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RESUMEN

Los gobiernos disponen de diversos instrumentos para responder a las demandas de la
sociedad y junto a ello producir cambios positivos en sus vidas. Uno de esos instrumentos

son las politicas publicas.

En el presente informe se da a conocer el nivel de satisfacciéon, de personas que se
adjudicaron un bono de una politica publica recientemente ideada e implementada, que
responde a la demanda de capacitaciéon, competencia del Ministerio del Trabajo y
Prevision Socia (MINTRAB), y difundida por Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo
(SENCE), que es: el “Programa Bono Trabajador Activo”, polﬁica ideada en el gobierno

de Don Sebastian Pifiera Echefiique (2011).

El estudio tiene por finalidad conocer grado de satisfacciéon de los beneficiarios del

Programa Bono Trabajador activo, y la apreciacién general que tienen de éste.

Para ello se seleccion6 una muestra de 104 personas beneficiarias del Bono Trabajador
Activo que tomaron la opcién de capacitarse en el Instituto de Estudios Bancarios

Guillermo Subercaseaux, sede Vifa del Mar.

Para realizar la medicién del nivel de satisfaccidén de los beneficiarios del programa Bono
Trabajador Activo que se capacitaron en el Instituto de Estudios Bancarios, sede Vifia del
Mar, se utilizaron dos elementos: entrevistas en profundidad y encuestas. Ambos métodos
responden a una metodologia mixta, donde se podra obtener un enfoque mas integral de

la investigacion.

El estudio permitié conocer que el programa Bono Trabajador Activo, es bien valorado por
sus participantes, ademas se logré detectar algunas falencias, que en su mayoria son del
ambito de elaboracion estratégica del programa, las que con esfuerzo por parte de sus
implementadores se pueden enmendar.



INTRODUCCION

El ministerio del Trabajo y Previsién Social, en conjunto con el Servicio Nacional de
Capacitacion y Empleo (SENCE), durante el actual gobierno (2010-2014), a cargo del
mandatario Sebastian Pifiera Echeflique, han hecho variados esfuerzos para mejorar la

capacitacién que se ofrece en Chile.

Vale destacar que, la capacitacién fue y ha sido el componente esencial para el desarrollo
de las politicas de formacién de competencias laborales en el pais, por lo tanto es de
suma importancia para su desarrollo y crecimiento.

El estudio se concentra, en la medicién del nivel de satisfaccién de los beneficiarios del
programa bono trabajador activo que optaron por la iniciativa de capacitarse en el Instituto

de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux.

Es importante estudiar como la sociedad percibe las politicas de capacitacién que otorga
el gobierno y como éstas mejoran su nivel de vida; ademas entrega informacién a los
gobiernos de su gestion, de esta forma éstos pueden saber si estan haciendo las cosas
bien o si existen algunas materias que deben corregir o cambiar.

El objetivo principal del estudio es, analizar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del
Bono Trabajador Activo capacitados en el Instituto de Estudios Bancarios Guillermo
Subercaseaux. Igualmente se identifican aspectos generales del Programa Bono
Trabajador Activo, se describe su implementacién, cursos ofrecidos, se identifican
alumnos beneficiarios y por ultimo se mide y analiza la apreciaciéon y satisfaccién del

programa ya mencionado.

El estudio estda compuesto por cinco capitulos, el primer capitulo brinda informacién
relevante del programa Bono Trabajador Activo, desde su génesis hasta su
implementacién y cierre.

El segundo capitulo revela el marco institucional, en este caso describe aspectos basicos
del Instituto de Estudios Bancarios, que son importantes para el estudio, y su vinculacién

con el Programa Bono Trabajador Activo.



El tercer capitulo revela la metodologia del estudio, como el problema de investigacion,
objetivos del estudio, instrumentos de medicién utilizados.

En el cuarto capitulo se analizan los resultados obtenidos, a través de las entrevistas y
encuestas realizadas a la muestra que compone el estudio.

En el quinto capitulo se establecen algunas recomendaciones y conclusiones finales, que
permitan optimizar el funcionamiento del programa, por tanto generar una percepciéon mas
positiva del mismo en sus beneficiarios, lo que incide directamente en el aumento en su
satisfaccion.

Se espera que el presente estudio, sirva de precedente, a todas aquellas personas
relacionadas con la elaboracién de politicas publicas, funcionarios publicos, y en general
todas las personas interesadas, que quieran saber cuéles son los errores recurrentes
cometidos en programas publicos, para retroalimentar sus propios proyectos, como asi
también puedan identificar el impacto, ya sea positivo o negativo, y nivel de satisfaccién

de los usuarios en la implementacién de un programa publico de capacitacion.



CAPITULO I: PROGRAMA BONO TRABAJADOR ACTIVO

El programa Bono Trabajador Activo, nace como respuesta a las prioridades nacionales,
que fueron anunciadas en el discurso al congreso el 21 de Mayo del 2010 por el
Presidente de la Republica, el Sr. Sebastian Pifiera Echefique.

En uno de los anuncios, el presidente se refiere a la capacitacion de cinco millones de
trabajadores (as) durante el periodo de su gobierno, es decir entre los afios 2010-2014.
Ademas el mandatario afirmé que dicho compromiso se realizaria a través de la creacion
de un bono especial de capacitacién para que sean los propios trabajadores, quienes
puedan tomar la decisién de donde tomar cursos y especializarse. .

Por lo anterior es que en el afio 2011, el Ministerio del Trabajo y Previsiéon Social estudia

el cometido del mandatario.

1.1.- Ministerio del Trabajo y Previsién Social

Para implementar correctamente el tipo de capacitaciéon anunciada por el Presidente de la
Republica, el Ministerio del Trabajo y Prevision Social (MINTRAB) crea una comisioén de
expertos, para que sean revisadas las politicas de capacitacion e intermediacion vigentes
en Chile, para que posteriormente se emitan recomendaciones y sugerencias para el
desarrollo futuro; vale destacar que la capacitacion fue y ha sido el componente esencial

para el desarrollo de las politicas de formacién de competencias laborales en el pais.

La comisién de expertos concluye, a grandes rasgos, que la politica que se ha ideado
hasta el momento en materia de capacitacién en Chile presenta déficit en tres
dimensiones: inequidad en la asignacién de recursos, escasez de eficiencia en el logro
de sus objetivos y carencia de efectividad en los resultados.?

' Gobierno de Chile (2010) Mensaje Presidencial 21 de Mayo: “Del Chile del Bicentenario al Pais de las
Oportunidades”. Consultado el 01 de Octubre del 2012, a las 02:00 hrs. hitp://iwww.gcbiernodechile.cl/21-de-

mayo-2010/mensaje-presidencial-21-de-mayo-2010/

2 Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (2011), Informe Final Comisién Revisadora del Sistema de
Capacitacién e Intermediacién Laboral. Consultado el 03 de Septiembre del 2012, a las 18:33 hrs.
http:/vwww.pnud.cl/proyectos/Documentos?:20de % 20proyectos/2012/informe % 20Final?%.20Comisi%C3%B3n
%%:20Revisora 291111.pdf




La falta de equidad en la asignacién de recursos se fundamenta en la centralidad que ha
tenido la franquicia tributaria como politica de capacitacién, programa en donde los

empleadores elijen donde y qué capacitar a sus empleados.

La principal falencia identificada de este sistema es que la mayor parte de los
participantes son trabajadores que se ocupan en las empresas mas grandes, cuyos
niveles de escolaridad son relativamente altos y obtienen promedios de ingreso mayores
a quienes no tienen acceso a este tipo de capacitacion. Esto se traduce en un problema
de eficiencia pues tiene relacién con una mala focalizacién de los recursos estatales. La
distribucién del gasto publico es ineficiente en la medida que la capacitacién se enfoca
hacia una parte de la poblacién que ya posee un nivel de competencias laborales

relativamente desarrolladas.

Debido a lo anterior se presenta la necesidad de crear una nueva propuesta de
capacitacion, de esta forma nace el “Bono Trabajador Activo’, que llega como una
propuesta de solucién ante las falencias detectadas en la cobertura de la franquicia

tributaria.

El organismo encargado de llevar a cabo el proceso de difusion y oferta del programa
Bono Trabajador Activo es el Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo.®

1.2.- Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo (SENCE)

SENCE es el organismo que ofrece diversos programas de capacitacién, intermediacion
laboral, entre otras actividades. Se relaciona con el Gobierno a través del Ministerio del

Trabajo y Previsidén Social.

La misién de SENCE es; “Contribuir a aumentar la competitividad de las empresas y la
empleabilidad de las personas, a través de la aplicacion de las politicas publicas e
instrumentos para el mercado de la capacitacién e intermediacién laboral, que propenda
al desarrollo de un proceso de formacién permanente”.

3 Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo (2011), Ficha disefio Programa Bono Trabajador Activo.
Consultado el 02 de Noviembre del 2012, a las 16:44 hrs. hitp://www.sence.cl/sence/wp-
content/uploads/2012/05/Ficha-de-dise % C3%:B1o-Programa-Bono-Trabajador-Activo-2011.pdf
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Entre las funciones principales de SENCE se destacan: el supervigilar el funcionamiento
del sistema de capacitacion; estimular las acciones y programas de capacitacién que
desarrollen las empresas, a través de la aplicacién del incentivo tributario, y administrar
programas sociales de capacitaciéon; promover y coordinar actividades de orientacion
ocupacional a las trabajadoras y trabajadores, principalmente a través de las Oficinas
Municipales de Informacién Laboral (OMIL); fomentar la calidad de los servicios que
presentan las instituciones intermedias (OTIC) y ejecutoras de capacitacién (OTEC).*

Cuenta con programas que ofrece a empresas y personas de acuerdo al perfil del
postulante en cuestion.

1.3.- Programas a personas

SENCE cuenta con una serie de herramientas orientadas a capacitar a trabajadores(as),
desempleados (as), jovenes, mujeres, mayores de 50 afios, entre otros. El objetivo es que
cada uno adquiera nuevas competencias laborales que les permitan aumentar sus
posibilidades de encontrar un trabajo o, si ya lo tienen, de acceder a uno mejor°.

Los programas que se ofrecen a personas son:

e Formacion para el trabajo

e Formacion de oficios para jovenes
e Bono trabajador activo

e Bono Empresa y negocio

e Mujer trabajadora y jefa de hogar
e Becas franquicia tributaria

e Otros.

4 Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo, Misién Institucional. Consuitado el dia 10 de Septiembre a las
10:00 hrs. hitp://www.sence.cl/sence/?page id=262

5 Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo, Programas de Capacitacién. Consultado el dia 29 de
Septiembre a las 01:53 hrs. hitp://www.sence.cl/sence/?page id=72
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1.4.- Bono Trabajador Activo

El Bono Trabajador Activo busca elevar y mejorar las competencias

e |@bOTales y también potenciar las posibilidades de transitar en el
mercado del trabajo en busca de mejores remuneraciones, a todas aquellas personas que

encuentren trabajando y cumplan ciertos requisitos.

Las personas que sean seleccionadas para cursar una capacitaciéon, obtienen el Bono
Trabajador Activo, que les da la oportunidad de poder inscribirse en un curso y OTEC de
su eleccién, dentro de un listado de proveedores que se encuentra en cada SENCE

instalado en las diferentes regiones del pais.

1.4.1.- Requisitos para poder postular al Bono Trabajador Activo:

o Tener entre 18 y 60 afos (mujeres) y entre 18 y 65 afios (hombres).

o Contar con, al menos, 12 cotizaciones, continuas o discontinuas, a lo largo de la vida
laboral del trabajador.

o Contar con al menos 6 cotizaciones en los ultimos 12 meses.

o Tener un Sueldo imponible promedio de los ultimos 12 meses de hasta $600.000

Las postulaciones deben realizarse en forma virtual por parte de cada interesado(a) a
través del portal web www.sence.cl.®

1.4.2.- Objetivos

Los objetivos del Bono Trabajador Activo (BTA) son aumentar la empleabilidad y
movilidad laboral.

Los cursos estan orientados a la capacitacién en competencias generales y especificas
relevantes, para mejorar la empleabilidad de los trabajadores y aumentar la productividad
de las empresas.”

® Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo, Bono Trabajador Activo. Consultado el dia 29 de Septiembre a
las 02:01 hrs. hitp://servicios.sence.cl/gxpsites/hgxpp001.aspx?1.3.41.0,S.0
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1.4.3.- Financiamiento

En la Ley de Presupuestos Afio 2011, se le asigné al Ministerio del Trabajo y en
particular al  Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo, un presupuesto de
$20.660.000.000 para el Bono de Capacitaciéon Trabajador Activo y en el afio 2012 un
monto de 6.414.720.000 para el mismo bono.

Este bono consiste en el financiamiento por parte del Estado de un curso de capacitacion
por un valor de $300.000°

1.4.4.- Difusién y postulacion

Para difundir el Programa Bono Trabajador Activo, SENCE crea un plan en donde explica
el sentido, la oferta programaética, los mecanismos y etapas de postulacion del ya

mencionado Bono. (Véase en anexo N°1 formato afiche difusion).

SENCE, ademas tiene una plataforma informatica en donde los postulantes interesados
en participar en el Bono Trabajador Activo, se registran e ingresan datos basicos, lo que

les permitiran comenzar con el proceso de postulacion para ser potenciales beneficiarios.
Los postulantes hacen ingreso de datos de identificacion como:

e Rol Unico Tributario (RUT)
e Comuna donde residan

e Direccion

e Teléfono (s)

e Nivel de escolaridad

e Correo electrénico

e Oftros.

7 Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (2011), Ficha disefio Programa Bono Trabajador Activo.
Consultado el 02 de Noviembre del 2012, a las 16:44 hrs. hilp://www.sence.cl/sence/wp-
content/uploads/2012/08/Ficha-de-dise 7. C37:B10-Programa-Bono-Trabajador-Activo-2011. pdf

8 Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (2011), Ficha disefio Programa Borio Trabajador Activo.
Consultado el 02 de Noviembre del 2012, a las 16:44 hrs. hitp.//www.sence.cl/sence/wp-

A~

content/uploads/2012/058/Ficha-de-dise 7. C37.B10-Frograma-Bono-Trabaiador-Activo-2011.pdf
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La plataforma informatica revisa los datos ingresados con fuentes externas de
informacién, como por ejemplos, con la AFP, IPS, Sli, registro civil, para chequear si los

postulantes cumplen con los requisitos de acceso al programa.

Cuando el postulante no cumple con los requisitos para ser beneficiario del Programa, el
sistema informatico muestra un mensaje, indicando el motivo de rechazo a la postulacion.®

1.4.5.- Proceso de seleccion y matricula de los cursos

Aguellas personas que hayan sido seleccionadas, para cursar una capacitacion de
acuerdo a la oferta del programa, son informados de la adjudicacién del bono trabajador
activo a través mensaje de texto y correo electrénico (nimero de celular y correo
electrénico son datos ingresados al momento de postular), para que posteriormente se

inicie el proceso de matricula.

Previamente seleccionado el curso, el trabajador debe matricularse en el curso que desea

y en el OTEC que haya escogido.

Ademas tendré que pagar una garantia equivalente al 20% del valor del curso por
concepto de matricula, que puede ser pagado mediante cheque, pagaré, letra o en
efectivo (de acuerdo a elecciéon del OTEC), dicho monto sera devuelto si cumple con los

siguientes criterios:

e Aprobar el curso con nota minima 4.0.

e Tener un porcentaje minimo de asistencia al curso (75%).

® Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (2011), Ficha disefio Programa Bono Trabajador Activo.
Consultado el 02 de Noviembre del 2012, a las 21:44 hrs. http://www.sence.cl/sence/wp-

A arma

content/uploads/2012/08/Ficha-de-dise % C3%B10-Programa-Bono-Trabaiador-Activo-2011.pdf
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1.4.5.1.- Proceso de matricula de la capacitacion

El proceso de matricula se realiza una vez que el beneficiario del bono, haya
seleccionado un curso de capacitacion y el OTEC que lo imparte.

Luego debe endosar el bono, insertando su firma, nombre y RUT, y entregarlo al OTEC
de eleccion; junto al bono endosado debe hacer entrega de un monto de dinero en
garantia, que correspondiente al 20% del valor total del curso. Por otra parte el OTEC
debe otorgar al beneficiario un comprobante de recibo de dicho monto.

Una vez realizados los pasos ya descritos, el OTEC cambiara en el sistema informatico el

estado del beneficiario a “matriculado.”®

1.4.6.- Ejecucion de la capacitacion

Los cursos deben conformarse solo con participantes del programa Bono Trabajador
Activo.

El OTEC debe dar inicio al o los cursos en los plazos registrados por él mismo en el
sistema informatico de bonos y podra reemplazar y agregar participantes una vez
comenzado el curso hasta el 20% del transcurso del mismo.

SENCE recomienda que las clases no sean ejecutadas dias consecutivos y que las clases
no excedan las cuatro horas por dia.

Es responsabilidad del OTEC velar porque los beneficiarios reciban el conocimiento

necesario para cumplir los objetivos propuestos en la actividad de capacitacién.'

1% Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo (2011), Ficha disefio Programa Bono Trabajador Activo.
Consuitado el 02 de Noviembre del 2012, a las 21:44 hrs. http://www.sence.cl/sence/wp-
content/uploads/2012/08/Ficha-de-dise % C3%:B10-Programa-Bono-Trabaiador-Activo-2011.pdf

" Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (2011). Condiciones Generales De Ejecucién de Cursos
Elegibles Por Los Beneficiarios Del “Programa Bono Trabajador Activo” Servicio Nacional De Capacitaciéon Y
Empleo Y Instituto De Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux, Julio 2011.
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1.4.7.- Cierre de los cursos

El OTEC debe comunicar el cierre de los cursos en el sistema informatico contenido en
www.sence.cl y precisar si los alumnos han aprobado, reprobado o desertado del curso,
en el plazo de 15 dias corridos. La Direccidon Regional recibira esta informacion a través
del correo electrénico autorizado del OTEC.

En los casos que proceda, se debe hacer la devolucién del monto de dinero entregado en
garantia por los beneficiarios (ver proceso de matricula).

Ademas se debe realizar una ceremonia de certificacion, en conjunto con SENCE, siendo
responsable de la coordinacién, ejecucién y entrega de certificados el OTEC."

Mas tarde se debe hacer entrega de toda la documentaciéon que avala la realizacién de las
capacitaciones, para poder solicitar el pago de los cursos realizados.

Entre los documentos que se requieren, se destacan:

e Bonos endosados por los beneficiarios

e Fotocopias de cédula de identidad

e Libro de clases

e Documento que acredite realizacion de ceremonia de certificacién

e Declaracién jurada del representante legal, en donde manifieste la devoluciéon del
dinero en garantia por concepto de matricula

e Planilla con montos de pago

12 Servicio Nacional de Capacitaciéon y Empleo (2011). Condiciones Generales De Ejecucién De Cursos
Elegibles Por Los Beneficiarios Del “Programa Bono Trabajador Activo” Servicio Nacional De Capacitacién Y
Empleo Y Instituto De Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux, Julio 2011.
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CAPITULO II: MARCO INSTITUCIONAL

2.1.- Instituto de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux

El Instituto de Estudios Bancarios (en adelante nombrado como IEB) fue fundado en el
aflo 1929 por iniciativa del directorio del Banco Central de Chile. Es una de las
instituciones mas antiguas en América Latina en su especialidad."

Su misién es “brindar formacién en finanzas aplicadas, con elevados estandares de
calidad, asegurando una alta empleabilidad a nuestros estudiantes y valor a las
organizaciones en las que estos se desemperien.”

Su visién es “ser reconocido como el Instituto lider en Latinoamérica en la formacion de

finanzas aplicadas para el Sector Financiero”**

El Instituto, ademas de ofrecer carreras técnicas y profesionales, imparte diferentes

cursos de capacitacion y diplomados de alta especializacion.

Vale destacar que cuenta con cinco sedes distribuidas en las siguientes regiones:

e Region Metropolitana, Sede Central

e Regién Valparaiso, Sede Vifia del Mar

e Region Libertador Bernardo O’Higgins, Sede Rancagua
e Regién Bio Bio, Sede Concepcidn

e Regidén Araucania, Sede Temuco

2.1.1.- Sede Viia del Mar

La sede Vifa del Mar del Instituto de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux fue
creada en el afio 1998 y se encuentra ubicada en Pasaje Anwandter N° 10 casi esquina

con Von Schroeders.

'3 |EB, Instituto de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux. Mision. Consuiltado el 29 de Septiembre de
2012 a las 01:08 hrs. hiip://www.ieb.cl/content.php?cat=E&sec=38art=9

' |EB, Instituto de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux. Visién. Consultado el 29 de Septiembre de
2012 a las 01:11 hrs. hitp://www.ieb.cl/cantent. php?cat=€&sec=12&art=170
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Cuenta con dos areas, la primera es el area de admisién enfocada a la captacion de
alumnos con interés de estudiar carreras profesionales o técnicas; la segunda éarea es la
de capacitacion que se subdivide en capacitacion publica (en la que actia como

organismo Técnico o también conocido como OTEC) y capacitacién privada.

2.1.2.- Area de capacitacion Sede Vifia Del Mar

El area de capacitacion fue formalmente creada en Enero del afio 2011 en la sede Viia
del Mar. Antes la las capacitaciones realizadas en Vifia del Mar dependian directamente

de la Sede ubicada en Santiago.

Imparte cursos abiertos o privados, ofrecidos a diversas empresas en convenio y
particulares interesados.

También imparte cursos de capacitacién publica, por medio del programa Franquicias
Tributarias (SENCE) y por la adjudicaciéon de la licitaciéon puablica del Programa Bono
Trabajador Activo del Servicio Nacional de Capacitaciéon y Empleo (SENCE).

2.2.- Adjudicacion Programa Trabajador Activo en el Instituto de Estudios Bancarios
Guillermo Subercaseaux

El Instituto de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux, es elegido para ejecutar el
programa bono trabajador Activo, ya que ha presentado una oferta que se adapta a los
criterios de seleccion de SENCE, ademas cumple con requisitos indispensables para la
adjudicacién del programa, los cuales son:

v Infraestructura: El instituto Guillermo Subercaseaux, debié acreditar que contaba con
la infraestructura pertinente, para realizar una apropiada ejecucién de los cursos

adjudicados.

v Personal idéneo de la instituciéon: También cumplié con la tenencia de personal
idéneo, en donde se considerdé el niumero de trabajadores del Instituto y las

capacitaciones que se realizan.
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v Comportamiento OTEC: El comportamiento del Instituto fue el adecuado para poder
participar en el programa Bono Trabajador Activo, ya que se verificd que no existian
denuncias en el ministerio publico por parte de SENCE, ni multas cursadas durante los

Ultimos 36 meses.

v' Experiencia del OTEC: Se pudo constatar que el Instituto contaba con presencia
regional, con sedes acreditadas y un amplio nimero de actividades de capacitacion en

el pais.

v" Relatores: Por Ultimo se pudo constatar que se contaba con los relatores idéneos para
llevar a cabo la capacitacion. Los relatores fueron evaluados mediante dos etapas, en
la primera se realizé una revisién a los antecedentes administrativos de los relatores;
una vez aprobada esta etapa se procedia a realizar el proceso de evaluacion de éstos,
en donde se exigia que debian tener un titulo profesional, experiencia minima de dos

afios como relator y/o profesional.”

Debido al correcto cumplimiento de los items ya mencionados, mediante licitaciéon pablica
N° 45-40-LP11, en su calidad de Organismo Técnico se adjudica cinco cursos de
capacitacién que se ofrecen a todas las personas beneficiarios del Bono Trabajador
Activo. Solo participaron en esta licitacion dos sedes: Sede Vifia del Mar y Sede
Metropolitana. Entre ambas comunas se adjudicaron 5500 cupos, sin embargo no todos

fueron ocupados.

v La regién de Valparaiso, se adjudicd 1900 cupos distribuidos en tres tipos de cursos
que son: inglés, computacién y técnicas de ventas y atencién al cliente. En esta regién
los cursos de computacion y técnicas de ventas y atencién al cliente cuentan con 700
cupos cada uno, mientras el curso de ingles con 500 cupos, distribuidos entre las

comunas de Quilpué, Valparaiso y Vifia del Mar.

'3 Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (2011), Ficha disefio Programa Bono Trabajador Activo.
Consultado el 01 de Diciembre del 2012, a las 19:36 hrs. hitp://www.sence.cl/sence/wp-

ATAD

content/uploads/2012/08/Ficha-de-dise%.C37% B10o-Programa-Bono-Trabaiador-Activo-2011.pdf
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v" La region Metropolitana, se adjudicdé 3600 cupos distribuidos en tres tipos de cursos
que son: operador de caja, técnicas de ventas y atencién al cliente y deteccion de
circulante y documentos falsos. En esta region, cada curso cuenta con 1200 cupos,
distribuidas entre las comunas de: Santiago, Providencia, La Florida y Las Condes.

A pesar de contar con una gran cantidad de cupos, éstos no fueron totalmente cubiertos.
A continuacién se sefiala la cobertura de cupos:

Tabla N° 1: Cobertura de Cupos en Sede Viiia del Mar (Regién Valparaiso)

N° Nombre Cupos  Cupos Cupos no
Curso ~ Asignados Usados usados

1 Computacién 700 36 664

2 Inglés 500 171 329
Técnicas de ventas y atencién

3 alcliente 700 30 670
TOTALES 1.900 237 1.663

Fuente: Elaboracién Propia con informacion extraida del Sistema Informatico Interno IEB.

Tabla N° 2: Cobertura de Cupos en Sede Central (Regién Metropolitana)

Nombre Cupos Cupos Cupos no

Curso Asignados Usados usados

Deteccién de circulante vy
documentos falsos 1.200 36 1.164
2 Operador de Caja 1.200 256 944
Técnicas de ventas y atencién
3 al cliente 1.200 69 1.131
TOTALES 3.600 361 3.239

Fuente: Elaboracién Propia con informacion extraida del Sistema Informatico Interno IEB.

Ambas sedes usaron muy pocos cupos en relacién a los adjudicados. La regién de
Valparaiso us6 237 de 1900 cupos que tenia disponible, es decir tan sélo usé 12,15 % del
total de cupos. Por otra parte La regiéon Metropolitana usé 361 cupos de 3600, por tanto

so6lo usé 10,02% del total de los cursos.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.- Planteamiento del problema

¢, Cual es el nivel de satisfaccién de los alumnos capacitados mediante el Programa Bono
Trabajador Activo, en el IEB Guillermo Subercaseaux?

3.2.- Objetivos

3.2.1.- Objetivo general

Analizar el nivel de satisfacciéon de los alumnos beneficiarios del Bono Trabajador Activo

que se capacitaron en el IEB Guillermo Subercaseaux.

3.2.2.- Objetivos especificos

e |dentificar aspectos generales del Programa Bono Trabajador Activo

e Determinar los cursos adjudicados, en la Licitacion Pablica N° 45-40-LP11, al Instituto
de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux

e Describir la implementacién del Programa Bono Trabajador Activo en el IEB Guillermo
Subercaseaux

e Analizar los cursos ejecutados, mediante el Bono Trabajador Activo en la Sede Vifa
del Mar del Instituto de Estudios Bancarios.

e |dentificar cual es la apreciacién general de los alumnos, del programa Bono
trabajador activo, capacitados en el Instituto de Estudios Bancarios Guillermo
Subercaseaux.

e Conocer el Nivel de satisfaccién de los beneficiarios que se capacitaron en el Instituto
de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux.
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3.3.- Metodologia de analisis y Disefio experimental

La metodologia utilizada es de caracter mixto, es decir a través del estudio de un conjunto
de procesos sistematicos, empiricos y criterios de investigacion que implican la
recoleccion de datos cualitativos y cuantitativos, asi como su integraciéon y discusion
conjunta, para realizar inferencias, producto de toda la informacién recabada y asi lograr
un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio (HERNANDEZ, FERNANDEZ Y
SAMPIERI- 2008).

La eleccion de esta metodologia se fundamenta en querer tener una perspectiva mas

integral del estudio.

El estudio a realizar tendra un disefio experimental de caracter explicativo, es decir los
datos cualitativos que se obtengan en la investigacién ayudaran a entender los resultados,
ya sean significativos, sorprendentes o limitantes de la etapa cuantitativa del estudio, que
en definitiva ayuda a interpretar los datos obtenidos.

Para medir la satisfaccién de alumnos que se capacitaron por medio del Bono Trabajador
Activo en el IEB Bancarios Guillermo Subercaseaux se realizaran dos técnicas:

e Encuesta de tipo a los beneficiarios del bono trabajador activo que realizaron
capacitacion en IEB Guillermo Subercaseaux, Sede Vifa del Mar.

e Entrevistas en profundidad a 6 alumnos elegidos al azar, capacitados mediante
bono trabajador activo, en |IEB Guillermo Subercaseaux, sede Vifia del Mar.

3.4.- Determinacion de la muestra

3.4.1.- Universo

El universo del estudio estd compuesto por todas las personas beneficiarias del Bono
Trabajador Activo que tomaron la decisidon de capacitarse en el Instituto de Estudios
Bancarios, mediante la licitacién publica N° 45-40-LP11.
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Tabla N°3: El universo

Nimero de

Participantes
1  Vifa del Mar Computacion | 11
2 Viha del Mar Computacion 25
3 Viha del Mar Inglés | 25
4  Vifa del Mar Inglés II 23
5 Viha del Mar Inglés Il 24
6 Viha del Mar Inglés IV 25
7 Viha del Mar Inglés V 25
8 Viha del Mar Inglés VI 24
9 Viha del Mar Ingles VII 28
10 Valparaiso Técnicas de ventas y atencién al cliente | 10
11 Vifa del Mar Técnicas de ventas y atencién al cliente || 10
12 Viha del Mar Técnicas de ventas y atencién al cliente il 10
13 LaFlorida Operador de caja | 12
14 LaFlorida Operador de caja |l 10
15 Providencia Operador de caja llI 14
16 Providencia Operador de caja IV 15
17 Santiago Operador de caja V 23
18 Santiago Operador de caja VI 29
19 Santiago Operador de caja VI 24
20 Santiago Operador de caja VIl 21
21 Santiago Operador de caja IX 19
22 Santiago Operador de caja X 27
23 Santiago Operador de caja Xl 22
24 Santiago Operador de caja Xl| 16
25 Santiago Operador de caja Xl 24
26 Santiago Deteccién circulante y documento falso | 7
27 Santiago Deteccidn circulante y documento falso Il 17
28 Santiago Deteccién circulante y documento falso Il 12
29 Santiago Técnicas de ventas y atencién al cliente [V~ 16
30 Santiago Técnicas de ventas y atencién al cliente V 22
31 Santiago Técnicas de ventas y atencién al cliente VI 20
32 Santiago Técnicas de ventas y atencién al cliente VIl 11
TOTAL 598

Fuente: Elaboracién Propia con informacién extraida del Sistema Informéatico Interno IEB.
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3.4.2.- Poblaciéon

La poblacién del estudio estd compuesta por todas las personas que han realizado cursos
de capacitacién en la regién de Valparaiso, mediante el bono trabajador activo.

Esta compuesta por 237 personas de un universo de 598 personas.

Tabla N° 4: La poblacion

Comuna Ntmero de
Participantes
1  Viha del Mar Computacién | 11
2 Vida del Mar Computacion I 25
3 Viha del Mar Inglés | 25
4  Viha del Mar Inglés I 23
5 Vifa del Mar Inglés llI 24
6 Vifa del Mar Inglés IV 25
7 Vifa del Mar Inglés V 25
8 VihAa del Mar Inglés VI 24
9 VidAa del Mar Inglés VI 25
10 Valparaiso Técnicas de ventas y 10
atencion al cliente |
11 Viha del Mar Técnicas de ventas y 10
atencioén al cliente I
12 Vina del Mar Técnicas de ventas y 10
atencion al cliente llI
TOTAL 237

Fuente: Elaboraciéon Propia con informacion extraida del Sistema Informatico Interno 1EB.

3.4.3.- Muestra

La muestra del estudio, estd compuesta por dos cursos de cada tipo de capacitacién, es
decir por dos cursos de técnicas de ventas y atencién al cliente, dos cursos de
computacién y dos cursos de inglés, para poder representar a gran parte de la poblacién

en estudio.

La muestra esta compuesta por 104 personas de una poblacién de 237 personas.
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Tabla N° 5: La muestra

Nimero de

Participantes

1  Vifha del Mar Computacion | 11
2 Vifha del Mar Computacién I 25
3 Viha del Mar Inglés II 23
4 Viha del Mar Inglés IV 25
5 Valparaiso Técnicas de ventas y atencién al cliente | 10
6 Viha del Mar Técnicas de ventas y atencién al cliente || 10
TOTAL 104

Fuente: Elaboracion Propia con informacion extraida del Sistema Informatico Interno 1EB.

3.4.5.- Representaciéon Universo-Poblaciéon y Muestra

Universo
El 100% de los slumnos, que son 598, que realizsron cursos mediante el
Bono Trabaidor Activo en el [EB Guilenmo Subercasesux.

Poblacion
Ei39,63% de slumnos, que son 237, de un universc de 598
aslumneos, que resizaron cursos mediante el Bono Trabaisdor
Activo en Sede Vina del Mar del |IEB Guillermo Subercasesux.

Muestra

Ei43,88% de slumnos, que son 104, deuns
pobiacion de 237 alumnaos, que reslizaron
cursos mediante TrabajadorActivoen sede
Vinsa deiMar, del EB Guillermo
Subercasesux.

Fuente: Elaboracién Propia
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3.5.- Instrumentos de recopilacién de informacién

3.5.1.- La encuesta

La encuesta, busca medir el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del bono trabajador

activo, que tomaron como alternativa, capacitarse en el Instituto de Estudios Bancarios

Guillermo Subercaseaux, especificamente en el Sede Vifia del Mar, entre los meses de

Septiembre a Diciembre del afo 2011. Ademas se pretende detectar cual es la

apreciacion del programa en general (Véase modelo de la encuesta en anexo N°2).

3.5.1.1.- Dimensiones de evaluacion de la encuesta

El estudio evaluara el programa Bono Trabajador Activo en cinco dimensiones en torno a

las cuales se orienta el analisis, las que son:

v

Perfil basico del Beneficiario, servira para conocer parametros minimos de las
personas que se estudiaran, tales como edad, sexo, entre otras.

Conocimiento del Programa, servira para conocer si los beneficiarios tienen claros los
objetivos del programa y la apreciacién general de su funcionamiento.

Evaluacién de acceso al Programa, esta dimensién desea medir si los mecanismos
de postulacién fueron los correctos y la percepcién del proceso de matricula.
Perspectiva general de la capacitacién, se quiere evaluar la ejecucién de la
capacitacion, grado de complacencia del beneficiario, percepciéon horarios de cursos y
dias de clases; ademas saber si el beneficiario accederia nuevamente al programa.
Expectativas e impacto de la capacitacién, desea evaluar las expectativas del
beneficiario en cuanto a sus proyecciones laborales y las condiciones de trabajo y los
cambios producidos después de haber participado en el programa.

3.5.1.2.- Variables de la encuesta

Las variables, elaboradas de acuerdo a las dimensiones del estudio, son:
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 Dimension

Perfil

 beneficiario

basico

Conocimiento
del programa

' Evaluacion
acceso

al programa

| Perspectiva

general

de la ‘

capacitacion

Tabla N°6: Variables de estudio

| variable

Sexo

| Edad

| Formacion

Conocimiento
requisitos  del

Programa

Conocimiento

objetivos  del

programa

Postulaciéon  al
programa
Evaluacién
proceso de
matricula
Evaluacién del

curso realizado

. Horarios y dias

de clases

DO

- Cualitativa

Cualitativa  Nominal

Cuantitativa Continua

Cualitativa  Nominal
Cualitativa Nominal
Cualitativa Nominal

Cualitativa Nominal

Cuantitativa Continua

Cuantitativa Continua

Nominal
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Recorrido de Ia Variable

Femenino y Masculino

Intervalar

Sin estudios, Ensefianza

“basica incompleta o
completa, Ensefianza
media completa o
incompleta*, Estudios

-técnicos o0  superiores
incompletos o completos
Si, No
Ayudar a  grupos
vulnerables, aumentar

empleabilidad y mejoras
en el trabajo, tener mayor
conocimiento, no lo sabe.

Si, No, sélo algunos, le es

indiferente

1,23456y7

12,3456Yy7

'Si, horarios y dias de

clases; No, modificaria
horario y dias de clases;
s6lo modificaria horario;

sélo modificaria horarios



. Participacién
nuevamente en Cualitativa
el programa

~ Calificacion  al

| programa Cuantitativa
S ey Medicién
= - expectativas Cualitativa

= Cambios en el Cualitativa

- capacitacion 11

3.5.2.- La entrevista

Nominal

Continua

Nominal

Nominal

de clases; le
indiferente.

Si, No

1,23,456y7

Si, No

Si, No

es

La entrevista sera de tipo individual, es decir se realizaran dos entrevistas por cada curso,

se escogeran alumnos al azar, quienes responderan a tres preguntas previamente

definidas sin la presencia de los otros dos alumnos.

La entrevista tendra una modalidad estructurada, es decir las preguntas estaran

previamente definidas por el entrevistador, en donde libremente responde el entrevistado.

3.5.2.1.- Preguntas de la entrevista

1. ¢Cudl es su opinién del curso realizado en el Instituto de Estudios Bancarios

Guillermo Subercaseaux?

2. ¢Cual es el aporte positivo que dio el programa bono tfabajador activo a su lugar

de trabajo?

3. ¢Qué cree que le falté al programa bono trabajador activo?
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CAPITULO IV: RECOLECCION DE DATOS Y ANALISIS

4.1.- Resultados de la Encuesta

Grafico N°1: Sexo de los beneficiarios

Masculino
41%

Femenino
59%

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

Se puede apreciar que las mujeres lideran en participacién, en el programa bono
trabajador activo con 59% en relacién de los hombres que ocupan un 41%.

Grafico N°2: Edad de los beneficiarios

De5len
adelante
6%

De40a50_—7
afos
23%

De 18 a 28
afios
41%

De 29 a 39
afios
30%

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

El 41% de los alumnos tienen un rango de edad entre 18 a 28 afios, mientras que un 6%
ocupan aquellas personas de 51 afios en adelante, esto quiere decir que las personas
que participaron en la capacitacién son personas relativamente jovenes.
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Grafico N° 3: Formacion beneficiarios

Estudios superiores incompletos
Estudios superiores completos
Ensefianza media incompleta
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Ensefianza basica incompleta
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Sin estudios

T
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Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

Se puede apreciar que un 50% de los beneficiarios tiene estudios superiores completos,
mientras que aquellas que tienen de ensefianza media incompleta hacia abajo no superan

el 2%, por tanto se estudia a personas con un grado de formacién acabada.

Grafico N°4: Conocimiento de requisitos de postulacién al programa

Lees
indiferente
3%

Sélo algunos//.f

19% [ g
No
9%
Si
69%

Fuente: Elaboracidén Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabaiador Activo

El 69% de los encuestados dice conocer los requisitos de postulacién al programa,
mientras que sélo al 3% le son indiferentes, lo que lleva a deducir que la gran mayoria de
los participantes conocen aspectos basicos del programa bono trabajador activo, siendo la

minoria a quienes les parece irrelevante conocerlos.
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Grafico N° 5: Conocimiento objetivos principales del programa
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Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

El 68% de las personas encuestas sefala que los objetivos principales del programa son
aumentar la empleabilidad laboral, mientras que tan sélo un 3% no lo sabe; esto lleva a
concluir que la gran mayoria de las personas tiene claridad cual es el fin general del

programa.

Grafico N° 6: Facilidad postulacién al programa
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Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

Se puede apreciar que el 88% de las personas que equivale a 92, dice parecerle facil la
postulaciéon al programa, por ende satisfactoria, la ya mencionada postulacién es de
caracter online. Por tanto se puede deducir que las postulaciones online son mas

practicas y no implican mayores dificultades para la poblacién.
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Grafico N° 7: Calificaciéon proceso de matricula
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Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

Un 38% de las personas califica con nota 6 y un 29% califican con nota 7 al proceso de
matricula, mientras tan sélo un 3% lo califica con nota 1, lo que lleva a deducir que a las
personas les resulté satisfactorio el proceso de matricula.

Grafico N° 8: Calificacion curso realizado
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Fuente: Elaboraciéon Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

La evaluacién del curso es positiva un 38% de las personas lo calificaron con nota 6, lo
que lleva a deducir que el curso fue del agrado de los beneficiarios. Por otra parte llama la
atencion la radicalidad del 7% de las personas quienes lo califican con nota 1.
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Grafico N° 9: Horarios y dias de clases

Le es indiferente
Sélo modificaria dias de clases
Sélo modificaria horario

No, modificaria ambos

Si, horario y dias de clases m

T T T T

0% 20% 40% 60% 80%

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

El 71% de las personas encuestadas considera adecuado el horario y dias de clases, lo
mas probable que esto se deba a que las clases no excedian de tres horas diarias y eran
dia por medio entendiendo la condicién de “trabajador’ de los beneficiarios, por tanto

nuevamente esta variable se evalla con un alto nivel de satisfaccion.

Grafico N°10: Expectativas del programa

Si
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Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

El 88% de las personas considera que el programa respondié a sus expectativas,
mientras un  12% considera que no fue asi, esto quizds se pueda deber a que
sobrevaloraron la capacitacién ofrecida por el gobierno. A pesar de lo anterior, en general,
se muestra un alto grado de conformidad por parte de los beneficiarios.
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Grafico N° 11: Cambios positivos en el trabajo

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

El 71% de las personas encuestas manifiesta haber presentando algin cambio positivo en
su lugar de trabajo, mientras tanto el 29% manifiesta que esto no fue asi, a pesar de ello
el resultado es positivo, por ende satisfactorio, ya que a mas de la mitad de las personas
la participacion en el programa le trajo laboralmente consecuencias positivas.

Grafico N° 12: Interés por repetir capacitacion mediante el Bono Trabajador Activo
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7%

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

El 93% de las personas sefiala que volveria a realizar la capacitacién, que es la gran
mayoria, mientras tan solo un 7% sefiala lo contrario. Lo anterior da indicios de que el
programa es altamente complaciente para los usuarios, de modo contrario no participarian

nuevamente en él.
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Grafico N° 13: Evaluacion al programa en general
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Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

El 51% de las personas califica el programa con nota 6, lo cual es favorable considerando
que el programa recién se comienza a implementar; por otra parte el 1% de las personas
lo califica con nota 1, lo cual es irrelevante en este estudio. Se puede rescatar de lo
anterior que el programa debido a su buena evaluacién es de agrado para los

beneficiarios.

4.1.1.- Cruce de Variables de la encuesta

Grafico N°14: Relacién entre edad y expectativas de los participantes

M No HSi
De 51 afios en adelante 0—
De 40 a 50 afios
De 29 a 39 afios

De 18 a 28 afios

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo
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Se puede apreciar que el bono trabajador activo cumplié al 100% las expectativas de las
personas de 51 afios en adelante. En los otros rangos se manifiesta un orden similar que
oscila entre el 87% y 88% de las personas encuestadas, quienes sefialan que el
programa cumplié con sus expectativas, mientras entre un 12% y 13% sefiala que no fue
asi. En general se puede aseverar que independiente del rango de edad, el programa
cumple con las expectativas de forma positiva en los beneficiarios del bono trabajador

activo.

Grafico N° 15: Relacion entre el nivel de estudios y cambios en el trabajo

M No HESi
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Estudios sup. Completos

E. media incompleta 0%

E. media completa

E. basica incompleta 0%

E. basica completa

Sin estudios 0%

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

De los resultados obtenidos, se puede apreciar que el 100% de las personas que tiene
ensefianza basica completa sefiala que el haber realizado la capacitacién no trajo
cambios positivos en su trabajo, esto se puede deber a que desempefian un tipo de
trabajo que no se ajusta a las capacitaciones ofrecidas por el Instituto de Estudios
Bancarios Guillermo Subercaseaux; por otra parte el 70% de las personas con estudios
superiores y ensefanza media finalizada sefiala que efectivamente surgieron cambios
positivos en su trabajo mientras un 30% de los encuestados indica lo contrario. El 75% de
las personas con estudios superiores incompletos enuncia cambios positivos, en tanto el
25% de éstos sefiala que esto no fue asi.

En general la mayoria de las personas indican que la capacitacién trajo cambios positivos
en su lugar de trabajo. En el grafico se puede apreciar que las barras de color rojo (que

representan cambios positivos en el trabajo) son mas extensas que las de color azul
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(indican que no hubo cambios positivos en el lugar de trabajo), excepto aquellas personas

con ensefianza basica completa.

Grafico N° 16: Relacién entre evaluacién del curso realizado e interés por repetir
capacitacion mediante el bono trabajador activo

M No HESi

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta realizada a beneficiarios Bono Trabajador Activo

En el presente, se puede apreciar que aquellas personas que evaluaron el curso con nota
7 y 6, en un 100% les gustarian volver a capacitarse mediante el bono trabajador activo.
Las personas que evaluaron el curso con nota 5, 4 y 3 presentan un tendencia negativa
ante la propuesta de realizar nuevamente el curso, considerando la nota con la que
evaluaron el mismo, los resultados son coherentes; sin embargo llama la atencién que
aquellas personas que evaluaron el curso con nota 2, el 100% de éstas, esta dispuesta a
volver a capacitarse mediante el bono trabajador activo, esto quizas se deba a que
presentaron disconformidad con el “curso ejecutado” y no con el programa en general,
quizas faltdé excelencia por parte del docente encargado o bien del OTEC que imparte el
programa. De igual forma resulta curioso que aquellas personas que evaluaron el curso
realizado con nota 1, sefialen en un 86% que se volverian a capacitar mediante el bono
trabajador activo.
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4.2.- Entrevistas

4.2.1.- Curso: Computacioén

Entrevistado N° 1

1. ¢Cuél es su opinién general del curso realizado en el Instituto de Estudios
Bancarios Guillermo Subercaseaux?
“El curso que realicé me parecié stper bueno, antes no sabia ni prender el computador. El
profesor tuvo mucha paciencia con harfos de nosofros, que estabamos un poquito
pasados en edad. Aprendimos diferenciar entre software y hardware y usar office.
Me gusté todo desde el coffee break hasta las materias que nos pasaban’”.

2. ¢Cuadl es el aporte positivo que dio el programa bono trabajador activo a su lugar
de trabajo?
“Quizés en mi lugar de trabajo no hubo grandes cambios, ya que soy conserje, pero igual
como experiencia de vida me sirvié harto, ahora con mis nietos hablamos el mismo idioma
(sonrie), con decirte que hasta me hice un facebook”.

3. ¢Qué cree que le falté al programa bono trabajador activo?
“A decir verdad no me quejo, de partida porque la capacitacién era gratis e incluia a las
personas de 50 afios, ya que casi ahora no existen beneficios para los de nuestra edad.: o
hay que ser muy joven o ya estar jubilado”.

Entrevistado N° 2

1. ¢Cual es su opinién general del curso realizado en el Instituto de Estudios
Bancarios Guillermo Subercaseaux?

“Yo creo que yo me equivoqué en elegir este curso, ya que tenia un nivel muy basico,
porque comenzamos pasando cosas muy faciles como el uso de Word. Yo necesitaba
algo mas avanzado, me hubiese gustado usar mas aplicaciones en Excel. A pesar de
que el curso no era para mi, se dio un rico ambiente, el profesor es muy simpéatico y
los equipos estaban siempre bien mantenidos, la limpieza de la sala, entre otras
cosas, fueron cosas positivas en la capacitacion”.
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2. ¢Cual es el aporte positivo que dio el programa bono trabajador activo a su lugar
de trabajo?

“A pesar de que el curso era basico, igual hubo cosas buenas, porque igual no me

manejaba nada con Excel, y como soy secretaria, a veces que mi jefe me pedia cosas

y me daba el doble trabajo de realizar los célculos aparte, perdiendo mucho tiempo, ya

que no sabia usar las férmulas de Excel, asi que igual en ese sentido fue un aporte

positivo en mi trabajo; quien sabe si ahora que mi jefe me ve mas eficiente me suba

un poquito el sueldo (rie)”.

3. ¢Qué cree que le falté al programa bono trabajador activo?
“Al bono yo creo que le falté el incorporar a aquellas personas jovenes que no han
trabajado contratados o pagando cotizaciones, por ejemplo mi hijo queria postular, pero
no tenia las 12 cotizaciones que pedia el programa, por lo que quedé afuera. A larga esto
es malo, ya que ahora en los trabajos sin un titulo o capacitaciones dificilmente contraten

a la gente més joven’.

4.2.2.- Curso: Inglés

Entrevistado N° 3

1. ¢Cuél es su opiniéon general del curso realizado en el Instituto de Estudios
Bancarios Guillermo Subercaseaux?

“El curso estuvo bueno, fodo conocimiento extra sea bienvenido, ademas la capacitacion
era gratuita, asi que no me puedo quejar mucho. La “profe” era muy didactica, me
acuerdo de que una vez hicimos una obra de teatro en ingles (aunque leyendo el guién).
En el curso habia buena onda. Lo tunico malo es que las clases eran dia por medio y eso
nos alargé mucho la capacitacién, yo empecé el curso en Noviembre y lo terminé como en
Febrero, o sea me quedé sin vacaciones”.

2. ¢Cudl es el aporte positivo que dio el programa bono trabajador activo a su lugar

de trabajo?
“Para mi fue buenisimo, ya que mi jefe me ofrecié una capacitacion gratuita, pero de nivel
avanzado, usando otra capacitacién que da SENCE que postulan los empleadores, no sé
como se llama. Luego de realizar esta ofra capacitacion me subiré el sueldo, ya que yo
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soy recepcionista del Hotel Diego de Almagro y ahi hay que atender a personas que
hablan diferentes idiomas”.

3. ¢Qué cree que le falt6é al programa bono trabajador activo?
“Al programa, méas que faltarle, le sobré, ya que esa garantia que pedian, la del 20% del
valor total del curso, me imposibilité de capacitarme en el lugar que yo queria (en el
Instituto Chileno Norteamericano). Menos mal que en este Instituto (refiriéndose al
Instituto de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux) ofrecia firma de pagaré en vez
del pago en efectivo. Afortunadamente como aprobé el curso no tuve que pagar nada”.

Entrevistado N° 4

1. ¢Cual es su opinién general del curso realizado en el Instituto de Estudios
Bancarios Guillermo Subercaseaux?

“El curso fue de mucho crecimiento intelectual para mi. Yo si bien, tenia un

conocimiento basico de ingles, estaba débil en la pronunciacién. Esto me ayudé harto

en mi trabajo, porque trabajo en el Casino Enjoy y ahi llegan personas de todos los

paises, asi que en general quedé contento con la capacitacion”.

2. ¢Cudl es el aporte positivo que dio el programa bono trabajador activo a su lugar
de trabajo?

“El aporte principal, es hacer mejor mi trabajo, de forma mas completa. Siempre nos

estan evaluando (refiriéndose a las jefaturas) y en unas de esas hasta me podrian

ascender o aumentar un poquito el sueldo”.

3. ¢Qué cree que le falté al programa bono trabajador activo?
“Yo creo que le falté ofrecer una mayor diversidad de cursos, por ejemplo yo y una amiga
queriamos un curso de portugués, porque es mas facil de aprender, ya que es parecido al
espafiol, y lamentablemente no estaba. Yo si bien estoy conforme con el curso de ingles,
creo que debieron segmentario, en ingles béasico, medio y avanzado, ya que asi nos
especializariamos mas”.
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4.2.3.- Curso: Técnicas de Ventas y Atencién al Cliente

Entrevistado N° 5

1. ¢Cuél es su opinién general del curso realizado en el Instituto de Estudios
Bancarios Guillermo Subercaseaux?
“El curso me pareci6 mas o menos no mas. De partida teniamos dos profesores
diferentes. De la “profe Normita”, nada que decir, pero Victor (el otro profesor), nunca traia
las clases preparadas, no mostraba diapositivas, lo Unico que hacia era damos
actividades, mientras él revisaba su correo. El coffee break, era muy corto apenas nos
tomabamos el café y la clase continuaba de inmediato”.

2. ¢Cual es el aporte positivo que dio el programa bono trabajador activo a su lugar
de trabajo?
“Para serte sincera a mi sélo me ha servido para ponerlo en mi curriculum, aunque no es
cosa menor, ya que igual me han llamado para entrevistas. Actualmente estoy cesante,
asi que si me llaman a trabajar luego te cuento (sonrie)”.

3. ¢Qué cree que le falté al programa bono trabajador activo?
“Al programa le falté seleccionar bien al personal docente que participaria en la
capacitacion, no tengo claridad de qué cosas evaluaban. Aunque no sé si en otros OTEC
pasaba lo mismo, o sea si el docente es culpa del programa o del OTEC, aunque de cierta
forma es responsabilidad de ambos”.

Entrevistado N° 6

1. ¢Cudl es su opinién general del curso realizado en el Instituto de Estudios
Bancarios Guillermo Subercaseaux?

“Yo aprendi harto con el curso, cosas que uno como vendedora no considera al atender a
los clientes, como el que nos debemos adaptar al estado de animo que éstos tengan. Lo
tnico que no me gusté fue que uno de los profesores que nos hacia clases siempre
llegaba tarde, debiamos esperario, siempre sus atrasos eran de 15 minutos méas o menos,
quizéas no es mucho, pero cuando es reiterativo y uno se viene apurada del trabajo para
no llegar tarde igual es injusto que el tenga tan poco respeto por sus alumnos”.
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2. ¢Cuél es el aporte positivo que dio el programa bono trabajador activo a su lugar

de trabajo?
“Me ayudé a atender mejor a los clientes, entenderlos mas, saber que yo me debo a ellos
y no ellos a mi. Ademéas me ha motivado a buscar otros trabajos, con los cuales he tenido
éxito, estuve a punto de cambiarme, pero me ofrecian las mismas condiciones que mi

trabajo actual, por eso no valia la pena”.

3. ¢Qué cree que le falté al programa bono trabajador activo?
“Lo dnico que creo que le falté fue tener mas cobertura, ya que para este afio no hubo
nuevamente una capacitacién mediante el bono frabajador activo, la idea es que ofrezcan
estos beneficios todos los afios, o bien permitir que se realice mas de una capacitacion
por afio. Muchos de nosotros no tenemos los medios para estudiar, pero tenemos las
ganas, no pedimos que nos regalen dinero, sino que nos faciliten el conocimiento”.

4.3.- Analisis general

De acuerdo al estudio realizado a través de las encuestas y entrevistas desarrolladas a
personas beneficiarias del bono trabajador activo, capacitadas en el Instituto de Estudios

Bancarios Guillermo Subercaseaux, se puede sefialar lo siguiente:
4.3.1.- Andlisis del perfil del Beneficiario

Conocer aspectos basicos de los participantes del bono
trabajador activo es una de las premisas iniciales, para poder
entender algunos resultados obtenidos en las dimensiones
£ siguientes, como asi también para poder asociar diversas
variables del estudio y entender ciertos fenémenos.

El perfil del beneficiario del bono trabajador activo, no esta
diferenciado ampliamente de acuerdo al sexo del participante, ya que si bien las mujeres
lideran en participacion, lo hacen con tan sélo un 10% mas que los hombres, por tanto se
estd hablando de un grupo de personas compuesta por hombres y mujeres en similar
proporcionalidad.
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Se puede aseverar que son personas relativamente jovenes, siendo en una amplia
mayoria aquellas con edades que oscilan entre los 18 a 28 afios.

También es preciso sefialar que el grupo de personas estudiadas, tiene un grado de
formacién académica alto, teniendo un 50% de ellos estudios superiores o técnicos
completos, ocupando la segunda posicion aquellas personas que tienen estudios
superiores o técnicos, pero esta vez en calidad de incompletos.

Existe una falla detectada en el perfil del usuario, tiene que ver con la reiteracién de
participantes con un nivel de formacién relativamente alto. Es necesario recordar que una
de las falencias del programa Franquicia Tributaria era una mala asignacién de los
recursos, en donde sus participantes se ocupaban en empresas mas grandes obteniendo
ingresos altos (véase capitulo |, punto 1.1), por tanto no tienen la necesidad real de
“movilidad laboral’, uno de los objetivos principales del programa bono trabajador activo.
Se destaca el programa franquicia tributaria, ya que el programa bono trabajador activo

llega como una propuesta paliativa a las falencias detectadas en franquicia tributaria.

4.3.2.- Analisis Conocimiento del Programa

/ﬁk}g‘:\\\—\‘\
A~ % estoincide directamente en sus expectativas; la sobrevaloracion de
4 T 3 -f\ . ) . v .
f g;; -~ ). sus objetivos, puede ser algo que incida negativamente en su grado
; ~17 i
‘) de satisfaccion.

El estudio arrojé que el 69% de las personas encuestadas conoce los
W4 requisitos de postulacién al programa, es decir tenia claridad al sector

dela sociédad en la que estaba enfocado del programa.
Por otra parte el 68% de las personas encuestadas tiene conocimiento de los objetivos
principales del programa que son: aumentar empleabilidad y movilidad laboral.

A pesar de que el estudio estd compuesto por personas que tienen conciencia a que
sector de la poblacién esta enfocado el programa, como asi también cual es resultado que

se espera, esto no quiere decir, que sus participantes, estén satisfechos con ello.

Se pudo detectar, a través de las entrevistas, cierto grado de disconformidad en los
requisitos exigidos, sobretodo en aquellos relativos a la tenencia de cotizaciones
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previsionales: “contar con seis cotizaciones continuas o discontinuas durante los ultimos
doce meses y tener al menos 12 cotizaciones continuas o discontinuas a lo largo de toda

su vida laboral’.
La persona entrevistada declaré lo siguiente:

e “Al bono yo creo que le falté el incorporar a aquellas personas jévenes que no
han trabajado contratados o pagando cotizaciones, por ejemplo mi hijo queria
postular, pero no tenia las 12 cotizaciones que pedia el programa, por lo que

quedo afuera”. (Véase entrevistado N°2, pregunta 3).

En otra de las entrevistas recopiladas se pudo detectar plena conformidad en uno de los
requisitos, que era: “tener entre 18 a 60 afios de edad las mujeres, y hombres de 18 a 65
afios de edad”, lo que es considerado como inclusion.

La persona entrevistada declaré las siguientes palabras:

e A decir verdad no me quejo, de partida porque la capacitacién era gratis e
incluia a las personas de 50 arios, ya que casi ahora no existen beneficios para
los de nuestra edad: o hay que ser muy joven o ya estar jubilado”.

(Véase entrevistado N° 1, pregunta 3).

Si bien en una de las variables de esta dimensién no fue posible medir el grado de
satisfaccion del beneficiario, la entrevista constituyé una atil herramienta para poder
comprender que si bien los requisitos eran conocidos, no eran bien valorados por algunos
de sus participantes, mientras que para otros si lo eran, mientras unos destacaban

problemas inclusién, otros destacaban positivamente este mismo punto.
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4.3.3.- Analisis evaluacion de acceso al programa

— El acceso al programa es una dimensién importante de

7  estudiar, ya que si en una primera instancia ésta es percibida

5 Q como una situacidén engorrosa o complicada, por tanto
= insatisfactoria, puede hacer que el beneficiario abandone la
Q posibilidad de participar en el programa bono trabajador

activo.
Del estudio se pudo extraer que 92 de las 104 personas analizadas, sefialan que la
postulacién al programa es facil, es necesario destacar que ésta es realizada en
modalidad online, lo que implica baja complejidad, ya que simplemente se debe acceder
al portal web de SENCE, sin necesidad de dirigirse a sus instalaciones fisicas, es decir no
incurrir en gastos de locomocién, permisos para salida del trabajo (ya que SENCE atiende
en horario de 09:00 a 14:00 hrs.), entre otros.

El proceso de matricula no es tan bien evaluado, como el proceso de postulacién al
programa, ya que un 38% de las personas evalla el proceso de matricula con nota 6, a
pesar de ello hay un 3% de personas que lo evalla con nota 1.

La evaluacién promedio del proceso de matricula tiene una calificaciéon de 5,7, la que no
es baja, sin embargo es necesario entender porqué en algunas personas genera
insatisfacciéon. Lo mas probable es que se deba al cobro de matricula, también conocido
como monto de dinero en garantia asociado. De la hipétesis postulada recientemente, da
cuenta una entrevista realizada, en donde la persona sefiala:

e “Al programa, mas que faltarle, le sobrd, ya que esa garantia que pedian, la del
20% del valor total del curso, me imposibilité de capacitarme en el lugar que yo
queria”. (Véase entrevistado N° 3, pregunta 3).

A pesar de que las personas que revelan disconformidad total son sélo un 3% de los
encuestados, es necesario entender el porqué de su evaluacion.

Lo positivo que la disconformidad o insatisfaccién es baja, esto debe ser a que el Instituto
de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux, ofrecié la posibilidad de pagar el monto
en garantia asociado a través de pagaré y no por medio de pago en dinero en efectivo,

debido a ello es que la evaluacién promedio de este proceso tiene una nota de 5,7.
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4.3.4.- Analisis Perspectiva general de la Capacitacion

La perspectiva general de la capacitacion, mide el grado de
satisfaccion del curso realizado, igualmente evalla el agrado o
disconformidad ante los horarios fijados, la posibilidad de que el

beneficiario repita la experiencia de capacitarse mediante el bono
trabajador activo y por ultimo identificar con qué nota los
participantes del programa evalian al mismo, considerando todos sus aspectos, en esta
medicién se podra averiguar si las virtudes del programa superan sus falencias o bien si la

situacion se da en forma contraria.

El curso realizado en general es bien evaluado, un 38% de las personas encuestadas lo
evalla con nota 6; sin embargo existe un 7% de personas que le asigna nota 1 al curso,
esto resulta bastante curioso, ya que la nota promedio de esta variable es de 5,3, siendo
mucho superior incluso a la nota minima positiva establecida en Chile (nota 4.0). Lo
anterior lleva a deducir que uno de los tres cursos realizados no se ejecutd de la manera
correcta, por lo tanto no fue bien percibido por sus beneficiarios, resultando insatisfactorio.
La deduccién anterior es reafirmada por dos de las seis entrevistas realizadas, el
problema se da en el curso de técnicas de ventas y atencidn al cliente, en donde el 100%
de los entrevistados, sefialan que curso no es satisfactorio debido a que un docente no
cumple a cabalidad y de manera eficiente con su rol, situacibn expresada, por los
beneficiarios del programa, con las siguientes declaraciones:

e “El curso me pareci6 mas o menos no mas. De partida teniamos dos
profesores diferentes. De la “profe Normita”, nada que decir, pero Victor (el
otro profesor), nunca traia las clases preparadas, no mostraba diapositivas, lo
unico que hacia era darnos actividades, mientras él revisaba su correo”.
(Véase entrevistado N° 5, pregunta 1).

e ‘Lo dnico que no me gusté del curso, fue que uno de los profesores que nos
hacia clases siempre llegaba tarde, debiamos esperarlo, siempre sus atrasos
eran de 15 minutos mas o menos, quizds no es mucho, pero cuando es
reiterativo y uno se viene apurada del trabajo para no llegar tarde igual es
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injusto que el tenga tan poco respeto por sus alumnos”. (Véase entrevistado N°

6, pregunta 1).

A pesar de las entrevistas sefialadas, esta dimensién revela como resultado, que el grado
de satisfaccion del curso en general es positivo, exceptuando a uno de los tres cursos
estudiados, asi dan cuenta los resultados positivos extraidos de la encuesta y algunas

declaraciones reveladas en las entrevistas, que son:

e “El curso fue de mucho crecimiento intelectual para mi. Yo si bien, tenia un
conocimiento bésico de ingles, estaba débil en la pronunciacién. Esto me
ayudé harto en mi trabajo, porque trabajo en el Casino Enjoy y ahi llegan
personas de todos los paises, asi que en general quedé contento con la
capacitacién”. (véase entrevistado N°4, pregunta 1).

e “El curso que realicé me parecié super bueno, antes no sabia ni prender el
computador. El profesor tuvo mucha paciencia con hartos de nosotros, que
estabamos un poquitos pasados en edad. Aprendimos diferencia entre
software y hardware y usar office. Me gusté todo desde el coffee break hasta
las materias que nos pasaban”. (Véase entrevistado N°1, pregunta 1).

e “El curso estuvo bueno, todo conocimiento extra sea bienvenido, ademas la
capacitacion era gratuita, asi que no me puedo quejar mucho. La “profe” era
muy didéctica, me acuerdo de que una vez hicimos una obra de teatro en
ingles (aunque leyendo el guién). En el curso habia buena onda. Lo Unico
malo es que las clases eran dia por medio y eso nos alargé mucho la
capacitacion, yo empecé el curso en Noviembre y lo terminé como en Febrero,
0 sea me quedé sin vacaciones”. (Véase entrevistado N°3, pregunta 1).

El horario y dias de clases de los diversos cursos, es satisfactorio para sus beneficiarios,
asi los expresan un 71% de los encuestados, en donde sefialan que les parece adecuado

el horario fijado y los dias de clases.
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Vale destacar que el horario y dias de clases fueron ideados en base a la “condicion de
trabajador’ de las personas participantes en la capacitacién, ya que las clases eran dia
por medio y no excedian las tres horas diarias.

En este aspecto el Bono Trabajador Activo, fue bien elaborado, ya que en el convenio
suscrito se aconsejaba a los OTEC que las horas de clases no superaran las cuatro horas
diarias por cada clase y que la capacitacion no fuese ejecutada dias consecutivos.

Al consultar a los encuestados si realizarian o no nuevamente una capacitacién mediante
el bono trabajador activo, el 93% de las personas asevera que si lo haria, esto lleva a
concluir que el programa no fue ideado de forma errénea, ya que una amplia mayoria

repetiria la experiencia nuevamente.
Una de las personas entrevistadas, sefiala lo siguiente:

e ‘Lo unico que creo que le falté fue tener mas cobertura, ya que para este afio
(refiriéndose al afio 2012) no hubo nuevamente una capacitacion mediante el bono
trabajador activo, la idea es que ofrezcan estos beneficios todos los afios, o bien
permitir que se realice mas de una capacitacion por afio. Muchos de nosotros no
tenemos los medios para estudiar, pero tenemos las ganas, no pedimos que nos
regalen dinero, sino que nos faciliten el conocimiento”.

(Véase entrevistado N°6, pregunta 3).

Esta declaracion avala el interés existente por parte de los beneficiarios del bono a repetir
la experiencia, una persona satisfecha por un producto, en este caso por el programa
bono trabajador activo, claramente vuelve a adquiririo.

Para medir de forma mas eficiente la satisfaccion de los beneficiarios del programa bono
trabajador activo y entender parte de sus motivaciones, se ejecutd un cruce de variables,
con la finalidad de percibir la relacion entre la calificacién dada al curso por parte de los
beneficiarios y si volverian a repetir la experiencia de capacitarse mediante el ya
mencionado programa (véase grafico 16).

Los resultados fueron congruentes entre si, ya que las personas que evaluaron el curso
con notas maximas (6 y 7) en un 100% repetiria la experiencia; sin embargo las personas
que lo evaluaron con nota 2 igualmente volverian a repetir la experiencia ¢ Qué sentido
tiene esto?, el sentido fue descubierto a través de las entrevistas, en donde el problema
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no residia en el programa, sino que el curso realizado, por tanto nuevamente se puede

aseverar que el programa ha resultado satisfactorio para sus participantes.

La evaluacién general del programa es positiva, ya que la gran mayoria de las personas lo
califica con nota 6 y 7 (cerca del 70%), tan sélo presenta un 1% de disconformidad. La
nota promedio de la evaluacion del programa es de 5,8.

El resultado de esta variable es bien valorado, lo que lleva nuevamente a verificar que el

programa es satisfactorio en la vida de sus participantes.

A pesar de tener una excelente evaluacién, existe un porcentaje de beneficiarios que
detecté algunas falencias, de acuerdo a su perspectiva, esto pudo ser percibido a través

de las entrevistas, que revelan lo siguiente:

e “Yo creo que le falté ofrecer una mayor diversidad de cursos, por ejemplo yo y una
amiga queriamos un curso de portugués, porque es mas facil de aprender, ya que
es parecido al espafiol, y lamentablemente no estaba. Yo si bien estoy conforme
con el curso de ingles, creo que debieron segmentarlo, en ingles basico, medio y
avanzado, ya que asi nos especializariamos mas”.

(Véase entrevistado N° 4, pregunta 3).

e Al programa le falté seleccionar bien al personal docente que participaria en la
capacitacion, no tengo claridad de qué cosas evaluaban. Aunque no sé si en ofros
OTEC pasaba lo mismo, o sea si el docente es culpa del programa o del OTEC,
aunque de cierta forma es responsabilidad de ambos”.

(Véase entrevistado N°5, pregunta 3).

e “Lo unico que creo que le falté fue tener mas cobertura, ya que para este afio no
hubo nuevamente una capacitaciéon mediante el bono frabajador activo, la idea es
que ofrezcan estos beneficios todos los arios, o bien permitir que se realice mas
de una capacitacion por afio. Muchos de nosofros no tenemos los medios para
estudiar, pero tenemos las ganas, no pedimos que nos regalen dinero, sino que
nos faciliten el conocimiento”.

(Véase entrevistado N°6, pregunta 3).
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Por una parte los beneficiarios les hubiese gustado tener una mayor oferta de cursos que
se adaptara 100% a sus intereses, de la misma manera hubiese sido mas satisfactorio
alin, tener una mayor cobertura del programa extendida hasta el afio 2012 (Véase

extincién de cobertura afio 2012, en anexo N°3).

Por ultimo se critica el modo de seleccién del personal docente, el que a pesar de contar
con parémetros establecidos, como acreditar experiencia, contar con un titulo profesional,

entre otras, no es medio 100% efectivo para evaluar la calidad del profesional.

No obstante a las criticas extraidas al programa, de igual forma éste cuenta con alta
aprobacién de sus participantes, lo que incide directamente en la satisfaccion percibida

por sus beneficiarios.

4.3.5.- Analisis de expectativas e impacto de la capacitacion

El andlisis de esta dimensién permite conocer si las
expectativas de las personas beneficiarias del bono trabajador
coincidieron con la oferta del programa; ademas se quiere
saber si las condiciones laborales de las personas

encuestadas y entrevistadas tuvieron algin cambio positivo en

sus vidas.

Casi la totalidad de las personas encuestadas (88%), sefiala que el programa bono
trabajador activo cumpli®é con sus expectativas, lo que significa que el desempefio
percibido que tuvo el programa bono trabajador activo fue satisfactorio.

Se realizé un cruce de variables entre las expectativas de los beneficiarios en relacién a la
edad de éstos (véase grafico N° 14), lo que reflejé que en las personas de mayor edad
(de 51 afios en adelante) el programa cumplié al 100% con sus expectativas. En tanto las
personas pertenecientes al resto de los rangos de edad en un porcentaje de 87,5%
sefialan que el programa cumplié con sus expectativas, lo que de igual forma es muy
positivo. Por tanto se puede concluir que independiente de la edad de los beneficiarios del
programa bono trabajador activo, las expectativas fueron cumplidas en un orden de

satisfaccion alto.
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En gran proporcion (71%) el programa bono trabajador activo, produjo cambios positivos
en el trabajo de las personas.

Para medir de mejor forma la variable “cambios en el trabajo”, se procedié a cruzar
variables, entre cambios en el trabajo relacionado con el nivel de formacién académica de
los beneficiarios, de lo que se pudo extraer que las personas que tienen sélo ensefianza
basica no tuvieron cambios positivos en su trabajo, quienes quizas debieron optar por otra
alternativa de capacitacién; el resto de los encuestados, que son la amplia mayoria, en
general sefiala que efectivamente trajo cambios positivos en su trabajo.

Pero ¢Cuéles son los cambios producidos?, esta pregunta no fue detectada por la
encuesta, debido a ello, la medicién de esta variable fue complementada con la entrevista,

de la cual se pudo aprehender las siguientes declaraciones:

e “Quizéds en mi lugar de trabajo no hubo grandes cambios, ya que soy conserje,
pero igual como experiencia de vida me sirvi6 harto, ahora con mis nietos
hablamos el mismo idioma (sonrie), con decirte que hasta me hice un facebook”.
(Véase entrevistado N°1, pregunta 2).

o “A pesar de que el curso era basico, igual hubo cosas buenas, porque igual no me
manejaba nada con Excel, y como soy secretaria, hay veces que mi jefe me pedia
cosas y me daba el doble trabajo de realizar los calculos aparte, perdiendo mucho
tiempo, ya que no sabia usar las férmulas de Excel, asi que igual en ese sentido
fue un aporte positivo en mi trabajo; quien sabe si ahora que mi jefe me ve mas
eficiente me suba un poquito el sueldo (rie)”. (Véase entrevista N°2, pregunta 2).

e “Para mi fue buenisimo, ya que mi jefe me ofrecié una capacitacién gratuita, pero
de nivel avanzado, usando otra capacitacion que da SENCE que postulan los
empleadores, no sé como se llama. Luego de realizar esta otra capacitacién me
subiré el sueldo, ya que yo soy recepcionista del Hotel Diego de Almagro y ahi hay
que atender a personas que hablan diferentes idiomas”. (Véase entrevistado N°3,
pregunta 2).
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e “El aporte principal, es hacer mejor mi trabajo, de forma mas completa. Siempre
nos estan evaluando (refiriéndose a las jefaturas) y en unas de esas hasta me
podrian ascender o aumentar un poquito el sueldo”.

(Véase entrevistado N°4, pregunta 2).

e “Me ayudé a atender mejor a los clientes, entenderios mas, saber que yo me debo
a ellos y no ellos a mi. Ademés me ha motivado a buscar otros trabajos, con los
cuales he tenido éxito, estuve a punto de cambiarme, pero me ofrecian las mismas
condiciones que mi frabajo actual, por eso no valia la pena”. (Véase entrevistado

N°6, pregunta 2).

Se puede apreciar que la mayoria de los cambios positivos que se presentaron en el
trabajo, se enfocaron a la eficiencia de las funciones, percibido en frases tales como: “me
permitid hacer mejor mi trabajo”, “me ayudd a entender mejor a mis clientes” (caso de una
vendedora), y en el caso de una persona que ejercia funciones como secretaria permitié

trabajar mejor con la aplicacién Excel.

En otros casos se presenté como una oportunidad a seguir mejorando, cuenta de esto lo
da una entrevista en la que el beneficiario sefiala que debido a esta capacitacién su jefe le

ofrecioé otra de nivel avanzado.

Por ultimo se logro identificar un cambio positivo en una persona que realizd la
capacitacion de computacién, que mas que incidir en su trabajo, incidié en su vida del

individuo, ya que como él sefiala “como experiencia me sirvié harto”.
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CAPITULO V: RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

5.1.- Recomendaciones

Las recomendaciones de este estudio van a considerar la opinién de las personas
entrevistadas y encuestadas, que participaron en capacitaciones mediante el bono
trabajador activo en el Instituto de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux.
Primeramente se definira cual es el tema que a algunos beneficiarios les presenta algun
grado de disconformidad y lo sugerido para optimizar la satisfaccion de los usuarios.

5.1.1.- Requisitos de postulacién al Programa Bono Trabajador Activo

Los requisitos para poder acceder al programa bono trabajador activo, exigen tener de 18
a 60 anos de edad, en caso de ser mujer, y de 18 a 65 afios en caso de ser hombre; otro
de los requisitos es tener un sueldo promedio anual $600.000. Y el dltimo de ellos dice
relacién con la tenencia de cotizaciones previsionales, en donde pide poseer seis
cotizaciones previsionales en los Ultimos doce meses y doce cotizaciones previsionales a
lo largo de toda la vida laboral del trabajador.

Ante este ultimo requisito, se pudo detectar algin grado de divergencia entre lo exigido
por el programa y la satisfaccién de sus usuarios.

Ante tal situacién se recomienda:

v" Modificar del requisito relativo a la tenencia de cotizaciones previsionales

Se propone modificar la posesién de cotizaciones previsionales de los trabajadores, ya
que existen muchos jovenes que recientemente se integran al mercado laboral los que no
pueden cumplir con esta exigencia del programa, por lo tanto se recomienda exigir tres
cotizaciones previsionales a lo largo de toda la vida laboral del usuario y en caso de no
tenerlas, puede presentar boletas de honorarios, que acrediten que el usuario esta
trabajando o ha trabajado.

Si bien existe un programa que imparte SENCE focalizado especialmente en los jévenes,
es una capacitacion de “oficios” la cual no esté enfocada a reforzar algin estudio previo

(caso de los egresados de colegios técnicos), sino que por el contrario consiste en ofrecer
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una capacitacion para preparar al usuario para realizar trabajos fisicos o manuales que no

requieran estudios tedricos avanzados.

5.1.2.- Proceso de matricula

Cuando el usuario ha seleccionado el curso de interés y el lugar donde desea capacitarse,
debe iniciar el proceso de matricula, en donde debe endosar su bono trabajador activo,
hacer entrega de una fotocopia de su cédula de identidad por ambas partes y ademas
pagar una garantia correspondiente al 20% del valor total del curso, dicho monto puede
ser pagado en efectivo, pagaré, letra y cheque a los OTEC.

Frente al requerimiento del pago del 20% del valor total del curso, se pudo detectar que la
satisfaccién no es total, debido a que los usuarios no siempre cuentan con el dinero en
efectivo, por otra parte sélo algunos OTEC ofrecen el pago de esta garantia a través de
un documento.

Debido a lo anterior se recomienda:

v" Eliminacién del pago en dinero en efectivo de la garantia exigida en el proceso de

matricula

.La recomendacién no es suprimir este porcentaje exigido, ya que es una forma eficiente
de asignar valor y responsabilidad al beneficiario con la capacitacién, sino que mas bien
es el exigir a todas los OTEC que ofrezcan el pago a través de un documento como Unica
opcidn, ya sea cheque, pagaré o letras en lugar del pago en efectivo de dicho porcentaje,
en donde el beneficiario al momento de matricularse no paga nada, sélo paga en caso de
no cumplir con los requisitos de aprobacién de la capacitacion, que son el obtener un 75%
de asistencia como minimo, aprobar el curso con nota igual o superior a 4.0 y responder
una breve encuesta de satisfaccién en el portal Web de SENCE.
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5.1.3.- Criterio Seleccién Docentes

Uno de los requisitos indispensables para que el Instituto de Estudios Bancarios, se
adjudicase el programa bono trabajador activo, era contar con los relatores idéneos para
una correcta ejecucion de las capacitaciones; sin embargo algunos usuarios manifiestan
disconformidad en la “calidad” de los relatores, en donde particularmente uno es descrito,
como irresponsable (llega tarde a las clases), no lleva el material de apoyo
correspondiente (no hace uso de diapositivas), entre otras situaciones suscitadas en la
ejecucién de la capacitacién.

Debido al problema sefialado, se recomienda lo siguiente:

v" Mejorar los criterios de seleccién de docentes

Se recomienda mejorar los criterios de seleccién de relatores, no solamente basados en
su experiencia y tenencia de titulo profesional, sino mas bien un exhaustivo proceso de
seleccidn, tales como entrevistas, test, pruebas, etc., (a pesar que genere algunos costos
extras) ya que una vez realizada esta gestién, se podria dejar registro de aquellos
profesores que aprueben el proceso, siendo inscritos en el portal web de SENCE como
los Unicos profesores validados para dictar cursos, lo que podria incluso servir para otros
programas.

5.1.4.- Cobertura Bono Trabajador Activo

El programa Bono Trabajador Activo tuvo una oferta de cursos durante todo en el afio
2011; sin embargo, a pesar que al afo 2012 le fue asignado un presupuesto de
6.414.700 millones de para su ejecucion, esto no sucedié de manera regular, es decir no
se ofrecié el bono todo el afio, de ello dieron cuenta algunos de los entrevistados,
sefalando la falta de cobertura para el afio 2012.

A demas se pudo constatar en la pagina de SENCE la suspensién de la oferta del bono
trabajador activo para el afio 2012, a pesar de detectarse una irregularidad en este punto
(dinero asignado al programa y el programa quedd sin su ejecucién anual), no es materia
de investigacién de este estudio. No obstante se presume que si no fuese una
irregularidad en el manejo de fondos, lo mas probable es que los cupos se hayan
agotado. (Véase anexo N°3).

Ante tal situacién se sugiere:
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v" Continuidad del Programa Bono Trabajador Activo

La recomendacion, es que el bono trabajador activo se ofrezca, en una primera instancia,
hasta el afio 2014 (hasta que termine el gobierno de turno) como la opcién de
“capacitacion estrella’, ya que es incluyente y altamente satisfactoria, contrarrestandole
importancia a capacitaciones que estan mas segmentadas, por ejemplo aquellas ofrecidas
a personas mas jévenes (capacitacién en oficios), previamente eliminando el requisito de

la tenencia de cotizaciones laborales (sefialado en la primera propuesta).

5.1.5.- Mayor diversidad de cursos

SENCE puso a disposicion de los usuarios una oferta de 20 cursos elegibles en el OTEC
que el beneficiario prefiera. Sin embargo fue posible determinar algunos usuarios que
demandaban una mayor gama de cursos. También se pudo detectar que los cursos no
eran muy especificos, por ejemplo el caso del curso de ingles, no estd segmentado por
inglés basico, inglés intermedio e inglés avanzado, lo que produce un desnivel entre los
participantes de una misma capacitacion.

Ante tal situacién, la propuesta es:

v' Mayor variedad de cursos

Se sugiere tener una mayor oferta de cursos, suprimiendo aquellos que no fueron muy
demandados, ya se cuenta con la demanda relativa al afio 2011, por tanto se tiene un
criterio para la futura seleccién de cursos.

Para la inclusién de nuevos cursos, se recomienda realizar encuestas online a aquellas
personas que ya participaron en la capacitacién con su opcién de capacitaciéon de
preferencia, también a través de las municipalidades para asi captar las necesidades de

nuevos beneficiarios, de acuerdo a las diferentes comunas de la quinta regién.
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5.1.6.- Redefinir objetivos o hacer cambios estructurales

Los objetivos del programa son aumentar la empleabilidad y movilidad laboral; sin
embargo cuando se entrevista a las personas, preguntandoles cuales fueron los cambios
positivos producidos laboralmente, la mayoria expresa que sirvi6 para hacer mejor su
trabajo, lo que lleva a deducir que finalmente el programa no logré movilidad laboral ni
empleabilidad.

La recomendacién es:

v" Enfocarse al cumplimiento o redefinicién de objetivos del programa

Existen dos opciones posibles, la primera es enfocarse a cumplir con los objetivos del
programa, esto se puede lograr haciendo capacitaciones mas largas con mayor nivel de
excelencia, en donde por ejemplo los OTEC participantes, sean Universidades
tradicionales, acreditadas, con especializacién en las capacitaciones que dictan, para que
finalmente sea de relevancia para las empresas demandantes de trabajadores.

En caso de no realizar cambios estructurales en el programa (ya sea por costos, tiempo,
entre otras variables influyentes), existe la opcién de redefinir los objetivos, dejando
aquellos objetivos iniciales del programa: “aumentar empleabilidad y movilidad laboral” por
un objetivo que se acerque mas al impacto producido en la vida de sus usuarios:
“aumentar la eficiencia y eficacia en el lugar de trabajo”.

5.2.- Conclusiones

Como se ha podido observar en el estudio, las demandas de capacitacién en el gobierno
de Don Sebastian Pifiera Echeflique, han sido consideradas dentro de la agenda publica,
creando el programa Bono Trabajador Activo, que estd enfocado principalmente a
aumentar la empleabilidad y movilidad laboral de sus participantes.

A través de una muestra de 104 alumnos de una poblacién de 237 alumnos beneficiados
del programa bono trabajador activo, se pudo lograr medir el grado de satisfaccion y
apreciacion general que se tuvo de la capacitacién impartida por el ya mencionado
programa.
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Los resultados son concluyentes, el programa resulté ser satisfactorio y se tiene una
apreciacién positiva del mismo, para la mayoria de sus participantes, de ello dan cuenta

los instrumentos de medicién empleados.

El programa se destaca por tener un facil acceso, lo que se puede distinguir en una

amplia mayoria de las personas encuestadas.

Los procesos administrativos de igual forma son bien valorados, por ejemplo el proceso
de matricula es calificado con nota 6 y 7 por mas del 60% de los beneficiarios, a pesar de
ello no hay total conformidad en uno de los requerimientos para realizar el proceso de
matricula, que es el pago del 20% del valor total del curso, ante tal condicién, se propuso
eliminar la opcién de que dicho porcentaje sea pagado en efectivo, sino que sea a través
de un documento, ya sea pagaré, letras o cheques.

La calificacién que los usuarios otorgaron al curso fue positiva, por tanto para la gran
mayoria el curso fue satisfactorio; sin embargo fue posible detectar disconformidad en un
curso, en donde sus beneficiarios criticaron la calidad del relator, ante tal situacién se
recomend6é que se mejoraran los procesos de seleccidn de relatores, en donde los
beneficios que aportaria contar relatores de calidad sobrepasaria los costos de seleccion
de éstos.

Ante los horarios y dias de clases, la mayoria de los usuarios beneficiados del programa
sefalan que son de su agrado, esto es afirmado por el 71% de las personas encuestadas,
el 29% restante cambiaria el horario o los dias de clases, o bien esta variable le es
indiferente.

En cuanto a los cambios en el lugar de trabajo producidos post-capacitaciéon se pudo
observar que casi la totalidad de los usuarios, sefialan que efectivamente hubo cambios
positivos, sin embargo cabe la pregunta ¢ cudles eran los cambios producidos?, se pudo
contemplar que los cambios estaban relacionados con realizar mejor sus funciones en
lugar de trabajo en su mayoria y no es pos a los objetivos del programa que son:
aumentar empleabilidad y movilidad laboral; de forma paliativa esta discrepancia entre
resultados y objetivos se sugirié reestructurar los objetivos o bien mejorar los mecanismos
implementados a lo largo de la capacitacién para poder llevar a los objetivos inicialmente

planteados.
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El programa cumple positivamente con las expectativas de sus beneficiarios, de ello dan
testimonio un 88% de las personas encuestadas, lo que incide directamente en la
satisfaccion de sus participantes, esto también puede explicar el porqué de que casi la
totalidad de los beneficiarios quiera volver a repetir la experiencia de capacitacion,
mediante el bono trabajador activo, se debe recordar que un cliente satisfecho por un
producto sin duda vuelve por él.

La evaluacién general del programa es positiva, lo que nuevamente lleva a concluir que
existe satisfaccion en la percepcion de los beneficiarios del programa bono trabajador

activo.

No obstante, algunas deficiencias fueron detectadas, ello explica el porqué de no obtener
con una satisfaccion de un orden del 100% de los beneficiarios.

Las principales falencias residen en la calidad de relatores; en uno requisitos de
postulacién en donde se piden cierto nimero de cotizaciones previsionales, ya que
algunos de los beneficiarios manifestaron que este requisito da como resultado exclusién
de las personas mas jévenes, sin embargo se presenta satisfaccién e inclusién en otro de
los requisitos exigidos, el cual es tener una edad entre los 18 a 65 afios de edad, caso de
hombres y de 18 a 60 afios de edad en el caso de mujeres.

Se ha propusieron algunas recomendaciones tendientes a optimizar la percepcién que
tienen los beneficiarios del programa, como asi también mejoras estructurales en el
mismo, para ofrecer un programa de capacitacion que sea digno de un pais
subdesarrollado que participa en el distinguido grupo de la OCDE y por sobretodo para
realizar una eficaz y eficiente entrega de competencias a las personas que mas lo
necesitan.
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ANEXOS

Anexo N°1: Afiche difusién Programa Bono Trabajador Activo

POSTULA EN
WWW.SENCE.CL

AL OIf EMS
wARS, AUP 1EES

waww Szl

e

! Con Sence tienes la cportunidad de acceder 3 este bono con el
que podras decidir donde y en qué capacitarte para aumentar tus
opciones a un empleo de mejor calidad.

(QUIENES PUEDEN ACCEDER A ESTE PROGRAMA?

| Trobapdoras entre 18 v 60 anos (mugeres)
W Trabajadores entre 18 v 65 (hombres)

nes tengan un minimo de 12 colizacion C
laboral y al menos 6 dentra de los Gltimos 12
meses lcoﬁz.ruas o discontinuas)

8 Sucldo mponible promedio en los Gltimos 12 meses de hasta
$600.000

* Estas datos seran validadaos con el Servicio de Registro Ciwil.
Administradara de Fondos de Cesantia (WFQ) e Instituto de Previsian
Sacial (IPS)

PASOS PARA POSTULAR AL PROGRAMA:

& Postular en www.sence.cl, ingresando RUT y fecha de
nacimenta

W Quenes resulten seleccionados(as), recibirdn un bono
capacitarse en los curses indicados en waw

8 El beneficiario o beneficiana escogera el curso e institucion en
que se capacitara gentro de las ofertas que Sence dispone en
cada FEsiu"\

B Al matricularse los beneficiados(as) deberan cancelar una
garantia equivalente al 20% del valor del Cursa. Esta seré devuelta
una vez cumplidos los requisitos del 75% de amiste

" del examen de evaluacionyel ¢ : de
spuesta de ls Encuesta de Satisfaccuor d‘spx‘nbe en
wawsencec!

inicio curso: De acuerdo al calendario del curso elegido

*80080 1030

Fuente: Scanner imagen de afiche difusién Bono Trabajador Activo
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Anexo N°2: Encuesta de Satisfaccion Programa Bono Trabajador Activo

1. INDIQUE SU SEXO
O Femenino
O Masculino

2. INDIQUE SU RANGO DE EDAD
O De 18 a 28 afos
O De 29 a 39 afos
O De 40 a 50 afos
O De 51 afios en adelante

3. INDIQUE SU NIVEL DE ESTUDIOS
O Sin estudios
Ensefianza basica incompleta
Ensefianza basica completa
Ensefianza media incompleta
Ensefianza media completa
Estudios técnicos o superiores incompletos

O 0o ooad

Estudios técnicos o superiores completos

4. ;CONOCE LOS REQUISITOS DE POSTULACION AL BONO TRABAJADOR
ACTIVO?
O Si
O No
O Solo algunos
O Le esindiferente

5. ¢CUAL CREE QUE ES EL O LOS OBJETIVOS PRINCIPALES DEL PROGRAMA
BONO TRABAJADOR ACTIVO?

O Ayudar a grupos vulnerables

O Aumentar empleabilidad y movilidad laboral

O Tener mayor conocimiento

O Nolo sabe
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6. ¢, LE PARECIO FACIL LA POSTULACION AL PROGRAMA?
O Si
O No

7. ¢ CON QUE NOTA CALIFICARIA EL PROCESO DE MATRICULA?
o 1

I i A 0
N o o b w N

8. , CON QUE NOTA CALIFICARIA EL CURSO REALIZADO?
o 1

o o0oo6o0oaoanb
N o o b owN

9. ¢ LE PARECIERON ADECUADQS LOS HORARIOS Y DIAS DE CLASES?
O Si, horarios y dias de clases
O Solo modificaria dias de clases
O Solo modificaria horario
O No, modificaria ambos
O Le esindiferente

10. ¢, EL PROGRAMA RESPONDIO A SUS EXPECTATIVAS?
O Si
O No
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11. A LA FECHA (EL HABER REALIZADO EL CURSO, HA PRODUCIDO CAMBIOS
POSITIVOS EN SU TRABAJO?

O Si

O No

12. ¢REALIZARIA NUEVAMENTE UNA CAPACITACION MEDIANTE EL BONO
TRABAJADOR ACTIVO?

O Si

O No

13. ¢ QUE NOTA LE PONDRIA AL PROGRAMA EN GENERAL?
O 1

O oooo o
N o a0 b 0w N

65



Anexo N°3: Extincién cobertura afio 2012, Bono Trabajador Activo

Capacitate

Gotierne ée Chile

PROGRAMAS

CALENDARIO

WTRITULES

Bonos de capacitacion
SENCE, 2012

Postulaciones cerradas

N = T e L ot - o Eone Ry i
O X% (¥ 13 88 Dosttdaciones a3 1as B L (e
f f O O progra , 1745 POSEL i g 0ONG3 4
Capacitacion SENCF estan cerrad
i e | s ae ol = BTN SR LN e Y h v
Hao i sUCLETTHIUS 21 HILEIES U tragaladores as, | RILERY
FU i EARA T e AR T P S e - PRUFIIRE S - I
Pequenas as eimpresantos:ds ueimaos:r4ui ei asie fehgilidlo,

BONO
EMPRESA
NEGOCIO

www.senca ol

ACTIVO

Mejoras tU, mejora tu trabajo
Postula

REVISA TU

POSTULARQUf  REDES SOCIALES

| e

DESTACADOS

Responde Aqui
Encuesta de Satisfaccién

BONO
EMPRESA
NEGOCIO

UTILIDADES

Buzon Ciudadano
Preguntas Frecuentes

Otec
Encuesta Satisfaccion

Marco regulatorio Bones

Fuente: Pantallazo pagina web del Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo
Disponible en pagina web: http://servicios.sence.cl/bono/default. htm
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