un
(re)conocimiento entre los empleados, acerca de quien se encuentra certificado y quién no.

“Si. No, todos los que iban a... Ya tu no podias operar una mdquina ponte tu si no estds certificado”. (Hombre,
insatisfecho/certificado, transporte y logistica)

“Si sirve para el curriculum porque entre mis colegas siempre se escucha que "ay, yo estoy certificada, tu no, tu si" (Mujer,
insatisfecha/certificada, educacion)

(iii) Criterio de seleccion por parte del empleador

Al profundizar en el criterio utilizado por la empresa para permitirles certificarse, gran parte de los segmentos
satisfecho/certificado e insatisfecho/certificado no tiene claridad acerca del criterio, por lo que suelen responder desde su
experiencia o intuicidn: (i) A todos sus trabajadores se les informa del proceso voluntario; (ii) es requisito para mantenerse en
sus labores; (iii) por afios en la empresa; (iv) seleccidn por jefatura.

“A nosotros cuando nos mandaron a hacer la certificacion en el 2019, 2018, algo asi, esa certificacion la mandaron por el
colegio” (Mujer, satisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

“Las compaiiias estdn pidiendo certificacion de mantencion de los equipos. Por decirte, yo ahora estoy en una vulcanizadora y
yo tengo certificado de un ingeniero que tu te certificas para los neumadticos, porque para torquear los neumdticos tienes que
tener certificacion” (Hombre, satisfecho/certificado, mineria metalica)

“A mi nadie me dijo "oye, anda e inscribete", yo me inscribi por las mias, como estamos en el grupo de todos los operadores del
sindicato ahi llegé ese link de un compafiero mds antiguo” (Hombre, satisfecho/ certificado, transporte y logistica)
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“Yo creo que las dos van de la mano, la antigiiedad porque yo llevo mds de veinte afios” (Hombre, satisfecho/certificado,
elaboracién de alimentos y bebidas)

De la seleccién por parte del empleador, es relevante mencionar que cuando es por afios de trabajo en la empresa o via jefatura
en forma directa, como consecuencia a la obtencién de la certificacion, se suelen encontrar los casos de beneficiarios que
informan acerca de un aumento de sueldo o ascenso de puesto.

6.6 Conocimiento de ChileValora

En primer lugar, se indagd si habian oido hablar de ChileValora y sus funciones con anterioridad, de lo cual se aprecia
desconocimiento sobre la institucidn y su rol en el proceso que llevaron a cabo; mientras, el segmento insatisfecho/no certificado
se caracteriza por desconocer la labor de la institucion, el segmento satisfecho/certificado alcanza mayor cantidad de casos en
los que si se habia oido hablar con anterioridad acerca de Chile Valora.

“Cuando me llamaron para la primera encuesta o entrevista, me dijeron "ChileValora" y dije "é¢de dénde me metieron en eso?".

De hecho, yo le tuve que preguntar a la chica que me llamé "¢y cudndo me meti en eso?, dime en qué momento te llamé, en
qué momento me inscribi” (Mujer, insatisfecha/no certificada, comercio)

“No, o lo habia escuchado, pero no sabia de qué se trataba o qué hacia” (Hombre, insatisfecho/ certificado, transporte y
logistica)

“Chile Valora, no he escuchado, no es lo mismo que el SENCE, ¢écierto? Creo que como que no sé como explicarlo” (Hombre,
satisfecho/certificado, transporte y logistica)

Profundizando en las razones por las cuales las y los beneficiarios del segmento satisfecho/certificado conocian o habian oido
previamente hablar de ChileValora, surgieron principalmente dos: (i) tuvieron un proceso de certificacion previo u (ii) otro
beneficiario evaluado previamente en su lugar de trabajo le comentd acerca de su proceso de certificacion.

“Si no me equivoco, a nosotros también nos hicieron un curso de manipulacion, si no me equivoco por ahi tengo un certificado
que arriba dice ChileValora” (Mujer, satisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

“Lo conoci en la empresa, lo habia escuchado, si, por propaganda, asi, pero nunca habia entrado a Chile Valora como tal”
(Hombre, satisfecho/certificado, manufactura metélica)

En los cuatro segmentos entrevistados se profundizd en el conocimiento?! espontdneo de la institucién. Encontrando
nuevamente diferencias entre el segmento satisfecho/certificado y los segmentos: satisfecho/no certificado,
insatisfecho/certificado e insatisfecho/no certificado.

En el caso de las y los certificados/satisfechos se relaciona a la institucién principalmente con un proceso evaluativo y/o de
certificacion, ademas de ser una entidad publica. Mientras que, los tres segmentos restantes lo asocian a una ayuda o apoyo,
que valora la actividad profesional que desempefian, haciendo relacién mas bien a un reconocimiento por parte de un externo.

Si bien en el segmento certificado/satisfecho hay mayor mencion sobre un proceso de certificacion y evaluacion, es posible notar
que las y los entrevistados que cursaron un proceso formativo previo a certificarse, relacionan directamente el aprendizaje
obtenido en ese curso a ChileValora, asociando los nuevos conocimientos obtenidos durante el curso a ChileValora, esto, permite
nuevamente interpretar que estaban pensando que el curso fue impartido por la misma institucidén que otorga el certificado.

“Lo primero es los cursos y como su eslogan, su logotipo se puede decir” (Hombre, satisfecho/certificado, manufactura
metdlica)

21 Sin importar si declaraba conocer o no previamente ChileValora.
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“No sé, es como una ayuda, que le ayuda a uno a profesionalizarse mds, es como "oiga, les vamos a dar mds herramientas, el
gobierno les va a dar mds herramientas para que puedan ejercer mejor su trabajo”, una cosa asi” (Mujer,
insatisfecha/certificada, educacion)

“Que valora los cursos y a las personas que se interesan por dichos cursos. O sea, no sé, que tenemos apoyo, que alguien nos
valora” (Mujer, satisfecha/no certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

En cuanto a las ventajas y desventajas de ChileValora como ente evaluador, es posible distinguir diferencias entre satisfechos e
insatisfechos. Generalmente, insatisfecho/certificado e insatisfecho/no certificado tienen una impresion negativa acerca de la
entidad estatal. Al tener una mala experiencia durante algun punto del proceso, se asoci6é a una desventaja del certificado
provisto por ChileValora. Otorgando un mal funcionamiento a la pertenencia al sector publico de la entidad o a la obtencion de
una certificacién que no es diferenciadora en el rubro evaluado.

“Asi tan bdsica como fue, no, me da lo mismo, si hubiese sido mds power, si, me hubiese interesado. De hecho, por eso llegé un
momento que ya la certificacion me dio lo mismo porque la encontré tan bdsica. De hecho, me preguntaba que qué me van a
certificar si fue tan bdsica" (Mujer, insatisfecha/no certificada, comercio)

“Da lo mismo yo creo, porque si es privado tendria el mismo valor, o tal vez seria mds estricto, si es privado porque tal vez van a
buscar profesionales que sepan en el drea a la que van a evaluar” (Hombre, insatisfecho/certificado, construccion)

En el caso de satisfechos, es una ventaja que la certificacion sea provista por un ente estatal, resaltando la preocupacién del
Estado por los trabajadores/as y la oportunidad de una certificacidn que no tiene costos??, haciendo accesible un reconocimiento
que por otros medios no podrian obtener.

“Tiene mucho valor porque no todas las personas tienen el acceso al estudio y poder adquirir conocimientos de manera tan no
fdcil, sino que al alcance de todos” (Hombre, satisfecho/certificado, construccion)

“De que yo también se lo dije, le dije que nunca me imaginé yo, que como que el gobierno haria esta inversion, le dije yo, como
para saber, le dije yo, como estamos la gente trabajando en el campo, cudles son nuestras condiciones” (Mujer, satisfecha/
certificada, agricola y ganadero)

6.7 Problemas en el proceso

Se debe precisar que los problemas son en casos especificos, por lo que una mencién de este tipo es poco frecuente en las
entrevistas. De los pocos casos identificados es posible mencionar:

(i) Relacion con el contexto de pandemia por COVID-19: durante el contexto de crisis sanitaria, fue latente la
inconformidad con la falta de cercania interpersonal producto de los protocolos sanitarios. La experiencia con el
proceso se vio afectada en situaciones cotidianas de (i) inseguridad para realizar un viaje interregional con el fin de
certificarse o (ii) gastos monetarios inesperados, asociados a movilizarse desde otra region hasta Santiago, en mas
de una ocasidn para certificarse.

“El hecho de que haya sido como en pandemia fue lo unico malo porque era todo muy estricto, tuvimos que ir con trajes,
mascarillas, pero no de las mascarillas que al principio se ocupaban, sino mascarillas con filtro parecidas a las que ocupan los
pintores, mascarillas grandes” (Hombre, satisfecho/no certificado, construccién)

(ii) Recepcidon de resultados: en los segmentos entrevistados, se identifica un fendmeno de brecha digital,
especificamente el uso de tecnologias de comunicacion y su frecuencia de uso. En ciertos casos el correo electrénico
no se suele revisar. De hecho, hay una mayor comodidad con el contacto via llamada telefénica o mensaje de
WhatsApp para recibir informacion a lo largo del proceso. Lo anterior, podria tener relacidn con la frecuente queja

22 Splo uno de los casos entrevistados menciond un pago previo a certificarse. En general, solo entre el 3 y 4% del total de
beneficiarios de ChileValora hace un pago al llevar a cabo el proceso.
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de no recepcién de resultados por parte de los segmentos satisfecho/no certificado e insatisfecho/no certificado.
Ademas, de impactar en el entendimiento de cdmo se estan comunicando los resultados detallados.

Que los segmentos no certificados tengan poca claridad acerca de si obtuvieron o no su certificaciéon, podria tener como
consecuencia que por el hecho de haber participado en el proceso de evaluacion signifique autopercibirse como certificados.
Elemento relevante para la mencion de ser un beneficiario certificado, sin el hecho de ser considerado como certificado por
ChileValora.

(iii) El tiempo transcurrido entre la evaluacién y la recepcién del resultado

La recepcion de resultados se considera como la recepcion de la certificacidn. Gran parte de los segmentos satisfechos e
insatisfechos hacen mencion de una notificacion via correo, que informa de la certificacion, pero sin resultados detallados. El
tiempo aproximado de dos meses o menos. En casos especificos?® se sobrepasan los dos meses de espera.

Finalmente, al observar los resultados cuantitativos, la cantidad de personas afectadas por problemas no permitieron hacer
analisis estadisticos. Para el caso cualitativo, se identifica de igual manera casos aislados ya retratados. De todos modos, lo ya
expuesto necesita atencion, sobre todo, si se mantiene el estado de pandemia y por ende, los protocolos sanitarios que trae
consigo.

Otras menciones con poca frecuencia en el estudio cuantitativo fueron arbitrariedades o falta de conocimiento del evaluador,
menciones respecto de falta de informacidn, especialmente relacionada con la entrega del certificado. Para el caso cualitativo,
se profundiza en estos casos, en los apartados anteriores (6.2).

Por ultimo, se observé en los resultados cuantitativos una muy baja cantidad de casos con percepcion de discriminacion entre
las y los evaluados. Mientras que en la profundizacién cualitativa no se hace mencion de situaciones relacionadas con este
comportamiento social.

6.8 Principales fortalezas del proceso

A continuacidn, se resumen las principales fortalezas del proceso para los segmentos satisfechos. Cabe precisar que, de un total
de treinta y dos entrevistas, veinticuatro corresponden al segmento satisfecho, especificamente, veinte al segmento
satisfecho/certificado y cuatro al segmento satisfecho/no certificado. En estos veinticuatro casos, se profundizé en la siguiente
pregunta: “¢Qué diria usted que fue lo que lo dejé mas satisfecho?”. Al respecto, uno de los elementos de mayor satisfaccion es
la fortaleza de los beneficios obtenidos al certificarse (segmento Satisfecho/Certificado).

Los beneficios percibidos guardan relacién con la comprension del proceso de evaluacion y certificacion de competencias
laborales como un desafio personal, donde la obtencion de la certificacion se corresponde con una satisfaccién de superacion
de las expectativas.

“La licencia, eso, quedé super satisfecho porque de una u otra manera aumenta el nivel de profesionalismo que uno necesita,
da un poco mayor de seriedad a todo” (Hombre, Satisfecho/ Certificado, construccién)

En la practica, los beneficios apuntan principalmente al crecimiento profesional, identificandose: |) poder desempefiar de mejor
forma las labores en el lugar de trabajo (percepcion de mayor profesionalismo y seguridad en sus funciones); Il) reconocimiento
por parte del empleador y de los compafieros de trabajo; Ill) mejor evaluacién de desempeiio por parte del empleador; 1V)
incremento salarial y/o u nuevas responsabilidades; v) conseguir un nuevo empleo.

23 Una demora mayor a la informada en la etapa inicial, es atribuida a la pandemia por parte de las y los evaluados. No se
identificé mayor insatisfaccidén en los evaluados, ya que el contexto de pandemia les dota de mayor paciencia y comprension
ante los retrasos.
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“La verdad en resultados yo me siento feliz con lo que hago, y lo que aprendi que lo he podido ejercer, el trabajo ya es mejor, el
sueldo también es mejor porque no estd de mds” (Mujer, Satisfecha/Certificada, construccion)

Respecto al evaluador/a, tanto en el segmento Satisfecho/Certificado como en el segmento Satisfecho/No Certificado se observa
satisfaccion respecto al rol que cumple la persona evaluadora, destacando su transparencia, atencion, voluntad, disponibilidad
y esfuerzo. Particularmente, estas cualidades sobresalen al contextualizarlas en un escenario de pandemia, donde los y las
beneficiarias valoran el rol de la persona evaluadora pese a las dificultades procedimentales para la realizacién del proceso
(distanciamiento social, protocolos sanitarios).

Si bien los cursos que algunos de las y los beneficiarios realizaron con anterioridad a la evaluacidn de competencias laborales no
son dictados por ChileValora, es posible identificar la satisfaccidn respecto a los centros de evaluacién y certificaciéon de
competencias laborales.

Al respecto, se observa que gran parte de la satisfaccion se centra en el aprendizaje y los conocimientos obtenidos, asi como en
el rol que cumple la persona encargada de ejecutar el curso. Ademas, se observa una particular satisfacciéon respecto a la
pertinencia de los contenidos incluidos en la programaciéon de estos cursos, cuyo valor es independiente a la obtencién de la
certificacion, pues estd presente tanto en el segmento Satisfecho/Certificado como en el segmento Satisfecho/No Certificado.

“Yo le diria que el hecho de que el evaluador siempre estuvo atento durante lo prdctico, y de haber estado viendo el
procedimiento, preguntdndome cosas, siempre estuvo ahi presente haciendo bien su pega” (Hombre, Satisfecho/Certificado,
elaboracién de alimentos y bebidas)

Por ultimo, el segmento Satisfecho/Certificado en ocasiones menciona su satisfaccidn respecto al rol que cumple el presente
estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso de evaluacidn y certificacién de competencias laborales ChileValora.
Especificamente, se valora el seguimiento del proceso (por parte de ChileValora) y la posibilidad de proveer opinién (por parte
del beneficiario). Este circuito de retroalimentacion se condice con los drivers de satisfaccion en cuanto drivers de fidelidad,
donde la mantencién de altos niveles de satisfaccion permite que los y las usuarias valoren positivamente el servicio de
ChileValora, y, probablemente, lo recomienden.

Tabla 25. Cuadro Resumen drivers de satisfaccién (segmentos Satisfecho)

Aspectos de mayor satisfaccion o fortalezas Oportunidades de Mejora

- Comunicar la informacion de forma directa y

- Beneficios obtenidos al certificarse. personalizada, principalmente en etapas |)
- Rol que cumple la persona evaluadora. informacion inicial y 1) resultados de
evaluacion.

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacion de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

En concordancia con lo anterior, la evaluacidn de los elementos que permiten medir las oportunidades de mejora es fundamental
para aumentar la fidelidad a la empresa o servicio. Por ello, el segundo indicador para evaluar la satisfaccion es la pregunta:
“éQué se podria haber hecho para mejorar su experiencia?”.

Uno de los aspectos mas mencionados para mejorar la experiencia en el proceso de evaluacidn y certificacion de competencias
laborales hace referencia a la comunicacidon, donde los segmentos satisfechos plantean dos sugerencias al respecto:
comunicacion directa y comunicacidn personalizada.

Sobre la primera sugerencia, comunicacion directa, que la certificacién y notificacion de resultados llegue en primer lugar al
beneficiario y no al empleador, supervisor o el sindicato. Esto con el fin de que la o el beneficiario no se sienta desplazado en el
proceso.
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De esta forma, se evita confusidn acerca de los canales a través de los cuales se comunica la informacidn post evaluacién y, se
satisface la demanda de comunicacion personalizada al tener sitio una recepcién correcta de resultados individualizados.

En suma con lo anterior, cabe destacar que el tiempo transcurrido entre la evaluaciéon y la recepcién de resultados es un factor
que en la mayoria de los casos es efectivo y produce satisfaccion?* entre las y los beneficiarios, destacdndose por ser un proceso
transparente y expedito.

Sobre la sugerencia de una comunicacion personalizada, guarda relacién con la demanda de: (I) asistencia presencial de la
persona evaluadora para la entrega tanto de la informacion inicial (primera etapa) como de los resultados (Ultima etapa). Al
respecto, la cercania durante el proceso produce satisfaccion en la experiencia de los y las beneficiarias, independiente de si su
experiencia de evaluacidn y certificacidon fue de manera personal, impersonal o ambas. Por su parte, la comunicacion impersonal
del proceso (via correo electrénico, llamada por teléfono, WhatsApp) se comprende como parte de una nueva normalidad, pues
entienden que la experiencia se circunscribe en un contexto de pandemia que obliga a considerar los canales mencionados,
aunque el correo no parece ser un medio usual de comunicacion en los entrevistados. (Il) Proveer de la certificaciéon de manera
fisica, la demanda de ceremonia es aislada, pero tiene que ver con dar un mejor cierre al proceso, desde la perspectiva de los
beneficiarios.

Finalmente, se podria sugerir revisar alternativas para los beneficiarios que no residen en la capital de Chile y deben viajar a la
region metropolitana para certificarse. Si bien la presente precision se realiza a partir de un inconveniente particular, incentivar
la descentralizacidn de los centros de evaluacion podria evitar futuros inconvenientes.

6.9 Principales debilidades del proceso

A continuacion, se resumen las principales debilidades del proceso para los segmentos insatisfechos. Cabe precisar, de un total
de treinta y dos entrevistas, solo ocho corresponden al segmento insatisfecho, especificamente, cuatro al segmento
insatisfecho/certificado y cuatro al segmento insatisfecho/no certificado. En estos ocho casos, se profundizé en las siguientes
preguntas: “Qué diria usted que ha sido lo que le ha causado mayor insatisfaccién?” y “éQué se podria haber hecho para revertir
la mala experiencia?”.

De forma general, tanto en el segmento Insatisfecho/Certificado e Insatisfecho/No Certificado predomina una insatisfaccion
general con el proceso de evaluacion y certificacion de competencias laborales. De los elementos productores de insatisfaccion
fue posible identificar oportunidades de mejora en cada una de las etapas, con el objetivo de revertir la mala experiencia de los
y las beneficiarias con el servicio de ChileValora.

Tabla 26. Resumen drivers de insatisfaccién (segmentos Insatisfecho)

Aspectos de mayor insatisfaccion o
debilidades

Oportunidades de Mejora

- Comunicar la informacion sobre la obtencién
o no de certificacion. (Principalmente
segmentos no certificados)

-Comunicar los resultados detallados a los
beneficiarios/as

- Comunicar el rol que cumple ChileValora en
relacion al rol que cumple el centro de
evaluacion, a fin de no atribuirse insatisfaccion
a Chile Valora.

-Evaluaciones estandarizas y/o faciles (afectan
legitimidad de la certificacion)

-Resultados que no reflejan el desempefio
percibido por el evaluado.

- Desconocimiento de la obtencidn (o no) de la
certificacién.

-Ausencia de resultados detallados

-Correo electrénico como medio preferencia
de comunicacion

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacion de competencias laborales de ChileValora, 2021-22

24 Las y los beneficiaros se muestran mucho mas comprensivos y pacientes con los plazos en el contexto de pandemia.
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Respecto a las oportunidades de mejora que deberian implementarse para revertir la insatisfaccion con el servicio, se sugiere, al
igual que en el capitulo anterior, la revision de aspectos comunicativos entre los y las beneficiarias y ChileValora.

Reforzar dentro de la informaciodn inicial el rol de ChileValora, con el fin de evitar insatisfaccion que tiene relacion con una mala
experiencia en cursos de formacién previo a la certificacidn o la ausencia de notificacién por parte de un centro evaluador acerca
de si logro o no obtener certificado.

Por su parte, para el segmento Insatisfecho/No Certificado es indispensable que se comunique posterior al proceso de evaluacion
y certificacidn de competencias laborales, el estado evaluativo e impacto de la certificacidn, con el objetivo de hacer seguimiento
de la experiencia de servicio.

“Nunca mds me llamaron, de hecho, ni siquiera me llamaron si habia puesto ya en prdctica lo que habia aprendido ahi,
entonces no, nada, ni siquiera lo puse en prdctica, no se preocuparon si lo que ellos ensefiaron habia sido efectivo, un
seguimiento, que yo creo que es muy bueno hacer un seguimiento en este caso a tus clientes o tus estudiantes, segtin como lo
tomen, porque da mds confianza, mds credibilidad” (Mujer, Insatisfecha/No certificada, comercio)

Respecto al rol de la persona evaluadora, se observan oportunidades de mejora que surgen desde ambos segmentos, el
Insatisfecho/Certificado y el Insatisfecho/No Certificado, pero que son posibles distinguir segin el rubro de los y las beneficiarias.

Se plantea la necesidad de realizar una consulta o diagnéstico?® antes de la evaluacidn, de tal forma que la persona evaluadora
tenga en consideracién los conocimientos y habilidades de las y los beneficiarios, ya que, en los segmentos insatisfechos, podria
significar que se sientan menos involucrados ante la ausencia de diagndstico.

7. DISCUSION CUALITATIVA-CUANTITATIVA

En el siguiente apartado se expone una sintesis de algunos de los resultados mas relevantes del estudio haciendo énfasis en la
interseccidn entre los resultados cuantitativos y cualitativos. Se recuerda que los resultados de una investigacion cualitativa no
son extrapolables a la poblacion en su totalidad, debido a la seleccién de muestra, métodos de entrevista y al tamafio de la
muestra.

Satisfaccidon e insatisfaccion con el proceso de evaluacidn y certificacion de competencias laborales

Si nos referimos a los resultados cuantitativos obtenidos, se reportan diversos aspectos diferenciadores que alcanzan altos
porcentajes de menciones en la pregunta abierta para los polos de satisfaccion. En primer lugar, se ubica el cumplimiento de las
expectativas (33% de menciones), seguido por los evaluadores y evaluadores claros en el contenido (24% de menciones) y una
excelente forma de evaluacién (23% de menciones). Adicionalmente, también cabe destacar otras categorias tales como el
profesionalismo del evaluador y la generacion de nuevos aprendizajes, ambos con 12% de menciones cada uno.

Durante la profundizacién cualitativa, el cumplimiento de expectativas se tradujo como la consecucion de un (1) logro personal
y () fortalecimiento del curriculum. Mientras que el profesionalismo del evaluador, en lo cualitativo, se identific6 como
valoracién a la entrega de espacio para que el evaluado/a desarrollara sus funciones con libertad y tranquilidad.

En cuanto a nuevos aprendizajes; la valoracion de estos en la profundizaciéon cualitativa se relaciona con los nuevos
conocimientos adquiridos durante un curso llevado a cabo previo a la certificacidén provista por ChileValora.

En el caso de lo negativo, La falta de informacién post evaluacion alcanzé un 32% en el estudio cuantitativo, lo que podria
sefialar una ausencia de sistematicidad en el proceso si se contrasta con los resultados cualitativos, que en los segmentos

25 |a sugerencia anterior se efectta a partir de un hecho expuesto en el segmento Insatisfecho/Certificado y apunta a la insatisfaccién que
surgié en un beneficiario evaluado al notar que su compariero analfabeto funcional no fue ayudado. Al momento de ejecutar la evaluacién
escrita, el evaluador segun palabras del beneficiario no desarrollo mayores acciones, lo que tuvo como consecuencia que el compafiero del
beneficiario reprobara. De alguna manera, se da a entender que con un diagndstico previo, ChileValora podria tener mayor conocimiento de
los beneficiarios del proceso.
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satisfecho/no certificado e insatisfecho/no Certificado, identificd ausencia de resultado post evaluacion, por lo que hasta el dia
de hoy no saben si son o no certificados.

Por ultimo, el estudio cuantitativo reportd que un 32% de beneficiarios/as insatisfechos hace mencién a una evaluacién que
no represento sus conocimientos. En la profundizacion cualitativa, alcanzé notoriedad en los segmentos insatisfechos la
disconformidad con los resultados de la evaluacién. Ademas, cuando los beneficiarios y beneficiarias sefialan que la evaluacién
no representa su desempenio, tienden a culpar el criterio de la persona evaluadora.

Tabla 27. Sintesis principales hallazgos satisfaccién e insatisfaccién

Fase cuantitativa (Datos) Principales aspectos
(polos) de satisfaccion general

Fase cualitativa (Comprension del fenémeno)

(1) Cumplimiento de expectativas se tradujo
como la consecucion de un (1) logro
personal y (Il) fortalecimiento del
curriculum.

(i) Cumplimiento de expectativas (33%)

(1 El profesionalismo del evaluador, se
identificé como valoracion a la entrega de
espacio para que el evaluado/a desarrollara
sus funciones con libertad y tranquilidad.

(ii) Profesionalismo del evaluador (12%)

() En cuanto a nuevos aprendizajes; la
valoracién de estos en la profundizacidén
cualitativa se relaciona con los nuevos

(iii) Nuevos aprendizajes (12%) conocimientos adquiridos durante un curso

llevado a cabo previo a la certificacion

provista por ChileValora.

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificaciéon de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
Evaluacidon de la informacidon sobre el proceso

Entre los diversos segmentos estudiados, el informe cuantitativo observé diferencia significativa entre personas certificadas y
no certificadas, donde la evaluacidn positiva acerca de la informacidn sobre el proceso fue de 90% en el primer grupo, mientras
que en el segundo grupo alcanzo un 79%.

Lo anterior, puede tener relacién con que el segmento Insatisfecho/No Certificado, durante la profundizacion cualitativa, repara
en poca informaciéon detallada (beneficios de la certificacion/contenido de la evaluacién) o informalidad en la reunién pactada
para la entrega de informacion inicial.
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Tabla 28. Ssintesis principales hallazgos informacién sobre el proceso

Fase cuantitativa (Datos) satisfaccion con la
informacion inicial

Fase cualitativa (Comprension del fenémeno)

(i) Evaluacidn positiva acerca de la informacion

inicial en certificados (90%) El segmento Insatisfecho/No Certificado, durante la

profundizacion cualitativa, repara en poca informacion
detallada (beneficios de la certificacién/contenido de
la evaluacién) o informalidad en la reunién pactada
para la entrega de informaciodn inicial

(ii) Evaluacidn positiva acerca de la informacion
inicial en no certificados (79%)

Fuente: Estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacion de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
Evaluacion de la persona evaluadora

Al revisar los resultados cuantitativos, la calificacién general de las personas evaluadoras alcanzé una nota positiva (6 y 7) en el
92% de los casos. Esta buena evaluacidn también se puede observar en la profundizacién cualitativa, donde gran parte de los
segmentos analizados destacan la labor del evaluador o evaluadora en el proceso de evaluacidn y certificacion, especialmente
en los ambitos de comprensidn, coordinacién y resolucién.

En los resultados cuantitativos, 716 casos indicaron haber recibido sugerencias, un 66% indicé que fue antes de la evaluacién,
57% durante la evaluacién y 64% después de la evaluacion. En los resultados cualitativos, la entrega de sugerencias por parte de
la persona evaluadora tiene lugar previo o durante la evaluacion. Sin embargo, a la hora de profundizar en retroalimentacion
por parte del evaluador dicha tarea es mas bien aislada.

En la profundizacién cualitativa, en el caso de recibir sugerencias se hacen menciones mayoritarias a la orientacién o contencién
en el manejo de la evaluacién; momentos en que el evaluado pudiese encontrarse nervioso. Las sugerencias provistas por el
evaluador suelen referirse a mantener la calma o instruccidon formal. En ningun caso refiere a contestar contenidos de la
evaluacion tedrico o practica.

Tabla 29. Sintesis principales hallazgos evaluacién de la persona evaluadora

Fase cuantitativa (Datos) Fase cualitativa (Comprension del fenémeno)

(i) Gran parte de los segmentos, durante la
. e profundizacién cualitativa, sin importar si
(i) La calificacién general de las personas . . .
. N son satisfechos o insatisfechos, destacan la
evaluadoras alcanzé una nota positiva 6 y 7 L
(92%) labor del evaluador/a (comprension-
? coordinacién- resolucion) en el proceso de
evaluacion y certificacion.
(ii) La entrega de sugerencias por parte de la
(ii) 716 casos indicaron haber recibido persona evaluadora tiene lugar previo o
sugerencias, un 66% indicé que fue antes de durante la evaluacién. Sin embargo, a la hora
la evaluacién, 57% durante la evaluacién y de profundizar en retroalimentacién por
64% después de la evaluacion. parte del evaluador dicha tarea es mas bien
aislada.

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacion de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
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Satisfaccidn con la etapa de evaluaciéon de competencias laborales

El informe cuantitativo reportd resultados muy positivos para el contenido de la evaluacidn en relacién con el perfil a certificar,
con una evaluacidn neta de 90%. Ademas, un 83% destaco lo apropiado del nivel de dificultad de la evaluacidn.

En el caso de la profundizacion cualitativa, la dificultad y pertinencia del contenido de la evaluacion se relacionan, ya que la
dificultad es declarada como suficiente y aprobada mayoritariamente en las y los beneficiarios, esto debido a la correspondencia
que tiene lo evaluado con las tareas que ejecutan a diario en su lugar de trabajo. En tanto, la evaluacién es considerada
pertinente, ya que evalua lo que hacen a diario y, al mismo tiempo, realizar sus labores cotidianas no les exige mayor dificultad
que la aceptable.

De todos modos, es importante considerar que cuando la evaluacion es considerada facil puede afectar en la legitimidad de la
certificacion.

En cuanto al medio para el envio de certificado, las menciones al correo electronico como medio fueron frecuentes en los
segmentos certificados, esto se relaciona con el 64% reportado por el estudio cuantitativo.

Una diferencia entre ambos informes (cuantitativo-cualitativo), es que para la comunicacion de la obtencion de la certificacidon

el andlisis cualitativo identific6 una mayor presencia en la comunicacién de resultados via el empleador, mientras que en los
resultados cuantitativos, esta via informativa solo alcanzé un 6%.

Tabla 30. Sintesis principales hallazgos evaluacién de competencias laborales

Fase cuantitativa (Datos) Fase cualitativa (Comprension del fenémeno)

Dificultad y pertinencia del contenido de la evaluaciéon
(i) Aprobacién del Contenido de la evaluacién | se relacionan, ya que la dificultad es suficiente y

en relacion al perfil a certificar (90%) aprobada mayoritariamente en las y los beneficiarios,
debido a la correspondencia que tiene lo evaluado con
las tareas que ejecutan a diario en su lugar de trabajo.
La evaluacidn es pertinente, ya que evalta lo que hacen
a diario y, al mismo tiempo, realizar sus labores
cotidianas no les exige mayor dificultad que la
aceptable.

(ii) Aprobacién del nivel de dificultad de la
evaluacion (83%)

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacion de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
Evaluacidn de la etapa de certificacion de competencias laborales

Acerca de los hitos del proceso de certificacion retratados en los resultados cuantitativos; en un 66% se reporta la correcta
recepcion del certificado por correo electrénico, elemento que de igual manera se identificé en gran nimero, a través de los
entrevistados en la etapa cualitativa.

En el 49% de los casos se reportd la recepcion de un diploma via correo o direccidn particular, porcentaje mayor a la ocurrencia
aislada que fue posible identificar en la profundizacién cualitativa

En lo que refiere a la ocurrencia de una ceremonia de certificacidn, en los resultados cuantitativos solo 76 casos calificaron este
hito dentro del proceso de certificacion. De la misma manera, en el informe cualitativo se hizo mencion de este hito en casos
particulares

Cabe sefialar un elemento que puede ser perjudicial para la satisfaccién con el proceso de certificacion- es la recepcion del
portafolio de evidencia del proceso. Si en el caso cuantitativo Unicamente un 31% indica haberlo recibido, en el caso cualitativo
no existen certezas o recuerdos, en gran cantidad de casos, acerca de sus resultados detallados.
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55% de los casos dentro de la zona centro tuviesen una menor evaluacién positiva acerca de cémo recibian el certificado, en
concordancia con lo anterior los segmentos Satisfecho/Certificado e Insatisfecho/Certificado, dentro de la muestra cualitativa
identificaron en la zona centro una mayor demanda por resultados detallados.

Si se hace una distincién por rubro, recalcando la diversidad de casos y la no relacién estadistica para la muestra cualitativa, fue
posible identificar que la entrega fisica o la existencia de una ceremonia fueron parte del rubro transporte y logistica, ademas
de construccion.

En el rubro gastronomia, hoteleria y turismo, ademds de elaboracién de alimentos y bebidas, se identifica mayor mencidn a la
ausencia de resultados detallados una vez recibida la certificacidn en el correo electrénico.

Beneficios de la certificacion

Al observar los resultados cuantitativos, los beneficios percibidos con mayor frecuencia fueron poder realizar mejor su trabajo
con 74% y valoracién de la jefatura con 61%. Se complementa esos datos a partir de lo cualitativo con los motivos que
permitieron ejecutar mejor su trabajo, esto, tiene relacion con el respaldo material del certificado y la seguridad para
desempeiiar sus funciones luego de certificarse. Por otra parte, el reconocimiento de la jefatura se traduce en felicitacion por
el logro obtenido.

Los beneficios percibidos en menor medida por parte del estudio cuantitativo fueron la obtencién de nuevas responsabilidades
con un 46%, incremento salarial con un 36% y nuevos clientes o nuevos trabajos con 34% y 26% respectivamente. A partir de
estos datos, desde el estudio cualitativo se refuerza que un aumento de responsabilidades no necesariamente significé un
aumento de sueldo.

“La empresa me informo del curso que se iba a realizar, y eso, de ahi nos pusimos de acuerdo en los dias. Los principales
beneficios fueron que, bueno, me dieron mds acceso al drea de produccion de la empresa, igual me subieron el sueldo un poco
mds y también el puesto de trabajo” (Hombre, satisfecho/certificado, manufactura metilica)

En diferencias por rubro: para el caso cualitativo no se puede hacer mencidén a mayores beneficios en drea construccién, ya que
los casos tienen experiencias disimiles. Sin embargo, la mencidn al area de gastronomia, hoteleria y turismo acerca de contribuir
a mejorar sus aspectos de trabajo o valoracién de la jefatura se da con frecuencia, sobre todo en la certificacién como
manipuladora del programa de alimentacién escolar.

“Cambio, como yo le digo, uno puede delegar trabajo también, y todo. El supervisor se comunica conmigo; yo a mis
compafieras les informo digamos” (Mujer, satisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y turismo)

“Si, a mi jefa le conté, y el colegio igual, y me felicitaban. Estaba contenta porque me dijeron "felicitaciones porque es
importante... lo vi asi, lo vi como ya, eso me hizo el cambio un poco de mentalidad, porque yo decia de repente "no soy capaz",
me veia como no capaz, entonces como eso fue como un logro mas” (Mujer, satisfecha/certificada, gastronomia, hoteleria y
turismo)
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Tabla 31. Sintesis principales hallazgos beneficios de la certificacion

Fase cuantitativa (Datos) Principales beneficios
percibidos por certificados

Fase cualitativa (Comprension del fendmeno)

(i) Los motivos que permitieron ejecutar mejor su
trabajo, esto, tiene relacién con el respaldo material
del certificado y la seguridad para desempefiar sus
funciones luego de certificarse

(i) Poder realizar mejor su trabajo (74%)

(i) El reconocimiento de la jefatura se traduce en

i I i6 la jefat 1%).
(i} valoracion de la jefatura (61%) felicitacion por el logro obtenido.

(iii) Un aumento de responsabilidades no
necesariamente signific6 un aumento de sueldo, a
partir del relato de las y los beneficiarios.

(iii) Obtencidn de nuevas responsabilidades
(46%)

Fuente: Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacidn y certificacion de competencias laborales de ChileValora, 2021-22
Conocimiento de ChileValora

Los datos cuantitativos arrojaron que solo un 55% de los beneficiados conocia Chilevalora y sabia que el beneficio es entregado
por dicha institucion, mientras que en la profundizacién cualitativa se identific6 un desconocimiento transversal en los
beneficiarios, aunque cabe destacar la existencia de un mayor conocimiento en el segmento satisfecho/certificado. En tanto, se
recuerda que, en la profundizacion cualitativa, a la institucion también se le asociaba con cursos o apoyo profesional, por lo
que el rol que cumple ChileValora a ojos de los entrevistados se puede considerar poco claro.

Es posible hacer mencién a los datos obtenidos por el andlisis cuantitativo, esto, ya que arrojaron que un 66% de quienes
conocian Chile Valora, sabian que se trataba de una entidad estatal. A partir del analisis cualitativo, esto se repite en la medida
gue las asociaciones espontaneas de quienes conocian previamente la institucion hablan de una entidad “parte del gobierno”.

Problemas en el proceso

Al observar los resultados cuantitativos, |la cantidad de personas afectadas por problemas fue bastante pequefia (3%), por lo
que no fue posible hacer aperturas estadisticas para el detalle de los tipos de problemas o el resultado de dichas situaciones. No
obstante, en el caso cualitativo se identifican casos aislados con problemas para (I) movilizarse desde otras regiones hacia
Santiago, (Il) malas experiencias en cursos cargo de entes distintos a ChileValora y (lll) una notoria brecha digital en el uso del
correo electrdnico.

Otras menciones con poca frecuencia en el estudio cuantitativo fueron arbitrariedades o falta de conocimiento del evaluador y
menciones respecto de falta de informacidn especialmente relacionada con la entrega del certificado. Para el caso cualitativo,
fueron los segmentos insatisfechos donde de manera aislada se pudo identificar (i) critica a las habilidades de la persona
evaluadora (ii) calificaciones arbitrarias del evaluador, que no se condicen con lo percibido por el beneficiario/a.

Por ultimo, se observé en los resultados cuantitativos una muy baja cantidad de casos con percepcion de discriminacién entre
las y los evaluados (2%). Mientras que en la profundizacién cualitativa no se hace mencidn a situaciones relacionadas con este
comportamiento social.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1. Conclusiones

El nivel de satisfaccién que alcanzaron personas beneficiarias del Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias
Laborales de ChileValora es alto, con un 85% de satisfaccion neta en la cohorte comprendida entre los meses de junio de 2020y
junio de 2021. Este alto nivel de satisfaccion presenta diferencias significativas segun el resultado de la evaluaciéon del proceso,
ya que entre las personas certificadas la evaluacién neta es mayor (89%), mientras que disminuye significativamente entre las
personas no certificadas (45% de evaluacién neta). En este sentido, es posible concluir que un factor relevante de la satisfaccion
esta relacionado con el resultado de la evaluacion, lo que también fue verificado como conclusion del andlisis CHAID aplicado,
donde la principal variable para generar diferencias significativas entre los niveles de satisfaccion es el resultado de la evaluacion.
Entre las personas certificadas, segun el analisis cualitativo, la principal idea asociada a dicha alta satisfaccion es la obtencién del
certificado y su valoracion como logro personal. No obstante lo anterior, también cabe mencionar que, pese a esta vision positiva
en términos generales, las personas beneficiaras también son capaces de plantear visiones mas criticas respecto de otros
aspectos asociados al proceso, tales como la entrega de informacion.

Por otra parte, cabe destacar que la figura de evaluador o evaluadora es calificada con altos niveles de satisfaccién tanto a nivel
general (89% de evaluacion neta), como también en sus diversos atributos. La persona evaluadora puede considerarse una
fortaleza dentro de proceso de certificacidon tanto en su desempefio técnico como subjetivo, asi se registré un rol de contencion
y apoyo para las personas beneficiarias, lo cual se observa tanto en los resultados cuantitativos y cualitativos del estudio. En los
casos en que los beneficiarios/as manifestaban criticas sobre algunos contenidos de la evaluacién, aun asi, mantuvieron una alta
satisfaccion con el evaluador/a, aunque cabe destacar que los casos en que se daban estas criticas son minoritarios.

La descripcion anterior se refuerza con el hecho de que gran parte de las personas beneficiarias sefialaron haber recibido
sugerencias para mejorar su desempefio por parte de los evaluadores, las cuales se manifiestan tanto antes (66%), durante (57%)
y después de la evaluacidn (64%), estos resultados son relevantes de ser analizados en tanto el evaluador no deberia realizar
sugerencias durante el proceso. Sin embargo, como se menciona con anterioridad, en caso que la persona evaluadora entregue
sugerencias durante la evaluacion, estas irian mayoritariamente a la orientacion o contencion en el manejo de la evaluacion. Por
ejemplo, en momentos en que la persona evaluada pudiese encontrarse nerviosa.

Un factor que atenua los resultados positivos de la satisfaccidn tiene que ver con el cumplimiento de los diversos hitos asociados
al proceso de certificacion. Asi, personas beneficiarias indican que no se cumplié con la participacidon en una reunidn informativa
con personas del centro de evaluacidn y certificacion (74% indicé que se cumplid), la entrega de un plan de trabajo de la
evaluacion (76%) o la entrega del manual del candidato/a (55%). Hay que tener en consideracion que los beneficiarios/as
Unicamente evallan aquellos aspectos del proceso que efectivamente pudieron conocer y experimentar, por lo que la evaluacién
positiva observada en el estudio debe asociarse a este horizonte de conocimiento de las personas.

Respecto del nivel de conocimiento de ChileValora, un 55% declaré conocer la institucion y saber que son ellos quienes entregan
la certificacion, mientras que un 17% conoce a la institucion, pero no la vincula con la entrega de la certificacion, y un 28%
derechamente indicé no conocer ChileValora, lo que puede interpretarse como un resultado bastante alto, considerando que la
encuesta se aplicé a personas que han tenido algun tipo de contacto con la institucidn. En este sentido, existe una paradoja al
observa la alta evaluacién positiva del proceso junto con un bajo conocimiento de la institucidon de ChileValora, lo que permite
interpretar que dicha evaluacién positiva podria estar vinculada al centro de evaluacioén.

Al poner atencidn a la alta satisfaccidon con el proceso de evaluacidn en general con sus atributos se observa que uno de sus
atributos disminuye significativamente respecto de los demads. La evaluacion del tiempo transcurrido entre la evaluacién y la
recepcion del resultado alcanza una neta de 66%. Esta baja evaluacién en este atributo también se refrenda en los resultados
cualitativos, en donde se destacé que existe una pérdida de contacto y falta de informacidén adicional en el periodo posterior a
la evaluacion y previo a la recepcién de los resultados, aunque en algunos casos ni siquiera se recibe dicha informacion; un 9%
de las personas indicaron que aun no le han entregado los resultados a nivel total, cifra que aumenta a 27% cuando se trata de
los no certificados, mientras que es de solo 8% en las personas certificadas.
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Estas cifras también plantean la problematica sobre una posible brecha digital que esté dificultando la entrega de los resultados
en algunos segmentos de la poblacidn beneficiaria, lo cual se ve reforzado por la evidencia obtenida en el anilisis cualitativo, en
donde uno de los problemas que se relevaron fue un posible desconocimiento de las instituciones participantes del proceso
(ChileValora y los centros de evaluacidn) respecto de las caracteristicas de sus beneficiarios, incluyendo potenciales brechas
digitales que dificultan la participacion efectiva en el proceso.

En cuanto al resultado de la evaluacidn, llama la atencién que un 94% del total de la muestra indicé haber aprobado dicha
evaluacion, cifra que se extiende a un 41% en el caso de los encuestados/as no certificados, lo que plantea interrogantes acerca
de si la informacidn sobre el resultado de su evaluacion estd siendo efectivamente entregada a los beneficiarios, o si esta
informacion esta siendo interpretada de manera correcta por los beneficiarios.

Por otra parte, segun los protocolos de la institucidn, es obligacidn entregar un informe de brechas a las personas no certificadas,
sin embargo, solo un 51% de los encuestados no certificados indico haberlo recibido, lo que plantea un problema respecto de
casi la mitad de las personas no certificadas que no indicaron haberlo recibido y, de este modo, es relevante profundizar sobre
el cumplimiento del protocolo, o si bien hubo algin tipo de problema de comunicacién para la entrega de informe.
Adicionalmente, otro problema asociado al informe de brechas se relaciona con su entendimiento, ya que a partir de los
resultados cualitativos se observé que en ocasiones habiendo recibido el informe, no necesariamente esto implicaba una
comprensiodn de sus resultados para los beneficiarios/as.

En relacidon con el cumplimiento de los hitos de certificacion, se detecté que dentro de la poblacién certificada existen
porcentajes relevantes de personas que afirman no haber recibido su certificado, diploma de certificaciéon y portafolio de
evidencias del proceso, por lo que no se estarian cumpliendo a cabalidad los diversos hitos de esta etapa final. Ademas, se
destaca que existe un porcentaje menor de usuarios que indican haber recibido su certificado en la zona centro del pais (53%),
mientras que entre quienes afirman conocer a ChileValora existen porcentajes mds altos de usuarios que recibieron su
certificado, diploma de certificacidn y portafolio de evidencias. Lo anterior refuerza la idea de que una forma de potenciar el
conocimiento de ChileValora podria estar relacionada con fortalecer el proceso de cumplimiento de los hitos de certificacion.
Por otra parte, solo un 8% de las personas certificadas indico haber participado en una ceremonia de certificacion.

No obstante, la etapa de certificacidn, en general, es evaluada de modo positivo, con una satisfaccion neta de 70%.En cambio
en sus dimensiones si bien se observa una disminucion en la satisfaccidon respecto de la pregunta general, de todos modos,
alcanzan netas positivas que fluctian entre un 37% para el tiempo transcurrido entre la recepcién de la evaluacién y la recepcion
del certificado, y un 49% para la informacion sobre cémo recibiria el certificado; entre quienes participaron de una ceremonia
de certificacion, existe una muy alta satisfaccién, con una satisfaccion neta de 81%.

Segun lo observado en los procesos de evaluacién y de certificacién, en ambos casos la dimensién peor evaluada son los tiempos
transcurridos en cada uno de estos procesos, a lo que se debe sumar que falta incluir también la medicién de la satisfaccidn con
los tiempos de otros hitos del proceso de certificaciéon, como, por ejemplo, a los tiempos entre que se contactan con el
beneficiario y se realiza la evaluacion. Este tipo de insumos, en las futuras mediciones, podria ser incorporado con el fin de
observar la satisfaccion de los usuarios tomando en consideracion que las dimensiones de tiempos son aquellas que se han
mostrado como mas deficientes seguiin lo expuesto en las respuestas de los beneficiarios.

En términos de los beneficios obtenidos a partir de la certificacidn, un resultado no esperado pero muy positivo que se observé
a partir de los resultados de la encuesta corresponde a un 36% de personas certificadas que indicaron que la certificacion les
ayudo a obtener un incremento salarial. Sin embargo, se observa que, tanto en este beneficio como en otros consultados, existen
indicios de una brecha de género que se expresa en mayores porcentajes de hombres que afirman haber obtenido beneficios de
la acreditacién respecto de los porcentajes de mujeres.

En el dmbito de la habilitacidn, un 50% de las personas encuestadas se encontrarian full habilitadas (es decir, respondieron con
notas 4 o 5 de acuerdo en todas las preguntas de la habilitacidn), cifra que es significativamente mayor en el caso de las personas
certificadas (51%) a diferencia de las no certificadas (39%). En tanto, un 49% fue clasificado como medio habilitado y un 1% como
no habilitado (notas 1 o 2 en todas las dimensiones de la habilitacién). Ademas, existe una brecha importante en las dimensiones
que conforman la habilitacidn, ya que existe un alto porcentaje de acuerdo respecto de que los beneficiarios tuvieron claridad
en cada etapa de los pasos a seguir y los procedimientos que se aplicarian (95% de acuerdo), sin embargo en el caso hipotético
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de que necesitaran informacidn sobre el proceso de evaluacién y certificacion, solo un 59% sabria donde acudir o con quién
contactarse, en cambio, que si tuvieran que someterse a un nuevo proceso de evaluacion y certificacidn, solo un 59% sabria a
dénde acudir o como solicitarlo.

En relacidon con la probabilidad de participar nuevamente en un Proceso de Evaluacién y Certificacion de Competencias
Laborales, en donde un 91% indicd que existe una alta probabilidad de que participe en un proceso similar nuevamente. No
obstante, al afiadir la condicionante de que el beneficiario tendria que pagar por el proceso, el porcentaje que cree que
participaria con una alta probabilidad disminuye a 59%.

A partir de estos resultados, se puede formular como una hipdtesis de trabajo que los buenos resultados en satisfaccién para el
proceso podrian relacionarse con el caracter gratuito del mismo y por consiguiente con expectativas distintas a servicios donde
el usuario debe pagar para tenerlos. Esto se reafirma con los datos manejados por la propia institucidn sobre el tema, ya que si
bien hay beneficiarios que financian con sus recursos su proceso de Certificacidn, se trata de un porcentaje menor. Para 2020,
alrededor del 3%, mientras que para 2021, cercano al 4% de las personas evaluadas para esos afios. Esta hipdtesis también se
sostiene en tanto los beneficiarios manifestaron visiones criticas en ambitos relevantes de la certificacion, tales como la entrega
de informacidn y los tiempos transcurridos entre las distintas etapas (ambos relevados como llaves de insatisfaccidn en el analisis
KDA), pero aun asi mantuvieron una alta satisfaccion por el proceso en términos generales.

8.2. Recomendaciones técnicas

Se exponen siete recomendaciones técnicas derivadas de los resultados del estudio de satisfaccién usuaria del Proceso de
Evaluacidn y Certificacion de Competencias Laborales de la cohorte comprendida entre junio de 2020 y junio de 2021. Estas
sugerencias se han formulado al corto y mediano plazo.

1. Verificar la entrega de los resultados de la evaluacion de competencias laborales a las personas beneficiarias

Al corto plazo, verificar si las personas de la cohorte analizada han recibido formalmente la informacién sobre el resultado de la
evaluacion en términos de aprobacion y no aprobacion. Los datos del estudio muestran que existe un segmento que no tiene
una completa claridad en esta materia.

2. Verificar la recepcion del certificado y diploma por las personas beneficiarias aprobadas

Al corto plazo, se recomienda tomar medidas de verificacidon de la recepcion del certificado y diploma por parte de las personas
que fueron acreditadas por ChileValora en la cohorte estudiada, lo que también debe proyectarse para futuros beneficiarios. La
informacion disponible de casos que no han recibido su documentacion al cumplir todos los requisitos planteados de la
certificacion laboral plantea una deuda con quienes fueron beneficiarios de ChileValora. Una vez verificados los casos con
entrega de la documentaciéon pendiente, certificado y/o diploma, se recomienda asegurar un procedimiento que permita su
acceso formal.

3. Diseiiar e implementar un procedimiento abreviado de control del cumplimiento de los hitos imprescindibles de las
etapas del proceso de evaluacion y certificacion

A corto plazo disefiar e implementar un procedimiento abreviado de control del cumplimiento de los hitos imprescindibles de
cada una de las etapas del proceso de evaluacidn y certificacidn. En los resultados del estudio se identifican actividades que no
se cumplieron a cabalidad y habria que prestar atencion en su vinculacién con las adecuaciones producto de la pandemia del
COVID-19: participacidn en una reunién informativa con personas del centro de evaluacion y certificacion; entrega de un plan
de trabajo de la evaluacion, entrega del manual del candidato/a; entrega de informe de brechas; demora en la entrega de los
resultados de evaluacidn; entrega de certificados y diplomas.

4. Revisar los contenidos minimos informativos obligatorios a entregar por los centros y generar sistema de verificacion

Un aspecto relevante es asegurar el cumplimiento de los hitos de entrega de informacion, pero también se debe asegurar la
entrega de los contenidos informativos basicos y la calidad de esa informacidn. Se recomienda revisar y acordar los contenidos
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minimos informativos obligatorios que cada centro debiera entregar a las y los beneficiarios, generando un sistema de control y
verificacién de esta entrega. Este sistema podria ser de técnicas como el mistery shopper o con levantamiento al azar de
informacion entre personas beneficiarias post inclusién al servicio.

5. Desarrollar un diagndstico de la marca ChileValora y una estrategia de posicionamiento en el publico objetivo

Al corto y mediano plazo, desarrollar un diagnéstico de la marca ChileValora y una estrategia de posicionamiento en el publico
objetivo del servicio que se ofrece y en sus grupos de interés. Este posicionamiento tendria como uno de sus propdsitos ligar la
experiencia de usuarios y usuarias del Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales con ChileValora con su
alto nivel de satisfaccidn y, a la vez, diferenciarse de otras instituciones con quienes en la actualidad se confunde o asocia.

6. Reforzar la figura de evaluador o evaluadora de competencias laborales

Al mediano plazo, se recomienda reforzar la figura de evaluador o evaluadora dado que cuenta con altos niveles de satisfaccion
tanto a nivel general y en sus diversos atributos. Este reforzamiento podria contemplar una actividad tipo taller de actualizacion
de las experiencias exitosas de los evaluadores, asi como también de comunicacion desde ChileValora del reconocimiento que
hacen las personas beneficiarias de su desempefo. Este evento permitiria construir consensos respecto de las mejores practicas
de evaluacion y de aquellas areas de mejora.

7. Monitorear y evaluar las potenciales brechas digital y de género relacionadas con el proceso de evaluacion y
certificacion

A corto y mediano plazo implementar medidas para el diagnéstico y protocolos respecto de las potenciales brechas digitales que
dificultan la participacion efectiva en el proceso y de las brechas de género posteriores al proceso, estas brechas pueden abarcar
aspectos como el uso de correo electrénico para la entrega de informacion o el uso de plataformas de videollamadas como
teams para reuniones o ceremonias asociadas al proceso. El contexto provocado por la pandemia del COVID-19 amerita
considerar planes de contingencia para las etapas — reclutamiento, elegibilidad, evaluacién y certificacién - con las modalidades
presenciales cara a cara, digitales e hibridas. En términos de los efectos no esperados del proceso, una vez finalizado, es necesario
un monitoreo o evaluacion de género. Si bien no se detectaron durante el proceso de evaluacion y certificaciéon diferencias
significativas entre hombres y mujeres que puedan constituir una desigualdad de género, existen datos de que no ocurria lo
mismo con su entorno laboral. Un segmento de un 36% de personas certificadas que indicaron que la certificacion les ayudé a
obtener un incremento salarial. Sin embargo, se observa que, tanto en este beneficio como en otros consultados, existen indicios
de una brecha de género, ya que en los hombres se observan mayores porcentajes que en las mujeres respecto de la obtencion
de beneficios a partir de la acreditacidn, logrando valores significativamente mayores en los siguientes beneficios: “Contribuyd
a que le dieran nuevas responsabilidades en su trabajo” (50% en hombres y 37% en mujeres), “ayudé para obtener un
incremento salarial” (41% en hombres y 25% en mujeres), “ha ayudado a encontrar un nuevo trabajo” (31% en hombresy 17%
en mujeres) y “ha ayudado a encontrar nuevos clientes” (42% en hombres y 18% en mujeres).

8. Acompainiar a las personas beneficiarias con posterioridad al término del proceso de certificacion laboral

Generar un proceso de acompafiamiento para las personas beneficiarias con posterioridad al término del proceso de
certificacion, de modo que las personas tengan claridad sobre dénde deberian acudir en caso de que necesitaran informacion
sobre el proceso de certificacién que realizaron, o sobre cualquier otro proceso que quieran realizar en el futuro. Sin embargo,
en el caso hipotético de que necesitaran informacion sobre el proceso de evaluacion y certificacidn, solo un 59% sabria dénde
acudir o con quién contactarse, en cambio, que, si tuvieran que someterse a un nuevo proceso de evaluacién y certificacion, solo
un 59% sabria a ddnde acudir o como solicitarlo.
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a. Acta de reunion constitucién de equipo estudio ChileValora

La primera reunién entre el equipo ChileValora y el equipo Ipsos se llevé a cabo el dia 8 de octubre del 2021 con
objeto de acordar aspectos administrativos y de forma de contrato.

Participantes por parte de ChileValora fueron:

Sergio Ibafiez, Jefe Area de Estudios de ChileValora
Lautaro Elgueta, Profesional Area de Prospeccién Laboral y Estudios

Por parte de IPSOS estuvieron presentes:

Alejandra Ojeda, Gerente de Estudios Publicos y jefe de proyecto
Valentina Silva, Directora de estudios publicos

Gabriel Guajardo, asesor experto en género y diversidades
Carmen Bahamonde, asesora experta de satisfaccion usuaria

En la oportunidad se trataron los siguientes temas:

1)
2)
3)
4)

5)

6)

7)

Presentacién del equipo participante en el estudio, tanto por parte de ChileValora como de Ipsos.

Se revisa estatus de contrato para proceder a finar inicio del estudio una vez firmado.

Se resuelven dudas de orden metodoldgico, por parte de IPSOS.

Se solicita envio de material escrito para el equipo de IPSOS, con el fin de conocer el trabajo de ChileValora
y entender el flujo que se da en los procesos de certificacion de usuarios y usuarias.

Se acuerda formato de envios de bases de datos a través de puertos seguros una vez iniciados el estudio: Se
acordd que la transferencia de material entre ambas partes sera a través de medios seguros con los que
cuenta IPSOS.

Se acuerda fecha de jornada de induccidn sobre ChileValora y el proceso de evaluacidn y certificacion,
jornada que sera liderada por ChileValora.

Se acuerda fecha de jornada de Workshop para establecer criterios comunes y acuerdos sobre cuestionario
que medira la satisfaccion del proceso de evaluacion y certificacion, jornada que serd liderada por Ipsos.

Posteriormente a la reunién y tras la firma del contrato por ambas partes, el inicio del estudio quedé acordado con
fecha 18 de octubre del 2021 y termino el viernes 25 de febrero del 2022.
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b. Cuestionario de la fase cuantitativa

IPSOS CHILE
NOMBRE DEL ESTUDIO: CHILEVALORA Método
CODIGO DEL ESTUDIO: 21069875-01 CATI

AREA DE ESTUDIOS:

PUBLIC AFFAIRS

DATOS BASE DE DATOS

EXTRAER INFORMACION DESDE LA BASE DE DATOS

F1. ID_CANDIDADO
F2. NOMBRE
F3. TELEFONO

F4. ESTADISTICA_CERTIFICADO (1=CERTIFICADO/ 2=NO CERTIFICADO)
F5. REGION (1=Tarapacd, 2=Antofagasta, 3=Atacama, 4=Coquimbo, 5=Valparaiso, 6=0"Higgins, 7=Maule, 8=Bio Bio,
9=Araucania, 10=Los Lagos, 11=Aysén, 12=Magallanes, 13=Metropolitana, 14=Los Rios, 15=Arica y Parinacota, 16=Nuble)

Fé. PERFIL_NOMBRE
F7. SEXO_INT (1=HOMBRE, 2=MUIJER)
F8. EDAD

Fo. SECTOR (1=SUMINISTRO DE GAS, ELECTRICIDAD Y AGUA,2=EDUCACION,3=SERVICIOS,4=MANUFACTURA METALICA
5=MINERIA METALICA, 6=AGRICOLA Y GANADERO, 7=COMERCIO, 8=TRANSPORTE Y LOGISTICA, 9=ELABORACION DE

ALIMENTOS Y BEBIDAS, 10=GASTRONOMIA, HOTELERIA Y TURISMO, 11=CONSTRUCCION)

F10. SUBSECTOR (1=MONTAJE INDUSTRIAL, 2=0TROS TIPOS DE ENSENANZA, 3=ENERGIAS RENOVABLES NO

CONVENCIONALES

4=LACTEOS, 5=PANADERO, 6=FRUTICULTURA, 7=PECUARIO, 8=SUPERMERCADOS, 9=ELABORACION Y CONSERVACION DE

ALIMENTOS, 10=TRANSVERSAL, 11=HOTELERIA, 12=EDUCACION PREESCOLAR Y ESCOLAR, 13=LOGISTICA

14=SERVICIOS DE RECICLAJE Y ELIMINACION DE RESIDUOS, 15=TURISMO, 16=TRANSPORTE TERRESTRE, 17=METALURGICO
METALMECANICO, 18=PRODUCCION DE SEMILLAS, 19=MINERIA DEL COBRE, 20=TRANSPORTE MARITIMO, 21=GRANDES

TIENDAS

22=ACTIVIDADES ESPECIALIZADAS DE CONSTRUCCION, 23=VITIVINICOLA, 24=EDIFICACION, 25=GASTRONOMIA,
26=INSTALACIONES ELECTRICAS, DE GASFITERIA Y CLIMATIZACION)

F11. ANO_PROCESO (1=2020, 2=2021)

F12. NACIONALIDAD_CANDIDATO (1=Ap4trida, 2=Chileno, 3=Extranjero, 4=Nacionalizado, 5=No definida)
F13. PUEBLO_ORIGINARIO (0=No pertenece a ningun pueblo, 1=Aymara, 2=Rapa-Nui, 3=Quechua, 4=Mapuche,

5=Atacamefio, 6=Coya, 7=Kawésqar o Alacalufe, 8=Yagan o Yamana, 9=Diaguita, 10=0tro)

F14. DISCAPACIDAD_FISICA

F15. DISCAPACIDAD_MUDEZ

F16. DISCAPACIDAD_SORDERA
F17. DISCAPACIDAD_CEGUERA
F18. NUMERO_HIJOS_MENORES_6

F19. CAPACITACION_1_RELACION_OFICIO_C (1=Si estaba relacionada, 2=No estaba relacionada)
F20. CAPACITACION_2_RELACION_OFICIO_C (1=Si estaba relacionada, 2=No estaba relacionada)
F21. CAPACITACION_3_RELACION_OFICIO_C (1=Si estaba relacionada, 2=No estaba relacionada)

F22. MANDANTE (1= Asociacién gremial, 2=Persona Natural (el propio candidato a certificar), 3=Sindicato, 4=La

empresa/empleador con el que trabaja 5=0rganismo del Estado o Servicio publico, 6=Institucion de

Formacion/Capacitacion/Fundacion sin fines de lucro ,0) Sin consulta a SlI.)
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PRESENTACION

Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es (ENC: MENCIONE SU NOMBRE) y soy encuestador/a de Ipsos Chile. En conjunto con
ChileValora estamos realizando un estudio para conocer su experiencia en el Proceso de Evaluacion y Certificacion de
Competencias Laborales del perfil laboral (F6) del cual fue usted parte en el afio (F11). Esta encuesta le tomara unos cuantos
minutos, pero con sus respuestas se podrd mejorar la experiencia para otras personas.

F23. Para fines de supervisidn, esta encuesta sera grabada, éacepta usted responder esta encuesta? (RU)

1. Si
2. No [ Agradecery terminar

F24. ¢La idea de participar en el Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales fue de usted o de su
empleador? (RU)

1. Usted

2. Suempleador

3. Otro¢Cudl?...........
4. No sabe

A. SATISFACCION Y LEALTAD

Al. Parainiciar,de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho” y 7 es “muy satisfecho”, équé tan satisfecho quedd usted con el Proceso
de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales en el cual usted participé? (RU)

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 99
NS - NR

A2. iPor qué usted califica su nivel de satisfaccion con la nota (A1)? (PREGUNTA ABIERTA)

A3. Siusted comentara a otras personas su experiencia en el Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales
équé tipo de comentarios haria? Use una escala de 1 a 7, donde 1 es “haria comentarios muy negativos” y 7 es “haria
comentarios muy positivos” (RU)

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 99
NS - NR

A4. De 1a7, donde 1es “nada “probable” y 7 es “Muy probable”, équé tan probable es que usted vuelva a participar de un
Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales si tuviera la oportunidad? (RU)

1 | 2 ] 3 | 4 | 5 | 6 | 7 99
NS - NR

A5. Y si es que ese nuevo proceso de evaluacion y certificacion fuese pagado por usted équé tan probable es que participara? Use
la misma escala de 1 a 7, donde 1 es “nada “probable” y 7 es “Muy probable”. (RU)

1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 [ 7 99
NS - NR

B. INFORMACION

B1. De 1 a7, icdmo evalla la informacién que recibié respecto de ...?
Muy Muy No
mal (1) 2 3 4 > 6 bien (7) | sabe
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La informacidén, en general, que usted recibié al inicio del 1 5 3 4 5 6 7 98
proceso

Su utilidad 1 2 3 4 5 6 7 98
Su claridad 1 2 3 4 5 6 7 98
La informacidn sobre cdmo se realizaria el proceso 1 2 3 4 5 6 7 98
Sobre los beneficios de participar 1 2 3 4 5 6 7 98
Sobre el perfil a evaluar y sus competencias 1 2 3 4 5 6 7 98

B2. ¢Alinicio del proceso...?
No
Si No recuerd
a

¢éParticipd de una reunidén informativa con una persona del Centro de evaluacion y certificacion? 1 2 3
éLe entregaron el plan de trabajo de la evaluacién? 1 2 3
¢éLe entregaron el Manual del candidato/a? 1 2 3
¢Le informaron la duracidn del proceso de evaluacion (horas, dias, etc.)? 1 2 3
éLe informaron que Ud. podia llegar a certificarse siempre y cuando Ud. aprobase las unidades de 1 ) 3
competencias en las que fue evaluado?

éLe informaron que el resultado de la Certificacidn es publicado en un Registro Publico de Personas 1 ) 3
Certificadas?

¢éLe informaron sobre la carta de compromiso (carta de autorizacion para publicar sus datos) que debia 1 5 3
firmar para participar del Registro Publico de Personas Certificadas?

¢Usted firmé esa carta de compromiso? 1 2 3

B3. é¢Usted conoce o ha escuchado hablar sobre ChileValora?
1) Si
2) No

B4. (APLICAR SI B3 = 1) Segun lo que usted sabe, ¢ChileValora es un servicio publico del Estado, un servicio municipal o una

entidad privada?
1) Servicio publico estatal
2) Servicio municipal
3) Entidad privada
4) No sabe

B5. (APLICAR SI B3 = 1) éLe informaron que la certificacidn finalmente es entregada por ChileValora?
1) Si
2) No
3) Norecuerda

‘ C. EVALUADOR/ EVALUADORA

C1. Pensando ahora en el evaluador o evaluadora que realizd el proceso de evaluacién, de 1 a 7, écdmo evalla los siguientes
aspectos?
Myl | 3 | 4 | 5 | g |My] Mo
mal bien sabe
El evaluador o evaluadora, en general 1 2 3 4 5 6 7 98
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El trato amable y cortés 1 2 3 4 5 6 7 98
El respeto que tuvo por su trabajo 1 2 3 4 5 6 7 98
La claridad en la entrega de instrucciones previas a cada etapa de

evaluacion
La preparacidn o conocimiento para evaluar apropiadamente su
desempefio laboral

C2. (La persona que lo evalud le entregd sugerencias para mejorar su desempefio en la evaluacion?

1. Si
2. No
3. NS/NR

C3. (SIC2 =1) éEn qué momentos le entregd estas sugerencias?

No
S No recuerda
Antes de iniciar la evaluacién de su desempefio 1 2 3
Mientras realizaba la evaluacién de su desempefio 1 2 3
Después de concluir la evaluacion de su desempefio 1 2 3
D. PROCESO DE EVALUACION
D1. Pensando en el proceso de evaluacion, de 1 a 7, écémo evalla los siguientes aspectos?
Muy
mal 2 3 4 5 6 | Muw No
bien (2) | sabe
(1)
La etapa de evaluacion propiamente tal, en general 1 2 3 4 5 6 7 98
El cc.)r?tenldo de la evaluacion en relacion a lo que usted busca 1 5 3 4 5 6 7 98
certificar
Lo apropiado del nivel de dificultad de la evaluacion 1 2 3 4 5 6 7 98
El limi | luacié lacion a l
: cump |.rrl1|ento de .pr.cl)c.e§o. de evaluacién en relacion a la 1 5 3 4 5 6 7 98
informacién que recibid inicialmente
Elti i I luaciony | i6 |
tiempo transcurrido entre la evaluacién y la recepcion de 1 5 3 4 5 6 7 98
resultado
D2. Respecto de la etapa de la evaluacion en terreno, ¢dénde se realizé? (LEER ALTERNATIVAS. RU)
1. Ensulugar de trabajo
2.  Enunlugar habilitado para simular sus condiciones de trabajo
3. Tanto en su lugar de trabajo como en un lugar habilitado para simularlo
4. NS/NR
D3. Respecto de la etapa de la evaluacién en terreno, é cuantos dias duré? (ANOTAR. SI NO RECUERDA, USAR
CODIGO 98)
DA4.

(SI'D3 =1) Segun lo que usted recuerda, ¢cuanto durd en horas o en minutos...? (ESPONTANEA)

HORAS MINUTOS No
(ANOTAR) | (ANOTAR) | recuerda

... la evaluacion en terreno 98
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(SI'D3 =2) Segun lo recuerda, écuanto durd en horas o en minutos.? (ESPONTANEA)

HORAS | MINUTOS No
(ANOTAR) | (ANOTAR) | recuerda

El primer dia de evaluacién en terreno 98
El segundo dia de evaluacion en terreno 98

(SID3>2)Segun lo recuerda respecto de los dos primeros dias de evaluacion en terreno, ¢ cuanto duré en horas o en minutos...?
(ESPONTANEA)

HORAS | MINUTOS No
(ANOTAR) | (ANOTAR) | recuerda

El primer dia de evaluacién en terreno 98

El segundo dia de evaluacion en terreno 98

D5. ¢Cual o cudles fueron los medios por los cuales se enterd del resultado que obtuvo en el Proceso de evaluacion y certificacidn
de sus competencias laborales? (ESPONTANEA. RESPUESTA MULTIPLE)
Correo electrénico del Centro de certificacién

Llamado telefénico del Centro de certificacion

Mediante video llamada (Teams, Meet, Zoom, WhatsApp etc.) desde el Centro de certificacion
Mensaje escrito via WhatsApp o mensaje de texto

En la ceremonia de certificacion

Aun no le entregan los resultados

NS/NR

Otro ¢Cual?

O NV A WLDNE

D6. (SI D5 < 6) éCudl fue el resultado de su evaluacion? (RU)
1. Aprobd

2. Noaprobo
3. Norecuerda
4. No responde

D7. (SI D5 < 5) ¢Usted recibid un informe de brechas donde se le explicaba el resultado de su evaluacion y alternativas posibles
posteriores? (RU)

1. Si
2. No
3. NS/NR

D8. (SID7=1)Dea1la7, écomo califica la utilidad de ese informe de brechas? (RU)

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 7 99
NS - NR

D9. Y después del proceso de evaluacidn y certificacién ¢ Usted participo de otro proceso de certificacidn en ese Centro u otro?

1. Si
No
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3. Noresponde

D10.(SI D9= 1) ¢Ese proceso de certificacion fue en la misma linea/area que ya se habia evaluado?

4, Si
5. No
6. Noresponde

| E. CERTIFICACION

E1l. (APLICARSIF4 =1) ¢Usted recibié...?
PROGRAMADOR: GRILLA PROGRESIVA

S No rectlgrda
Su certificado 1 2 3
Su diploma de certificacion (lleva logo) 1 2 3
Su portafolio de evidencias del proceso 1 2 3
Informe de brechas 1 2 3

E2. (APLICAR SOLO F4= 1) ¢Participd en una ceremonia de certificacion? (RU)

1. Si
2. No
3. NS/NR

E3. (APLICAR SI 0= 1) ¢Y esta ceremonia fue virtual o presencial? (RU)
1. Virtual

2. Presencial

E4. (APLICAR SI F4 = 1) Pensando ahora en la etapa de certificacidn, es decir, la etapa posterior a la recepcion de la evaluacién y
que concluye con la recepcion del certificado, de 1 a 7, écomo evalua los siguientes aspectos?
PROGRAMADOR: GRILLA PROGRESIVA

m'\:Iu(yl) 2 3 4 > 6 bi'c\e/lnuzﬂ sgl?e
La etapa de certificacidon en general 1 2 3 4 5 6 7 98
La informacidn sobre los tiempos para recibir el certificado 1 2 3 4 5 6 7 98
La informacidn sobre cdmo recibiria el certificado 1 2 3 4 5 6 7 98
El tlempq :cranscurnc.jc.) entre la recepcion de la evaluacion y 1 5 3 4 5 6 7 98
la recepcion del certificado
(0= 1) La ceremonia de certificacion 1 3 4 5 6 7 98

E5. (APLICAR SI E1.1= 1) Segun lo que usted recuerda, écuanto tiempo pasé desde que conocio los resultados de su evaluacion
hasta que recibio su certificado? (ESPONTANEA)

MESES (ANOTAR) DIAS (ANOTAR) No recuerda

98

E6. (APLICAR SI F4 = 1) ¢Cual de los siguientes beneficios le traido el estar certificado en sus competencias laborales? Por favor
aviseme si alguna de estas situaciones no aplica en su caso (ENCUESTADOR/A: ASEGURARSE EN CADA CASO SI NO APLICA O SI
ES QUE NO HA LOGRADO EL BENEFICIO)
PROGRAMADOR: GRILLA PROGRESIVA
| | si | No [Noaplica] NS/NR |
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Ha contribuido a ver qué cosas puede hacer mejor en su trabajo 1 2 97 98
Ha mejorado la valoraciéon de su desempefio por parte de su jefatura 1 2 97 98
Contribuyd a que le dieran nuevas responsabilidades en su trabajo 1 2 97 98
Ayudd para obtener un incremento salarial 1 2 97 98
Ha ayudado a encontrar un nuevo trabajo 1 2 97 98
Ha ayudado a encontrar nuevos clientes 1 2 97 98

| G. PROBLEMAS |

G1. ¢ Usted tuvo algun problema durante el proceso de evaluacién y certificacién de sus competencias laborales?

(RU)
1. Si
. No
3. NS/NR

G2. (APLICAR G1 = 1) ¢Cudl fue el problema? (ESPONTANEA. SONDEAR)

G3. (APLICAR G1 =1) ¢Usted comunicé ese problema? (RU)

1. Si
No

G4. (APLICAR G3=1) ¢A quién? (ESPONTANEA)

G5. (APLICAR G1=1)¢Y ese problema se pudo solucionar totalmente, parcialmente o no se soluciond? (RU)

1. Si, totalmente
2. Si, parcialmente
3. Nose solucioné

G6. (Y en su opinidn se sintid discriminado/a en algin momento del proceso de evaluacién y certificacion de
competencias? (RU)

1. Si
2. No
3. NS/NR

| H. HABILITACION

H1.De 1 a5, donde 1 es “Muy en desacuerdo” y 5 es “muy desacuerdo”, équé tan de acuerdo esta con las siguientes
frases sobre su Proceso de Evaluacién y Certificacion de Competencias Laborales?
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Muy en 5 3 4 Muy de No
desacuerdo acuerdo sabe
Tuvo claridad en cada etapa de los pasos a seguir y los procedimientos 1 5 3 4 5 98
que se aplicarian
Si hoy dia necesitase mas informacion sobre su proceso de evaluacién y 1 5 3 4 5 98
certificacion, sabria a dénde acudir o con quién contactarse
Si tuviera que someterse a un nuevo proceso de evaluacidn y certificacion
, . . . .. 1 2 3 4 5 98
sabria a donde acudir o cémo solicitarlo
Los procedimientos y protocolos del proceso fueron apropiados al 1 5 3 4 5 98
contexto de pandemia que se estaba viviendo en ese momento
Considerando su experiencia en este proceso, aunque hubiera un nuevo
P e 1 2 3 4 5 98
brote de COVID-19, estaria dispuesto/a participar de otro proceso

H2. Finalmente, y considerando notas de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho” y 7 es “muy satisfecho”, ¢ qué tan satisfecho quedd
usted con el Proceso de Evaluacidn y Certificacién de Competencias Laborales en el cual usted particip? (RU)

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 99
NS - NR

I. DATOS FINALES

LEER: Finalmente y sélo con objeto de clasificar sus respuestas con las de otras personas les consultaré
11. ¢(Esusted el jefe/ jefa de su hogar?

1. Si
2. No
3. Noresponde

12. ¢Cual es su género?

Femenino
Masculino
Otro

No responde

PwnNR

(DESPEDIDA DE IPSOS)
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c. Manual del encuestador estudio de satisfaccidn de los beneficiarios con el proceso evaluacion y certificacion
de competencias laborales ChileValora aiio 2021

chi[ew/

MANUAL DEL ENCUESTADOR

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LOS BENEFICIARIOS CON EL PROCESO EVALUACION Y
CERTIFICACION DE COMPETENCIAS LABORALES CHILE VALORA ANO 2021

A) SOBRE EL ENCUESTADOR/A

I Disposiciones en el trabajo

El encuestador o encuestadora es aquella persona que obtiene informacidn de un respondiente a través de
entrevistas que se hacen por contacto personal. Las cualidades personales para un buen desempefio son las
siguientes:

1. Honestidad en el trabajo: La honestidad es una cualidad fundamental en un encuestador/a. Tanto la empresa que ordena
un estudio como la que realiza el trabajo, depositan su confianza en el encuestador/a, bajo el entendimiento que respondera
a esa confianza haciendo un trabajo de campo ordenado, honesto y eficiente.

2. Objetividad: El encuestador busca la informacidn de la persona entrevistada, sin importar cudl sea ésta. El encuestador/a
debe tener mucho cuidado de no influenciar las respuestas, consciente o inconscientemente. El encuestador/a debe
recordar que sus opiniones, ideas, sentimientos y prejuicios no deben influenciar por ningiin motivo las respuestas que
obtiene durante su trabajo.

3. Tener y generar confianza: El encuestador/a efectivo es aquel que trabaja con espiritu optimista, seguro de que todos los
entrevistados/as aceptaran contestar las preguntas sin mayores problemas. Esta confianza en si mismo del encuestador/a
es fundamental para realizar una labor efectiva que le proporcione satisfacciones personales. Por otro lado, es sabido que
las personas tienen sospechas de cualquier desconocido que los llame y sus reacciones son en principio negativas. Lo mismo
sucede cuando un encuestador/a solicita cooperacion para una entrevista. Para hacer desaparecer la desconfianza inicial, el
encuestador debe identificarse y explicar sencillamente cual ha sido el objetivo del llamado, el entrevistado/a normalmente
cooperara.

4. Trato agradable: El encuestador/a debe ser amable al solicitar la entrevista y durante ella. Nunca debe hacer algin mal
gesto o decir alguna palabra que pudiese herir a la persona entrevistada, pues ese sera el término de la entrevista.

5. Companierismo: El compafierismo es una disposicion de buena voluntad y cooperacién con las demas personas del grupo,
en forma espontanea. Es indudable que esta buena disposicién del animo ayuda a suavizar la tarea de todo trabajo
importante.
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1. Normas a cumplir

Hay una serie de normas que el encuestador debe recordar para hacer un trabajo efectivo y eficiente. Estas normas

son las siguientes:

Ajustese a las instrucciones recibidas: Las instrucciones que recibe al comienzo del trabajo obedecen a un plan
cuidadosamente realizado. Cada pregunta, cada explicacidn en el cuestionario tiene su razén de ser. El encuestador/a debe
seguir esas instrucciones sin desviacion alguna. Si tiene alguna duda, haga todas las preguntas que sean necesarias para
aclararla antes de comenzar los llamados.

Estudie los cuestionarios: Estudie con detencidn todas las preguntas del cuestionario que esté usando, hasta entender el
significado de cada una de ellas. Un buen encuestador/a debe saber lo que estd preguntado. Esto se traducira a su vez en
un mejor entendimiento de las preguntas por parte del entrevistado/a.

Entreviste a quien corresponda: Por ninglin motivo se debe entrevistar a una persona que no haya sido seleccionada, ya
que se pierde el objetivo de la investigacion.

Hable en forma clara: Al hacer las entrevistas hable con voz clara, llena de confianza, de modo que el entrevistado/a no
tenga dudas sobre lo que se le pregunta.

Respete el orden de las preguntas: El disefio de un cuestionario requiere de una especial habilidad para no influenciar
ciertas preguntas con la respuesta de preguntas anteriores. Por ello, respete exactamente el orden de las preguntas
contenidas en el cuestionario.

No sugiera respuestas: Por ningin motivo trate de ayudar al entrevistado/a a contestar una pregunta, aunque éste se lo
pida. Es muy natural entre nosotros querer ayudar al entrevistado, pero debemos recordar nuevamente que las Unicas
opiniones valederas son las de los entrevistados.

Haga todas las preguntas: Uno de los errores mas comunes en un cuestionario ya hecho, es que no se han hecho todas las
preguntas o no haya ninguna anotacion en el lugar para su respectiva respuesta. Por ningin motivo una pregunta puede
quedar en blanco. Asegurese, por lo tanto, de hacer todas las preguntas y de anotar las respuestas (o anotar que el
entrevistado no quiere o no pudo responder, si ese es el caso).

Reserve la confidencialidad del cuestionario: Es importante que ninguna persona ajena al grupo de trabajo suyo tenga
acceso al cuestionario. Cuando tenga alguna duda siempre consulte con su supervisor/a.

B) CONDICIONES DE APLICACION DE LA ENCUESTA

Para una correcta aplicacion de la encuesta es necesario tener establecidos para la aplicacién el estudio estas son de

lunes a domingo desde 10:00 a 19:00 horas, siendo siempre su aplicacién via telefénica.

Las siguientes instrucciones deben mantenerse en el momento de hacer la entrevista:

1. Nunca permita que alguien que no sea el entrevistado/a conteste sus preguntas en el caso que el entrevistado no se
encuentre en el hogar consulte en qué momento lo puede encontrar y vuelva a realizar el llamado. En ningln caso es
posible reemplazar al entrevistado/a.

2. Nunca revele los detalles de su trabajo o de alguna entrevista particular a otros. La informacidn que obtenga es
CONFIDENCIAL y usted tiene que respetarla.

3. Nunca corrija errores aconsejado por otra persona. En su lugar, preguntele al supervisor/a acerca de sus dudas.

4. Siempre siga las instrucciones cuidadosamente.

5. Siempre estudie el cuestionario hasta que este familiarizado con todas las preguntas.
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Siempre use la breve introduccidn escrita en el cuestionario.

Siempre sea completamente neutral, no interprete su forma de pensar al anotar en el cuestionario.

Siempre haga todas las preguntas.

Siempre haga las preguntas en el orden en que aparece escrita.

10. Siempre registre el comentario exactamente.

11. Siempre entreviste solamente a la persona indicada.

12. Siempre revise el cuestionario para asegurarse de que ha completado todos los datos antes de retirarse de la entrevista.

C) DEFINICIONES TECNICAS DEL ESTUDIO

éQué es Chilevalora?

La funcidn principal de ChileValora es reconocer formalmente las competencias laborales de las personas mediante
la certificacion, independientemente de la forma en que las personas hayan adquirido los conocimientos y de si
tienen o no un titulo o grado académico.

De esta forma, se busca favorecer las oportunidades de aprendizaje continuo de las personas, su reconocimiento y
valorizacidon, mediante procesos de evaluacidn y certificacién, basados en estandares definidos y validados por los
sectores productivos.

Sumado a esto, ChileValora contribuye a la capacitacién y formacién de las personas entregando insumos para que
las instituciones a cargo (SENCE, CFTs, etc.) dispongan de una oferta formativa en base a los estandares de
competencias que define el Sistema, pertinentes y alineados con las necesidades de la industria.

Esta articulacion con la formacidn permite el cierre de brechas detectadas mediante la evaluacion de las
competencias laborales, asi como relacionar las competencias levantadas con los diferentes niveles educacionales,
incorporarlas en el disefio de planes y programas de estudio y facilitar el reconocimiento de las competencias
certificadas en los procesos formales de educacidn, entre otros.

Lo anterior permite vincular el mundo de la certificacién, la capacitacion y la educacién para que Chile pueda contar
con un sistema de formacion a lo largo de la vida de los trabajadores y trabajadoras, asi como también, a la
articulacién entre la oferta y la demanda del mercado laboral, en coordinacién con los lineamientos de la Politica
Nacional de Intermediacién Laboral dictada por la Subsecretaria del Trabajo (PNIL).%®

éCual es el objetivo del estudio?

El objetivo general del estudio corresponde a medir el nivel de satisfaccién general alcanzado por los
participantes con el Proceso de Evaluacién y Certificacion de Competencias Laborales.

Para el logro de este objetivo se deberdn desarrollar los siguientes objetivos especificos:

26 Fuente: https://www.chilevalora.cl/nosotros/que-hacemos/
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e) Medir el nivel de informacidn entregada a los candidatos por los Centros de Evaluacién en lo
gue concierne a las distintas etapas del proceso, su participacion en éste, como, asimismo, las

responsabilidades que tienen tanto evaluadores como el Centro de Evaluacién.

f) Medir el nivel de satisfaccidn alcanzado por los participantes en las distintas etapas del Proceso

de Evaluacién y Certificacion de Competencias Laborales.

g) Identificar fortalezas y debilidades en la ejecucion del proceso de evaluacién y certificacion y

realizar un conjunto de recomendaciones para mejorar las debilidades detectadas.

h) Analizar los efectos o beneficios que los participantes perciben, como consecuencia del Proceso
de Evaluacién y Certificacion de Competencias Laborales.

p) UNIVERSO Y MUESTRA:

El universo se ha definido como procesos vivenciados por beneficiarios del Proceso de Evaluacién y Certificacidn de
Competencias Laborales de ChileValora, que participaron de procesos de evaluacion y certificacidn entre junio 2020
y junio 2021. El tamafio del universo en su versién original enviada por Chile Valora alcanza a 9.340 casos,
confirmando un universo finito para las estimaciones estadisticas posteriores.

La distribucion del universo es la siguiente:

Tabla 1. Universo
TAMANO UNIVERSO PESO DEL UNIVERSO
Aln no Total Aln no Total
Competente Competente
competente evaluados competente evaluados

Arica y Parinacota 6 158 164 4% 96% 100%
Tarapaca 18 168 186 10% 90% 100%
Antofagasta 42 698 740 6% 94% 100%
Atacama 2 102 104 2% 98% 100%
Coquimbo 30 373 403 7% 93% 100%
Valparaiso 102 1.096 1198 9% 91% 100%
Metropolitana 296 2.518 2814 11% 89% 100%
O’Higgins 29 700 729 4% 96% 100%
Maule 31 403 434 7% 93% 100%
Nuble 1 225 226 0% 100% 100%
Biobio 107 991 1098 10% 90% 100%
Araucania 29 234 263 11% 89% 100%
Los Rios 18 217 235 8% 92% 100%
Los Lagos 10 272 282 4% 96% 100%
Aysén 49 365 414 12% 88% 100%
Magallanes 9 41 50 18% 82% 100%
Total 779 8.561 ‘ 9.340 8% 92% 100%

Fuente: Elaboracion Ipsos Chile

La muestra del estudio definitiva, una vez aplicados los cambios necesarios producto de la limpieza de la

Area de Estudios 122



Comisién Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales Chlle/

base de datos enviada por la institucidn, es la siguiente:

Tabla 2. Muestra
Aln no
Competente Total evaluados

competente

Arica y Parinacota

Tarapaca
Antofagasta 13 213 226
Atacama

Coquimbo

Valparaiso
O’Higgins 20 221 241
Maule
Biobio
Araucania

Los Lagos
Aysén 35 288 323
Magallanes
Nuble

Los Rios
Metropolitana 32 178 210

Total | 100 900 1.000

Fuente: Elaboracion Ipsos Chile en base a Términos de Referencia

Grupo Objetivo

Beneficiarios/as del Proceso de Evaluacién y Certificacion de Competencias Laborales de ChileValora, que
participaron de procesos de evaluacidn y certificacion entre junio 2020 y junio 2021.

E) ¢QUIENES DEBEN RESPONDER CADA PREGUNTA?

Para facilitar su trabajo, procedemos a entregar el listado de las preguntas y la persona habilitada para responder
cada una de ellas. Si usted tiene alguna duda respecto de quién contesta cada pregunta, por favor consulte esta lista.
Ademas, se indica el nimero de respuestas que se aceptard por pregunta.

Modulo ‘ Pregunta éQuiénes responden?
F23 Todos
FILTRO
F24 Todos
Al Todos
A2 Todos
A. Satisfaccion y Lealtad A3 Todos
Ad Todos
A5 Todos
i} Bl Todos
B. Informacién
B2 Todos
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B3 Todos
B4 Quienes responden Si en B3
B5 Quienes responden Si en B3
C1 Todos
C. Evaluador/Evaluadora C2 Todos
Cc3 Quienes responden Si en C3
D1 Todos
D2 Todos
D3 Todos
D4 Quienes responden D3 un valor diferente a 98
D5 Todos
D. Proceso de Evaluacion -
D6 Quienes responden D5 entre 1y 5
D7 Quienes responden D5 entre 1y 4
D8 Quienes responden Si en D7
D9 Todos
D10 Quienes responden Si en D9
E1l Quienes responden F4=1
E2 Quienes responden F4=1
E3 Quienes responden Si E2=1
E. Certificacion -
E4 Quienes responden F4=1
ES Quienes responden E1.1=1
E6 Quienes responden F4=1
G1 Todos
G2 Quienes responden Si en G1
G3 Quienes responden Si en G1
G. Problemas -
G4 Quienes responden Si en G2
G5 Quienes responden Si en G2
G6 Todos
H1 Todos
H. Habilitacion
H2 Todos
11 Todos
I. Datos Finales
12 Todos

F) CHECK-LIST DEL ENCUESTADOR/A

Sea conocedor, preparado y organizado. Antes de empezar esté seguro de que usted conoce y entiende todas las

reglas de la entrevista que se listaron en las hojas adjuntas.

1. Asegurese estar familiarizado con el cuestionario y con todas las instrucciones del mismo antes de empezar. Lea el
cuestionario en voz alta con otro miembro del equipo por lo menos una vez antes de empezar.

2. Asegurese de preguntar por la persona indicada, una vez que ha seleccionado al sujeto correcto, antes de empezar cualquier
entrevista.
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3. Lea cada pregunta exactamente como esta escrita.

4. Siel entrevistado/a no entiende la pregunta puede repetirla tal como estd escrita (tal vez mas despacio). Debe asegurarse

de no cambiar el significado de la pregunta.

5. Fijese que sus expresiones, tono o comentarios no influyan en la persona que esta entrevistando.

6. Digale al entrevistado/a al principio de la entrevista que no hay preguntas correctas o incorrectas. Lo Unico que nosotros

necesitamos de los entrevistados es su opinidn.

7. Dele al entrevistado/a tiempo para pensar su respuesta. La mayoria de las personas no tiene contestaciones listas para todas

estas preguntas y necesitan tiempo para pensar antes de responder.

8. Nunca lea la opcion “No sé” como respuesta. Frecuentemente la gente contesta con un “Yo no sé” como una respuesta

rapida, pero no es lo que nosotros queremos asi que no le damos esa opcion. Todos tenemos una respuesta a algo, pero

necesitamos un poco de tiempo para pensar.

9. Laspreguntas generales que tienen el espacio para contestar deben de usar sondeo a manera de obtener buenas respuestas.

APRENDA A HACER ESTO BIEN. Use las mismas palabras del entrevistado/a y trate de obtener ideas completas de por lo

menos 10 palabras si el espacio lo permite. No contestar por ellos: espere a que ellos le respondan, no trate de interpretar

lo que le estan diciendo.

10. Cuando termine la entrevista, revise pagina por pagina para ver si todas las preguntas han sido contestadas y si todo esta

correcto.

11. Recuerde, después de revisar su trabajo, agradézcale al entrevistado su tiempo y su cooperacion.

En caso de consultas sobre esta encuesta

A continuacién, le presentamos una serie de respuestas tipo en caso de que los encuestados le hagan preguntas

respecto al estudio.

Pregunta del encuestado/a

Respuesta del encuestador/a

éQuiénes estan realizando el estudio?

Somos dos instituciones, ChileValora y el area de Public Affairs de
Ipsos.

¢Quién financia este estudio?

Este estudio es financiado por Chilevalora, una institucion publica.

¢Cudl es el objetivo del estudio?

El objetivo general del estudio corresponde a medir el nivel de
satisfaccidon general alcanzado por los participantes con el Proceso
de Evaluacién y Certificacién de Competencias Laborales.

¢Doénde trabajas tu?

Soy encuestador/a de Ipsos Chile y mi nombre es

¢Por qué me estan entrevistando/a?

Porque deseamos conocer tus opiniones y percepciones acerca de
aspectos relacionados con el Proceso de Evaluacion y Certificacion
de Competencias Laborales y evaluacidn de instrumentos.

¢Cémo llegaron a mi?

Llegamos a ti por medio de un sorteo aleatorio de personas que
participaron del Proceso de Evaluacion y Certificacion de

Competencias Laborales. Todas las personas tuvieron las mismas
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probabilidades de ser escogidos, por lo que tu elecciéon fue
meramente producto del azar.

¢Estoy obligado a contestar la encuesta? No. Si no quieres contestar la encuesta basta con que lo digas.
Estds en todo tu derecho de rechazar tu participacion.

¢En qué consiste la encuesta? Es una encuesta para preguntarte por el nivel de satisfaccion
alcanzado con el Proceso de Evaluacién y Certificacion de
Competencias Laborales por parte de ChileValora.

La encuesta tiene una duracion de unos 10 minutos.

¢Puedo hacer preguntas durante la Tienes todo el derecho de hacer preguntas en el momento que
realizacion de la encuesta? quieras.
¢Puedo detener la encuesta? Tu participacion es completamente voluntaria. En cualquier

momento puedes detener la encuesta o indicar que necesitas un
tiempo de descanso. También puedes retirarte cuando lo desees.

¢Puedo NO contestar una pregunta? Es tu derecho decir “NO RESPONDOQ” si una pregunta no te parece
o te resulta incdmoda. No dudes en decirlo por favor.

¢Qué pasa si una pregunta me genera En caso de que alguna pregunta te genere incomodidad no dudes
incomodidad? en decirmelo. Estas en todo tu derecho de no responder.
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d. Manual de trabajo de campo. Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacion y
certificacion de competencias laborales ChileValora afo 2021

chi[e\/

MANUAL DE TRABAJO DE CAMPO

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LOS BENEFICIARIOS CON EL
PROCESO EVALUACION Y CERTIFICACION DE COMPETENCIAS
LABORALES CHILE VALORA ANO 2021

Sobre el trabajo de campo

El trabajo de campo sera realizado por encuestadores y encuestadoras capacitadas para tal efecto. Una vez
habilitados en la aplicacion de la encuesta y confirmados en el listado oficial de encuestadores/as, podran iniciar el
trabajo de levantamiento de informacion.

La encuesta serd aplicada en nuestro Call Center, el que cuenta con sistema CATI. Esto significa que habrd un/a
encuestador/a telefénico interactuando con la persona encuestada y leyendo la encuesta, pero los datos seran
ingresados en linea al software de captura. La o el encuestador debera estar disponible para reagendar en caso de
que el respondiente lo solicite.

El 100% de las encuestas aplicadas seran grabadas en audio, cuyos registros permitiran la supervisién en vivo ya la
supervisién posteriormente a la aplicacién mediante escuchas de grabaciones.

Se ha estimado un total de 20 encuestadores/s participantes del trabajo de campo telefénico para poder asegurar
el cumplimiento de la muestra en los tiempos programados y segun efectividad basada en la experiencia Ipsos. Esta
cantidad de encuestadores/as deviene de la muestra factible de ser recolectada en una semana a nivel individual y
la cantidad razonable por encuestador/a para mantener su participacion en el estudio en funcién del beneficio
econdémico que recibiran.

En nuestra estimacion, se iniciara el trabajo de campo con 20 encuestadores/as los que se mantendran por tres
semanas de trabajo de campo, hasta alcanzar el 86% de cobertura de la muestra. Como la tasa de cooperacidn
decae semanalmente y en la medida que se recorre la muestra, se disminuird progresivamente la cantidad de
encuestadores/as a partir de la 4 semana. Esto permitird asegurar un mejor control de la muestra faltante en el
escenario de menor tasa de cooperacion.
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Tabla 1: Distribucién de la muestra por encuestador/a

Muestra semanal por Acumulado encuestas % avance de

Muestra ‘ Encuestadores .
encuestador/a efectivas terreno
Semana 1 400 20 20 400 38%
Semana 2 300 20 15 700 67%
Semana 3 200 20 10 900 86%
Semana 4 75 15 5 975 93%
Semana 5 50 10 5 1.025 98%
Semana 6 25 5 5 1.050 100%

Fuente:

Ipsos Chile

La tasa de respuesta o contabilidad esperada para la base es de 52% (cantidad de llamados que logran comunicacion),
iniciando e 60% en la semana 1 pero con una proyeccion de caida de 5 puntos por semana. Esto se base en el supuesto
de una base limpia y sin recorrer inicialmente, mientras que el descarte de casos con el paso del tiempo implica
menor muestra disponible y de mayor dificultad de obtencién. Esto implicaria un total de 8.100 discados (no casos
recorridos, dado que los casos que responden en una semana pueden ser rediscados la siguiente semana).

Y basados en una tasa de colaboracidn de 24% (encuestas respuestas sobre el total de llamados contestados), que
inicia en 35% y desciende también en 5 puntos por semana bajo los supuestos antes establecidos, la muestra se
distribuiria en 6 semanas, con logro de 96% al término de la cuarta semana.

Tabla 2: Tasa de respuesta y de colaboracién esperada

N° de
Acumulado
. llamados Tasa de respuesta Tasa de
Discados . o ., Muestra encuestas
efectivos (contactabilidad) colaboracidn )
efectivas
EOEREIES
Semana 1l 2.000 1.200 60% 35% 420 420
Semana 2 2.000 1.100 55% 25% 275 695
Semana 3 2.000 1.000 50% 20% 200 895
Semana 4 1.000 450 45% 15% 68 963
Semana 5 800 320 40% 10% 32 995
Semana 6 300 120 40% 5% 6 1001
Total 8.100 4.190 \ 52% 24% 1.001 1.001

Fuente: Ipsos Chile

- Recorrido de la base e intentos de captura de datos.
En la medida que se generen los llamados en forma aleatoria, se ird construyendo el recorrido de la base de datos,
el que consiste en un informe extraible del CATI en formato Excel que contiene toda la informacién de la contactacion
telefénica: fecha, resultado del contacto, nimero de intentos, persona contactada cuando se logra el contacto,
reagendamiento, entre otros datos.
Se trabajarad con un minimo de 5 intentos y un maximo de 10 intentos por nimero telefénico. Los horarios y dias
para las llamadas seran acordados con el equipo contraparte al inicio del proyecto.

El trabajo de campo de este estudio sigue el siguiente flujo de etapas, que se desarrolla sucesivamente:
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Figura 1: Flujo del estudio segun etapas

PREPARACION DISENO DE INSTRUMENTO TRABAJO DE CAMPO CONSOLIDACION DE DISENO DE INFORME
CUANTITATIVO CUANTITATIVO LA BASE

*Reunion de inicio *Workshop de disefio de +Capacitacion de equipo +Analisis estadistico
*Revisién metodoldgica cuestionario de campo « Codificacién *Segmentacion de
*Revision de cronograma *Revisién con contraparte *Aplicacién de la encuesta *Plan de procesamiento Resultados
*Diagramacién telefonica *Proceso en SPSS +Disefio de muestra
*Pretest = Aplicacién de encuesta *Generacién de tablas Cualitativa
*web (plan de contingencia) estadisticas *Disefio de informe grafico
*Supervision

DISENO DE INFORME CONSOLIDACION DE TRABAJO DE CAMPO DISENO DE INSTRUMENTO
FINAL INFORMACION CUALITATIVO CUALITATIVO

* Andlisis KDA *Vaciamiento * Capacitacién de

*Integracién de resultados +Analisis de la informacion contactadorras +Disefio de pauta de
cuantitaivos y cualitativos cualitativa = Capacitacién de moderacidn de entrevistas
= Analisis de gabinete *Disefio de informe grafico entrevistadores +Disefio de filtros
*Elaboracion de *Reclutamiento +Revisidn con contraparte
conclusiones « Aplicacién de entrevistas

Fuente: Ipsos Chile

Las etapas de preparacion, disefio de instrumentos cuantitativos y cualitativos, asi como el disefio de informe
fundamentalmente corresponden a actividades bajo la responsabilidad del equipo de investigacién. Mientras que las
etapas relacionadas con trabajo de campo de ambas técnicas y consolidacion de la base de datos cuantitativos
mayoritariamente son dirigidas desde la Gerencia de Operaciones. Sin embargo, tanto en preparacién como en
disefio de instrumento se presentan actividades de articulacién o algun grado de participacién del equipo de campo.
Para describir la estrategia de levantamiento de la informacién en terreno se presentara primera la etapa
preparatoria del trabajo de campo y, posteriormente, en funcion de los diversos equipos de terreno que intervienen,
las actividades que cada uno desarrollara.

1.Etapa preparatoria del trabajo de campo

En lpsos en mandatorio para todo estudio que, una vez ingresado al sistema de administracion de proyectos, se
convoque a una reunion de lanzamiento entre el equipo de estudios y el equipo de terreno. En esta reunidn participa
un representante de cada unidad de terreno involucrada.
En el caso del presente estudio las personas que participaran serdn las siguientes:

e Directora del estudio (asesora metodoldgica)

o Jefe del estudio

e Coordinador general del trabajo de campo

o Jefe de scripting o representante del equipo

o Jefe de Call Center

e Jefa de codificacién o representante del equipo

e Jefa de supervisidn o representante del equipo

e Jefe de procesamiento o representante del equipo

El objetivo de esta reunidon es presentar toda la informacion de relevancia del estudio, establecer los tiempos y
responsabilidades de cada equipo, asi como recoger opiniones, consultas o sugerencias que aporten en el trabajo de
campo. El contenido minimo de la reunion sera el siguiente:

e Objetivo del estudio

e Resumen metodoldgico
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e Cronograma
e Actividades y responsabilidades por equipo
e Acuerdos generales con la contraparte

Una vez realizada la reunidn de lanzamiento se da por entendido que comienza las diversas interacciones entre
equipos, a cargo del Coordinador general del trabajo de campo, y se inicia el trabajo de campo.

2. Flujo del Trabajo de Campo en estudios con encuestas telefénicas

Una vez establecido el instrumento y los materiales necesarios, se iniciara en trabajo de campo que cuenta con un

flujo que relne a 5 equipos de trabajo independientes entre si, lo que asegura la supervisién de cada grupo al
anterior:

Figura 2: Flujo de trabajo de encuestas telefdnicas

Procesamiento SPPS ﬁ

Analistas del equipo de
procesamiento validan la
base de datos y la
procesan en SPSS para la
generacion de las tablas
estadisticas.

/EI equipo de Scripting

diagrama la encuesta
para ser subida a la

. plataforma y aplicada con
FIUJO sistema computacional.

Todas las encuestas son ™ de TrabaJo
sometidas a data mining CATI

en las preguntas abiertas. U
Se aplican precddigos a

10% de las muestras y se

codifica la totalidad.

20% de las encuestas soN

elegidas para supervisién
mediante escuchas
telefonicas.

Recoleccion

Aplicacion de las encuestas
en forma telefénica por parte
de encuestadores
capacitados que ingresan
informacién en linea al CATI.

Fuente: Ipsos Chile
A continuacidn, se describen los criterios de trabajo de cada etapa del flujo de trabajo de campo cuantitativo.
2.1. Primer equipo de trabajo: El equipo de Scripting
La primera etapa del trabajo campo corresponde al disefio de scripting o versidn digital de cada estudio, ya sea para
dispositivo electronico como para sistema CATI (encuestas telefénicas) o para encuestas online. Esta tarea es

desarrollada por un equipo de scripter que en Ipsos alcanza a 4 personas.

El objetivo de este equipo es la diagramacién del instrumento para dispositivos electrénicos en primer lugar para el
pretest y posteriormente para la version final del instrumento.

El comprobable del trabajo realizado por el equipo serd el cuestionario versidn papel original y version digital
descargable con el programa (factible de acceder con un dispositivo electrénico de la contraparte).

- Pruebas de pilotos del scripting del cuestionario
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La prueba piloto de un cuestionario es obligatoria en Ipsos, formando parte de la primera etapa de trabajo de campo,
dado que es un insumo informativo tanto para el equipo de scripting como para el equipo de investigacidn sobre el
disefio de un cuestionario.

El equipo de encuestadores/as que participe en el piloto del estudio recibird una jornada de capacitacidon, con las
mismas caracteristicas de la capacitacion oficinal del estudio a desarrollar.

Los objetivos definidos por Ipsos para este testeo son:

- Evaluar el nivel de comprensién del cuestionario y de las preguntas claves

- Maedir datos técnicos, entre los que cuentan: duracién promedio de la encuesta, funcionamiento del sistema
de localizacidn de las direcciones.

- Evaluar el script de programacién del cuestionario, asegurando que no exista problemas de saltos,
visualizacidn de preguntas u otros problemas relacionados con el software de aplicacién.

El marco de analisis que utiliza Ipsos para la evaluacidn de cuestionarios se basa en la metodologia Questionnaire
Appraisal System (QAS)27. EL autor de esta metodologia construyé una guia de 8 aspectos generales que deben
considerarse para la evaluacién de una encuesta o cuestionario:

e Lectura, se busca determinar si para los entrevistadores es dificil o facil leer una misma pregunta a todos los
encuestados.

e Instrucciones, se busca encontrar problemas con las instrucciones, introducciones o explicaciones de los
formularios desde el punto de vista de quien contesta.

e C(laridad, se busca identificar problemas relacionados con la intencidn o significado de la pregunta realizada.
El foco estd en identificar fraseos largos, abundancia de términos técnicos, la identificacion de conceptos
vagos / ambiguos, los periodos de tiempo que no estén claramente acotados.

e Suposiciones, se busca determinar si se asumen ciertos conocimientos o légicas subyacentes a las preguntas.
Las suposiciones pueden estar erradas, pueden implicar conductas constantes, o se puede deducir que hay
dos preguntas en una misma frase (“double- barreled question”).

e Conocimiento / memoria, se busca verificar la probabilidad de que el encuestado presente o no presente
problemas en recordar alguna informacion.

e Sensibilidad / Sesgo, se busca establecer si un determinado fraseo gatilla respuestas basadas en deseabilidad
social, trata de aspectos demasiado sensibles como para ser revelados abiertamente (por ejemplo
“irregularidades”).

e Categorias de respuestas, se debe verificar si acaso corresponden a la pregunta, si son vagas, si se traslapan,
si no son exhaustivas (no existe la alternativa de respuesta), se presentan en orden ildgico, etc.

e Otros aspectos como el ordenamiento general del cuestionario.

2.2. Segundo equipo de trabajo: El equipo de Recoleccion de informacién

La recoleccion de la informacidn corresponde a la segunda etapa del trabajo de campo, siendo y “el corazén” del
estudio a desarrollar. Siempre esta a cargo de un jefe o jefa de terreno, con experiencia, el que dirige al equipo de

27 Wills, G. B., & Lesser, J. (1999). The BRFSS-QAS: A guide for systematically evaluating survey question wording. Rockville, MD:
Research Triangle Institute.
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encuestadores. En este caso se el equipo de campo tendra una jefa de campo y la participacidon de un estimado de
20 encuestadores/as capacitados en la aplicacidn de la encuesta.

La edad promedio del grupo de trabajo es 35 afios. Cada encuestador/a deben cumplir con el requisito de Ipsos Chile
de contar con cuarto medio rendido. Sin embargo, aproximadamente un 30% de ellos tienen estudios superiores
universitarios o técnicos. La antigliedad promedio de estos encuestadores con Ipsos es de 4 afios. El equipo de
terreno telefénico aplica permanentemente encuestas en calidad de servicio, imagen y posicionamiento, opinion
publica y estudios ad-hoc. Los verificables del trabajo del equipo de campo seran los siguientes:

e NOmina de encuestadores/as

e Lista de asistencia de capacitacidn

e Informes semanales de avance de campo
e Informe de cierre de campo.

- Conformacién del equipo de encuestadores/as

Una vez notificada el Jefe de Call Center del inicio del estudio, se le solicitara que active 20 nombres de su némina
de encuestadores y encuestadoras telefdnicos, quienes participaran del estudio.

Respecto de la conformacién del equipo, es importante comentar las dos estrategias que desarrollé Ipsos para
habilitar al trabajo telefonico en con texto de pandemia:

En una primera etapa y como forma de continuidad del trabajo telefénico, se habilitd el acceso al sistema CATI a las
y los encuestadores telefénicos desde sus hogares. De esta forma, el equipo que trabaja en forma permanente en
Ipsos con esta modalidad pudo continuar su trabajo desde sus hogares sin necesidad de acudir a las oficinas. Este
equipo es un grupo de personas que esta seleccionado como trabajador/a Ipsos telefénico en tiempo precedente al
estudio.

En una segunda etapa, se procedid a una reconversién productiva del mejor personal entre las y los encuestadores
presenciales. Para tal efecto, del total de aproximadamente 300 encuestadores/as que participan permanentemente
en estudios a hogares o punto a nivel pais, se selecciond aproximadamente 40 personas, todas de alto nivel de
cumplimiento en sus tareas presenciales y con antigliedad superior a los dos afios de trabajo con Ipsos para
destinarlos a encuestas telefdnicas. Para tal efecto, se procedido a igualar sus condiciones de trabajo en el hogar
(programas, conexion, entre otros) al staff telefénico permanente.

El equipo de 20 encuestadores/as correspondera en principio al staff telefonico permanente de Ipsos. Pero, en caso
de requerir apoyo en la aplicacién de la encuesta, se procedera a la seleccion de encuestadores/as de equipo de
reconversioén laboral, incorporando al personal con mayor tasa de cumplimiento y éxito en este periodo.

- Capacitacion de encuestadores/as y personal de terreno

Cada uno de los equipos de encuestadores/as que participan en un estudio, ya sea presenciales, telefénicos y las
contactadoras de los grupos focales, ademas de las y los Jefes de Terreno, son siempre y obligatoriamente habilitados
para la aplicacidon de los instrumentos en una jornada de capacitaciéon. En esta etapa, estamos realizando las
capacitaciones en forma online a través de Teams o de Zoom.

Esta jornada debera ser dirigida por el jefe de estudio correspondiente. En la medida de lo posible, siempre es
deseable que la Contraparte participe, cuando lo estime conveniente, en la capacitacion debido a que hay elementos

Area de Estudios 132



Comision Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales Chl[eJ

que les interesen aclarar y pueden resolver dudas. En este caso, se abre la posibilidad de contar la presencia de un
representante de la contraparte.

Para cada capacitacion se confecciona la Ficha Metodoldgica del Estudio, en la que se exponen los siguientes temas:

e Presentacién del estudio, objetivos de investigacion y resultados esperados
e Estructura organizacional del estudio

e Metodologia

e Muestra

e Criterios de trabajo en terreno

e Cronograma

La segunda parte de la capacitacidn corresponde a la revisidon del cuestionario y el adiestramiento en la aplicacién de
la encuesta con el dispositivo electrdnico.

La capacitacion sera impartida por el jefe del estudio, contando con una duracién estimada en 1,5 horas.

El comprobable de la etapa correspondera a la lista de asistencia a la capacitacion, que se anexara en el Informe
correspondiente.

- Manual del Encuestador/a

El sustento del trabajo del encuestador/a que aplica encuestas estd en el Manual del Encuestador/a que se
confecciona para cada estudio. Este documento es muy importante en la disminuciéon del margen de error no
muestral y el control del estudio, ya que constituye la principal fuente de informacidn y consulta para la o el
encuestador.

El manual del encuestador es un documento elaborado con el propdsito de entregar una guia detallada del trabajo
de campo. Este documento se comparte con cada encuestador/a, siendo obligaciéon que cada uno de ellos realice
una lectura detallada antes del comienzo del trabajo en terreno.

El Manual contendra las siguientes secciones:

A. Sobre el Encuestador, las normas y actitud en el trabajo: El encuestador es aquella persona que obtiene
informacién de un respondiente a través de entrevistas que se hacen por contacto personal. En esta seccidn se indica
cuales son las condiciones necesarias que debe cumplir para hacer confiable este contacto personal asi como las
normas a las que debe ajustarse para aplicar correctamente la encuesta.

B. Condiciones de aplicacidn de la Encuesta

C. Definiciones Técnicas del Estudio: la aplicacion de esta encuesta seguramente implicard manejar antecedentes
sobre los temas consultados en el estudio, toda esa informacion estara contenida en esta seccion.

D. Universo y Muestra: incluye temas como forma de trabajo en terreno, criterios para seleccién de respondientes,
reemplazo de casos, etc.

E. ¢Quiénes deben responder cada pregunta?

G. Check List del Encuestador: Indica la forma de presentacidn del encuestador, respuestas a preguntas frecuentes,
resolucidn de problemas.

- Avance del trabajo de campo y reportes
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Una vez iniciado el periodo de levantamiento de datos, el avance del equipo sera monitoreado diariamente en linea
por descarga de encuestas hacia la base de datos por sincronizacidn. Este reporte estara disponible tanto para el
equipo de directivo de campo como para el jefe del estudio, quienes controlaran la regularidad y efectividad del
avance del trabajo de campo. Y en caso de ser necesario, se aplicaran medidas correctivas tales como capacitar a
mas encuestadores/as, o reemplazar al primer equipo de encuestadores/as eventualmente.

- Plan de aseguramiento de desempefio sobre el equipo de encuestadores/as

En funcion del avance del terreno o de una posible baja en el equipo de encuestadores/as por externalidades del
proyecto, serd posible avanzar en dos lineas a modo de contingencia:

Incorporacion de nuevo personal al trabajo de campo. Para Ipsos tal efecto, Ipsos puede avanzar en el reclutamiento
y capacitacion del equipo de encuestas presenciales reconvertido a encuestas telefénicas, aumentando la cantidad
de encuestadores/as destinados a la tarea.

Una segunda opcidn es sumar Call Center. Ipsos Chile cuenta con una red de 4 call center instalados en la Region
Metropolitana asociados con los que trabajamos en forma permanente y que estaran disponibles para aplicar la
encuesta telefénica: RCC, Mets, Cordial Phone y MetaSolution. Todos estos call center estan certificados en las
normas Ipsos, usan obligatoriamente Dimensidn por lo que se les entrega la encuesta configurada por el equipo
scripting de Ipsos. Ademds, responden a los coordinadores de encuestadores externos de Ipsos, siendo supervisados
en su trabajo diario por el supervisor de trabajo encuestadores externos. En otras palabras, son nuestros socios
estratégicos en el levantamiento de encuestas. Es importante mencionar que NO podriamos ofrecer otros call center
(o cualquier call center) porque no han desarrollado el trabajo de alineamiento previo ya realizado con estas 4
empresas, norma expresa del grupo Ipsos para ser incluido en nuestra red de asociados.

2.3 Tercer equipo de trabajo: Equipo de Supervisidn de las encuestas

La tercera etapa del trabajo de campo, que se realiza en forma paralela al avance de la aplicacidn de las encuestas
corresponde a la supervision. El equipo de supervisores, liderados por la Jefa de Supervisién, opera como control de
calidad de nuestra empresa y tiene maxima centralidad en la entrega de informacion a las diversas gerencias sobre
como se esta desarrollando el trabajo de campo.

Se supervisard el 20% del total de las encuestas. Estas encuestas supervisadas se repartirdn entre el trabajo realizado
por cada encuestador/a, implicando esto que no quedara ninglin encuestador/a sin supervisar en el estudio.
El verificable del trabajo del equipo de supervisidn sera el Informe de Supervisidn a presentar a contraparte.

- Supervision mediante escuchas de la encuesta aplicada

La supervisidn se realizard por escuchas telefonicas, siendo un mecanismo de supervision mas confiable que la
recontactacidn telefénica, donde puede haber olvidos, rellenos de la experiencia acontecida por efecto del tiempo
transcurrido e inclusive cambios de opinidn.

Todas las encuestas seran grabadas, por tanto, se dispondra del audio de la situacidn de entrevistas, el que sera
escuchado por parte del equipo de supervisidon. Esta escucha telefdnica serd guiada en base a una pauta de
supervisién que evaluara: Trato del encuestador, Cumplimiento del filtro, Lectura correcta y completa de las
preguntas de la encuesta, Nivel de induccién de las respuestas del encuestado, Consistencia entre respuesta
entregada por encuestado y respuesta digitada por el encuestador.
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La pauta de supervisidn sera revisada oportunamente con el equipo contraparte, segin cronograma. Ademas, el
equipo Contraparte podrad realizar escuchas telefdénicas de la supervisién cuando lo considere oportuno.

Respecto de la supervisidon, se emitird el Informe de Supervision, el que serd parte de los entregables del Informe
Final. Sin embargo, en caso de detectar alguna situacién anémala o de relevancia para el estudio, se comunicara
oportunamente a la contraparte por escrito.

2.4 Cuarto equipo de trabajo: Equipo de codificacidn de encuestas

La cuarta etapa del trabajo de campo corresponde a la codificacidén de la base de datos. En este proceso, es llevado
a cabo por el jefe de codificacién y su equipo, quienes trabajan sobre las preguntas abiertas o semiabiertas con el
siguiente protocolo:

e Generacion de listado de precddigos sobre el 10% de las encuestas aplicadas. El listado de precédigos incluye
menciones textuales que seran digitadas en archivo electrénico, acompafadas de sus respectivas frecuencias
en el total de las encuestas.

e Entrega de listado de precddigos al jefe de estudio y generacion de libro de cédigos finales por el profesional.
Se abre la posibilidad en este punto de generar cédigos consensuadamente con el equipo contraparte.

e Codificacién de la informacidn de la totalidad de las encuestas en base al libro de cddigos.

Sin embargo, si el equipo contraparte tiene un libro de cddigos previamente elaborado, se aplicard ese libro, en post
de la continuidad de uso de cddigos preexistentes en series histéricas. Pero, el libro se actualizard con los pasos
anteriores en caso de apariciéon de nuevos cédigos.

El entregable para verificacion de esta etapa corresponde al Libro de cédigos, ademas de las preguntas codificadas
en base de datos.

2.5 Quinto equipo de trabajo: Equipo de procesamiento de la encuesta

El equipo de procesamiento de la informacién cumple dos funciones: valida la base de datos y la prepara el
procesamiento estadistico, y, en segundo lugar, procesa en SPSS la base de datos para la generacién de tablas
estadisticas para el equipo de investigacion.

Este equipo estd compuesto por analistas de SPSS dirigidos por el jefe de procesamiento. Las directrices del trabajo
a desarrollar son entregadas por el equipo de investigacion.

3. El reclutamiento en muestras cualitativas

Ipsos cuenta con un experto equipo de reclutamiento interno, liderado por dos coordinadoras de terreno, que a su
vez trabajan con un equipo de contactadoras con amplia experiencia.

Tenemos la capacidad de trabajar tanto con bases del cliente como con reclutamiento con bases propias y contactos
por referidos. Ademas, contamos con alta capacidad para gestionar terrenos en tiempo minimo (24-48 horas segun
complejidad del target). Hemos desarrollado estudios con experiencia en contactacién en target complejos como,
por ejemplo, no videntes, discapacidad auditiva u otra, segmentos de influencers, cargos politicos, etc.
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El instrumento para seleccionar a los participantes en filtro de preguntas, un breve cuestionario donde se verifica
que efectivamente el invitado forma parte del target requerido en cada estudio. El filtro se confecciona en Ipsos y
debe ser aprobado por el equipo contraparte.

Figura 3. Flujo del reclutamiento

Disefio material
reclutamiento

*Se desarrolla un
documento que detalle
los requisitosdel target
del estudio

eEn funcidn de la
muestra se disefia el
filtro de preguntas y

Terreno contactacion

¢ Se gestiona la base de
dato interna, de cliente
o referidos segln
corresponda al estudio
y aplica filtro de
preguntas
telefénicamente

Validacion filtros

*Todos los filtros de los
invitados que han
aceptado participar son
revisados y validados
por el Director y Jefe de
proyecto.

define la modalidad de
contactacién

Fuente: Ipsos Chile

Funciones del equipo:

e Coordinadora de Reclutamiento: La Coordinadora de reclutamiento tendrd a su cargo reclutar a las
contactadoras, segun las caracteristicas del estudio, y coordinar la entrega y recepcion del material (filtro de
reclutamiento, calendario, requerimientos logisticos, etc.), disefio de informe de reclutamiento (personas
confirmadas para cada entrevista, principales problemas detectados en el proceso. Etc.). Ademas, debera realizar
confirmacidn previa de los participantes seleccionados y gestionar la entrega del incentivo.

e Contactadoras: El equipo de contactadoras es seleccionado para cada tipo de estudio y cada grupo a reclutar en
funcidn de los perfiles ad hoc para ingresar en las redes sociales del target deseado. Las contactadoras aplicaran
el filtro para seleccionar y convocar a los participantes de cada entrevista. Todas las contactadoras son personal
con experiencia previa en la tarea y de trabajo frecuente con Ipsos.

1.1 Contactadoras

El equipo de contactadoras es seleccionado para cada tipo de estudio y cada grupo a reclutar en funcién de los
perfiles ad hoc para ingresar en las redes sociales del target deseado. Las contactadoras aplican el filtro para
seleccionar y convocar a los participantes de la técnica cualitativa para identificar y seleccionar posibles informantes
para la base de datos. Todas las contactadoras son personal con experiencia previa en la tarea y de trabajo frecuente
con Ipsos.

1.2 Entrevistadores/as
Las personas encargadas de la aplicacion de la técnica seran todas profesionales de las ciencias sociales, en especifico
psicologos/as o socidlogos/as, con experiencia en aplicacion de técnicas cualitativas. Todos seran personas que

forman parte del staff profesional permanente de Ipsos.

Estas profesionales recibirdn una capacitacion respecto del estudio, metodologia, pautas a aplicar y productos
esperados: Esta capacitacion forma parte del proceso estandar a implementar en los estudios cualitativos de Ipsos.
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1.3 Transcriptores/as

Cada focus groups y entrevista en lpsos es transcrita por un equipo de transcriptores con experiencia en estudios
cualitativos. Este equipo recibe el audio de cada sesion grupal o entrevistas en formato digital y transcriben
integramente el desarrollo de la sesién en formato Word, para luego ser entregados el Jefe de Estudios Cualitativo.

2. Flujo de Trabajo de Campo en estudios con entrevistas online

A continuacion, se presentan el flujo de trabajo de campo correspondiente a la técnica cualitativa de la entrevista online.

Figura 4: Flujo de trabajo de Entrevistas

[ Transeripeion [

Cada entrevista es
transcrita por un equipo de
transcriptores.

/

Flujo
de Trabajo
Entrevistas

Cada entrevista es
aplicada por un
entrevistador(a). Cada
sesion de entrevista tiene
duracién maxima de 60
minutos.

Contactacion

Se contacta a los posibles
entrevistados, se le entrega
informacion pertinente y se
programa la visita.

Fuente: Ipsos Chile

Capacitacion
de Contactacion

Los y las contactadoras
reciben capacitacion
sobre el perfil de los
entrevistados y su
abordaje.

Capacitacion de
entrevistadores

Los entrevistadores son
capacitados en el estudio,
su objetivo general y el
objetivo de etapa
cualitativa, la pauta de
entrevista y laos criterios
de trabajo de campo.
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e. Informe de terreno

El terreno del estudio se realizd entre el 5 de noviembre y el 26 de noviembre de 2021, periodo dentro del cual no se registraron
grandes incidencias en el levantamiento, aunque si fue necesario en una oportunidad reunirse con la contraparte de ChileValora
para acordar algunos cambios especificos en la muestra del estudio, principalmente para ajustarse a la base de datos telefdnica
disponible para el levantamiento. Dicha muestra final corresponde a la ya expuesta en la seccién de disefio metodolégico de
presente informe, y que considera una muestra agrupada por macrozona en lugar del nivel regional.

La duracién promedio de las encuestas fue de 17 minutos con 9 segundos, con un maximo de 37 minutos y un minimo de 5
minutos con 53 segundos. El tiempo originalmente previsto era de 13 minutos, pero se estimo que una duracion mas extendida
del cuestionario no estaba disminuyendo la tasa de respuesta y que beneficiaba al modelo del analisis propuesto.

Por otra parte, el terreno del estudio se desarrollé de forma normal, donde no se presentaron complicaciones por parte de las
y los entrevistados sobre las tematicas del estudio y generando una buena disposicidn a responder el instrumento.

Ademas de lo anterior, cabe destacar que, como resultado del levantamiento de la informacion, fue posible recolectar datos
sobre el desempefio del recorrido de la base de datos telefdnica, con lo cual se construyd el siguiente cuadro que muestra las
frecuencias para los distintos codigos de disposicidn resultantes de dicho recorrido.

Tabla 1. Evaluacidon de persona evaluadora por segmentos

Dimension ‘ Cadigo N %
Entrevista Completa Encuesta finalizada 1000 12%
Entrevista Parcial Encuestas a medias 50 1%
Rechazo o Quiebre Abandona Entrevista 339 4%
Rechazo o Quiebre No desea contestar encuesta 72 1%
Rechazo o Quiebre No llamar nunca mas 13 0%
Sin contacto Agendado/Llamar mas tarde 276 3%
Sin contacto Buzén de voz 2149 26%
Sin contacto Llamar nuevamente 114 1%
Sin contacto Numero Ocupado 407 5%
Elegibilidad desconocida, sin entrevista No Contesta 3159 39%
Elegibilidad desconocida, sin entrevista No se encuentra 7 0%
Elegibilidad desconocida, sin entrevista Sin Gestidn 12 0%
No elegible Entrevista ya Realizada 105 1%
No elegible Fuera de servicio 61 1%
No elegible No aplica el estudio 98 1%
No elegible No Coincide Con Proveedor en Base 17 0%
No elegible No cumple con el filtro 33 0%
No elegible Numero empresa 4 0%
No elegible Numero equivocado 88 1%
No elegible Numero malo 33 0%
No elegible Segmento Cerrado 127 2%
Total 8164 100%

Fuente: Términos de referencia del Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluacién y certificacion de competencias laborales de
ChileValora, 2021-22
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A partir de los resultados obtenidos en cada llamada efectuada, es posible calcular indicadores de desempefio como tasa de

respuesta, tasa de rechazo y tasa de cooperacidn. Para este fin, se utilizaron las definiciones estandar que dispone AAPOR en su
novena edicién (2016)%,

En primer lugar, respecto de la tasa de respuesta registrada por el estudio, esta asciende a un 13,8%, su calculo puede observarse
en la siguiente formula:

Encuesta completa o parcial

Tasa de respuesta = Recha Lichre
(Encuesta completa) + chazooq

. +Sin contacto + (Elegibilidad desconocida )
o parcial
+0tro
T d ta = 1.050
asa derespuesta = oo

Tasa de respuesta = 13,8%

Por otra parte, la tasa de rechazo del estudio alcanzé un 5,6%, resultante de la aplicacion de la siguiente férmula de calculo:

Rechazo o quiebre

Rechazo o quiebre
E t leta +
( ficuesta compieta ) + ( +Sin contacto ) + (Elegibilidad desconocida)

Tasa de rechazo =

ial
o parcia +0tro
T d h 24
asa derechazo = ——oo

Tasa de rechazo = 5,6%

Por ultimo, la tasa de cooperacion, que refleja la proporcidn de encuestas logradas respecto del total de contactos efectivos

realizados, alcanza un valor de 71,2%, por lo que alrededor de 7 de cada 10 contactos efectivos resultd en una encuesta
efectiva.

Encuesta completa o parcial
(Encuesta completa +
parcial

Tasa de cooperaciéon =

) + Rechazo o quiebre + Otro

1.050

Tasad ion = ——
asa ae cooperacion 1474

Tasa de cooperacion = 71,2%

28 AAPOR (American Association for Public Opinion Research) [en linea] https://www.aapor.org/Standards-Ethics/Standard-
Definitions-(1).aspx
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f. Pauta de exploracion cualitativa

MOTIVOS SATISFACCION — INSTATISFACCION PROCESO EVALUACION Y CERTIFICACION

Presentacion (3 Minutos)
Presentacion de Ipsos Chile y del moderador. Agradecimiento por su asistencia.
Explicar dinamica y objetivos de la sesion: La idea de invitarlo a esta reunion es conocer su opinion y experiencia con respecto
a su Proceso de Evaluacion y Certificacion de Competencias Laborales en el que participo recientemente. Para eso lo que le
solicitaré sinceridad, autenticidad en sus comentarios, compromiso con el trabajo que realizaremos.
Esta entrevista deberia durar 30 a 45 min maximo
Confidencialidad de la informacién y rol de personas que observan on line
Necesidad de apagar los celulares o dejar en modo silencio.
No existen respuestas buenas ni malas.

RELACION CON EL SERVICIO (5 min)
Presentacion del entrevistado: ¢ En qué trabaja actualmente?, ¢ Me podria describir sus principales responsabilidades y hace
cuanto tiempo trabaja en ello?
No certificados: ¢Podria describirme en sus palabras como fue el proceso de evaluaciéon del que particip6?
Certificados: ¢Podria describirme en sus palabras cdmo fue el proceso de evaluacion y certificacion que cursé en el dltimo
tiempo?
Si reconstruimos en un paso a paso el proceso completo de esta experiencia, écuales serian todas las fases desde el inicio
hasta el fin? (recrear el viaje)
Si le pido que de un concepto/ sensacién / emocién que pudiese representar a su experiencia en este proceso, équé diria?,
¢Cédmo se sintid durante todo el proceso?

ASPECTOS DE SATISFACCION E INSATISFACCION (25 min)
Con escala 1 a 7, donde 1= muy insatisfecho y 7 = muy satisfecho, en general, ¢ Cuén satisfecho estd/ estuvo usted con esta
experiencia?, ¢Por qué esa nota? (Breve explicacion, se profundizard en los siguientes apartados)
o Engeneral ¢Qué fue lo mas positivo?, éPor qué?
o ¢Qué fue lo mas negativo?, ¢ Por qué?

Ahora revisemos un poco el paso a paso de cdmo ha sido/fue su experiencia con este servicio:

1. INFORMACION INICIAL:

Ahora pensemos especificamente en la informacidn inicial que se le entregdé quedé satisfecho, éPor qué?

o ¢Qué fue positivo?

o ¢Qué fue negativo?

= ¢Fueclara?
= ¢Fue atil?

Cuéntenme ¢Qué tipo de informacion recibid y por cual canal/medio le llegé?
éParticipd de alguna reunion inicial? Si es si, ¢qué le parecio?

o ¢Como les explicaron el proceso?, éEn qué consistia?

o ¢Cree que fue facil de entender?, éPor qué si o por qué no?

o ¢Hay algo que sea mas confuso?, éQué?
¢éLe explicaron cdmo es el proceso de certificacion y los beneficios del programa?, ¢Qué le aprecio?

2. EVALUADOR/ EVALUADORA (breve en segmento Satisfecho/Certificado. Profundizar un poco mas en los otros

segmentos)

Ahora pensemos especificamente en el/ la evaluador (a), ¢ cuan satisfecho quedé don él o ella?, ¢Por qué?
a. ¢éQué fue positivo o destaca de él o ella?
b. ¢Qué fue negativo?

¢Como describiria el rol que tiene el/ la evaluador en este proceso?, ¢ Cual es su importancia?
Solo segmentos Insatisfechos y Satisfecho no certificado: Evaluacion aspectos especificos si no han sido mencionados
anteriormente (brevemente):
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Amabilidad

Respeto

Claridad para expresarse

Sus competencias para evaluarlo

O O O O

3. PROCESO DE EVALUACION
= Ahora pensemos especificamente en la evaluacidn, ¢ cuan satisfecho quedd con el proceso de evaluacién en general?, éPor
qué?

a. ¢éQué fue positivo?

b. ¢Qué fue negativo?
= (Qué le parecid el lugar en donde se realizé la evaluacidn en terreno? (Profundizar Motivos)
= ¢Ensuempresa tuvo alguna tipo de preparacién previa a esta evaluacion?
= Breve evaluacidn aspectos especificos si no han sido mencionados anteriormente:
Contenido (breve)
Pertinencia de lo evaluado acorde a sus funciones/ actividades que realiza en su trabajo (profundizar)
Dificultad (breve)
Cumplimiento de acuerdo con la informacidn entregada al inicio (breve)
Adecuacidn a sus expectativas/ se cumplieron o no (profundizar)
El tiempo transcurrido entre la evaluacién y la recepcion del resultado (breve)
Medio a través del que recibio los resultados (breve)
Sélo segmento no certificado: ¢Como le informaron que no habia obtenido la certificacién?, ¢Qué le parecid ese
medio?

= ¢Coémo se sintid con este resultado?, ¢Estuvo de acuerdo?, éPor qué?

O O O O O O O O

4. CERTIFICACION (sé6lo segmento certificado)
= Ahora pensemos especificamente en la certificacidn (a), é cuan satisfecho quedo con la certificacion?, ¢ Por qué?
a. ¢Qué fue positivo?
b. éQué fue negativo?

= Breve evaluacién de aspectos especificos si no han sido mencionados anteriormente (profundizar en insatisfechos):
o Informacidén sobre esta etapa: tiempos para recibir el certificado, medio a través del que recibiria la certificacidn
o Tiempo total transcurrido hasta recibir el certificado

5. BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION
= Segmento certificado: ¢ Cuales diria han sido los principales beneficios de haber obtenido esta certificacion? (Profundizar en
los motivos espontaneos)
o ¢los beneficios obtenidos calzan con las expectativas que tenia de esta certificacién? ¢Por qué? (Profundizar
motivos, cémo afecta la percepcion del entrevistado si se cumplen o no)
. Si no se menciona de forma espontanea indagar brevemente en:
o Poder realizar mejor su trabajo (ldentificar los aspectos en que la persona hacia bien/mal su trabajo. Que el
trabajador tenga certeza de las habilidades que debe manejar en su puesto de trabajo)
Mejord la evaluacidén de desempefio por parte de su jefatura
Le dieron nuevas responsabilidades en su trabajo
Logrd un incremento salarial
Ha ayudado a encontrar un nuevo trabajo
o Haayudado a encontrar nuevos clientes
= (lLa empresa donde trabaja hace diferencia entre trabajadores certificados/no certificados?;
= (Siente que hay una diferencia de productividad/calidad entre los trabajadores certificados y los que no?
= (Qué criterio considera usted utilizan las empresas para certificar: Ej: ¢ Todos los trabajadores, los de mayor antigliedad, los
mas productivos, etc.?
= Segmento NO certificado: ¢ Cudles cree usted habrian sido los principales beneficios si hubiera obtenido esta certificacion?
(Profundizar en los motivos espontaneos)
o ¢éQué impacto podria haber tenido en su desempefio laborar, relacion con su jefatura o clientes?

O O O O
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o ¢Tuvo alglin impacto/consecuencia para usted no haber obtenido la certificacion?, ¢ Cual?
o  ¢Suempresa tomo alguna medida al respecto?, éRealizaron otra capacitacidon?

6. PROBLEMAS
= ¢Tuvo algun problema durante el proceso de evaluacién y certificacién de sus competencias laborales?
o SiessiéCual?, ¢éComo lo comunicd?, éSe resolvid?
=  Siseresolvid ¢Qué le parecio la solucién?

[ll.  CONOCIMIENTO CHILE VALORA (2 min)
= Sile digo Chile Valora, ¢Qué es lo primero que se le viene a la mente?
o ¢Antes de este proceso habia oido hablar de Chile Valora?
= (Qué habia escuchado o sabia?
o ¢éQué le parece que la certificacion sea entregada por Chile Valora? (sondear ventajas y desventajas)
o ¢éQué valor tiene para usted que sea una certificacidon desde un organismo del Estado?

IV. EVALUACION FINAL Y OPORTUNIDADES DE MEJORA (5 min)
Ahora segun todo esto que hemos ido conversando, si pudiéramos hacer un resumen
= Insatisfechos: ¢ Qué diria que ha sido concretamente lo que les ha causado mayor insatisfaccién?
o ¢Qué se podria haber hecho para revertir esa mala experiencia?
o ¢Qué se podria haber hecho para aumentar su satisfaccion con el servicio?
o ¢Cudles serian las principales mejoras que deberian implementarse y por qué? (sondear si hay diferencias por
etapa)

= Satisfechos: Para finalizar ¢ Qué diria que fue lo que mas satisfecho lo dejé?
o ¢Podria haber hecho mas para mejorar la experiencia?
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g. Anexo digital: Informe grafico del Estudio de satisfaccion de los beneficiarios con el proceso evaluaciéon y
certificacion de competencias laborales ChileValora afo 2021

Se adjunta archivo “Informe grafico de resultados” en formato PowerPoint
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