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La Seguridad Social es el sistema de normas, instituciones, politicas y herramientas
de interés publico, destinadas a enfrentar los estados de necesidad que afectan a las
personas frente a carencias de ingreso o incremento de sus gastos, cuando se ven
enfrentados a diversas contingencias sociales tales como: vejez, invalidez, muerte,
accidentes, enfermedades, maternidad o cesantia.

La Seguridad Social es un derecho establecido en la Constitucion, para todas las
personas, sin distincion de edad, sexo o condicion social.



En Chile se han configurado sistemas de proteccidn tales
como: sistema de pensiones (AFP), sistema de seguros de
salud (FONASA e ISAPRES), sistema de seguridad laboral
LA (Mutualidades e ISL), sistema de beneficios sociales (Cajas

de Compensacién), y seguro de desempleo (AFC).
SEGURIDAD Cada uno de estos regimenes considera sistemas complejos
SOCIAL EN de normas, instituciones, politicas, procesos y relaciones

entre personas, cuyo proposito es entregar proteccioén a las

CH"_E personas y sus familias.

LA SEGURIDAD
SOCIAL

BENEFICIOS
SOCIALES

D Q
1*‘
EMPLEABILIDAD




EL

MOMENTO
ACTUAL

La Seguridad Social enfrenta un entorno cada vez mas complejo, ocasionado por las
crecientes necesidades de la poblacion, el incremento de las expectativas de vida,
nuevos modos de organizacion del trabajo, empoderamiento ciudadano en relacion
a derechos, flujos migratorios, inequidades de género, aumento de los costos y
necesidades de financiamiento, entre otros.

La Seguridad Social se encuentra crecientemente tensionada por exigencias de mayor
transparencia, a la vez que sus instituciones son cuestionadas en su credibilidad
y legitimidad por parte de la ciudadania.



de proteccidén de las personas en
desarrollando un indicador de referencia p:

O

¢POR QUE
ESTE
ESTUDIO?

Este estudio pretende aportar informacién valiosa para orientar el disefio de
mejoras y reformas compatibles con una Seguridad Social moderna, que es
parte del proceso de desarrollo econémico y social del pais, y que contribuye
al mejoramiento de la calidad de vida y bienestar de las personas.




OBJETIVOS
DEL ESTUDIO




El estudio tiene como objetivo medir la percepcién de proteccién de las personas
en relacién con la Seguridad Social, a nivel global del sistema y de cada uno de
los regimenes que lo componen: pensiones (AFP), salud (FONASA e ISAPRES),
seguridad laboral (Mutualidades e ISL) y beneficios sociales (CCAF).

A su vez, la percepcion de proteccion se obtiene mediante la evaluacion de una
serie de atributos (conocimiento, expectativas, experiencia, confianza y
empoderamiento).
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PERCEPCION

DE
PROTECCION

ATRIBUTOS

Evaluar el nivel de conocimiento que tienen las personas sobre la
existencia de la Seguridad Social (en general y en relacién con los
distintos regimenes)

En particular, importa conocer si las personas saben a cuales
entidades estan afiliadas y qué deben hacer en caso de tener que
recurrir a alguna de ellas (por ejemplo: a qué servicios o beneficios
tienen derecho, donde deben ir, cuadles procedimientos deben seguir,
entre otros).

CONOCIMIENTO



EXPECTATIVAS

PERCEPCION
DE
PROTECCION

Indagar en las expectativas de proteccion de las personas frente a eventuales
contingencias a las cuales se vean enfrentados (en general o en relacién con
entidades de los distintos regimenes).

En particular, importa conocer cuales son las expectativas que las personas
tienen respecto a que si las entidades de seguridad social responderan con un
servicio oportuno y de calidad frente a sus necesidades (por ejemplo: si tendran
cobertura, oportunidad y calidad en la atencidn, entre otros).




PERCEPCION
DE
PROTECCION

Conocer cual es la evaluacion de la experiencia de uso o de interaccion
de las personas con los productos y servicios de las entidades de los
distintos regimenes de la Seguridad Social.

En particular, se requiere indagar en el nivel de satisfaccion de las
personas respecto a los 'momentos de verdad” que enfrentan como
usuarios (por ejemplo: en el acceso a distintas prestaciones y beneficios).




EMPODERAMIENTO

PERCEPCION
]3
PROTECCION

ATRIBUTOS

Indagar en el juicio de legitimidad y la existencia de un vinculo
afectivo o cercania de las personas con la Seguridad Social y sus
distintos regimenes.

En particular, importa conocer cuales son las emociones
predominantes de las personas en relacién con la Seguridad
Social, y como a partir de ellas se establecen diferentes grados
de credibilidad y confianza con las diversas entidades.



Evaluar el nivel de empoderamiento de las personas en el
ejercicio de sus derechos de acceso a la Seguridad Social
en general y con sus distintos regimenes.

En particular, importa evaluar el grado de auto-gestién de las
personas, en relacidon con su actitud y capacidad para buscar
informacion y obtener el maximo provecho posible de los
beneficios del sistema. Se pretende indagar en el cambio desde
conductas pasivas a practicas activas y responsables.

ATRIBUTOS

PERCEPCION
DE
PROTECCION




INDICE :

DE PERCEPCION
DE LA SEGURIDAD
SOCIAL

El estudio permitira la construccién de un Indice
de Percepcion de la Seguridad Social (IPSS),
indicador evolutivo que entregara una medida
de la percepcioén ciudadana y del imaginario de
proteccion de las personas en torno a como el
sistema es capaz de responder a sus necesidades.

En sintesis, se trata de un “indicador ciudadano”
del desempefio de la Seguridad Social.




INDICE g

DE PERCEPCION
DE LA SEGURIDAD
SOCIAL

SUBINDICE
SISTEMA DE
PENSIONES

SUBINDICE
SISTEMA DE
SALUD




A su vez cada subindice de cada
uno de los subsistemas o
regimenes que componen la
Seguridad Social se compone
de 5 dimensiones:

+
EXPERIENCIA

+
EMPODERAMIENTO
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OBJETIVOS
FASE

CUALITATIVA

EXPLORAR Y CONOCER el imaginario, las metaforas, claves de relacion y satisfaccion

de la ciudadania con relacion a la Seguridad Social en general y a sus distintos regimenes
en particular.

Esta fase permitira entender el tipo de vinculo y experiencia emocional que los usuarios
tienen con la Seguridad Social y sus regimenes asi como el valor proyectado sobre los

mismos y la conversacion publica que se genera en torno al tema. TECNICA
FASE
Asimismo, de esta fase se levantaran los atributos y dimensiones a cuantificar en la CUALITATIVA

construccién del Indice de Percepcién de la Seguridad Social (IPSS).

Focus Group compuestos por 6 a 8 personas.
duracién maxima de 1 hora y 45 minutos.
Aplicacion de técnicas de exploracion.
proyectivas, tales como: la indagacién
semantica de los conceptos,la suscitacion
de metaforas y la vinculacién con emociones

relacionadas.
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SEGMENTOS
FASE
CUALITATIVA

HOMBRES Y MUJERES
GSEC1/C2/C3/DE
EDADES DESDE 25 ANOS

LABORALMENTE ACTIVOS
Y PENSIONADOS

RESIDENTES EN SANTIAGO




* Los Focus Group del segmento C1 seran realizados en
Hoteles. El resto seran realizados en oficinas de Criteria

MUESTRAL |
(FOCUS GROUP) Research. ]

DISTRIBUCION

FOCUS GROUP (6 A 8 PERSONAS)*
MIX DE AFILIADOS A DISTINTAS ENTIDADES

DE SISTEMAS DE PENSIONES, SALUD, SEGURIDAD
LABORAL Y BENEFICIOS SOCIALES.

TRAQAQADORES ACTIVOS E‘NTRE 25 Y 3.4 Aﬁds 4
TRABAJADORES ACTIVOS ENTRE 40 Y 55 AROS 1 1 4
PENSIONADOS 1 1 4
3 3 12

TOTAL



DISENO
METODOLOGICO




EVALUAR Y DETERMINAR los parametros que permitan la construccion del
indice de Percepcién de la Seguridad Social (IPSS) y sus 4 Subindices (Pensiones,
Salud, Seguridad Laboral y Beneficios Sociales) en base a la medicién de sus 5
atributos, en relacién a las entidades a las cuales estan afiliadas las personas:

Conocimiento
Expectativas
Experiencia
Confianza
Empoderamiento

Encuesta estructurada con preguntas
abiertas y cerradas, duracién maxima
de 25 minutos. Aplicacion en modalidades
cara a cara en hogares y on line segun
segmentos. El cuestionario serd el mismo
en ambos casos.



¢{Qué se entiende por
seguridad Social?

¢Cuales son las
entidades de la
Seguridad Social?

Conocimiento de su
afiliacion.

Conocimiento de
prestaciones y
beneficios.

Conocimiento sobre
procedimientos.

¢{Qué se espera de
cada entidad?

Sensacién de proteccion
frente a la eventualidad
de uso.

Percepcion de mejora
de la Seguridad Social
o de sus regimenes.

Mapa de Relevancia
-Utilidad.

Nivel de Uso.

Relacién actual.

Satisfaccion.

Imagen y posicionamiento.

Antiguedad afiliacion.
Cambios de institucion.

Ecuacién de valor:
Costo vs. Beneficios.

CONFIANZA

Lealtad declarada.

Ranking de Confianza.

Instituciones de la
Seguridad Social vs.
otras instituciones
relacionadas.

EMPODERAMIENTO

Nivel de informacién
de prestaciones y
beneficios.

Nivel de informacion
de uso y procedimientos.

Nivel de responsabilidad
y autogestion.

Actitud frente a derechos
y deberes.

LA APLICACION DE LA ENCUESTA PERMITIRA
OBTENER INFORMACION VALIOSA SOBRE LOS
ATRIBUTOS QUE DETERMINAN LA PERCEPCION

DE LAS PERSONAS Y SOBRE LOS CUALES SE
CONSTRUIRA EL IPSS Y LOS SUBINDICES POR
INDUSTRIA.




HOMBRES Y MUJERES
GSEC1/C2/C3/DE
EDADES DESDE 25 ANOS

LABORALMENTE ACTIVOS
(TRABAJADORES DEPENDIENTES
O INDEPENDIENTES)

Y PENSIONADOS

RESIDENTES EN SANTIAGO
(50%) Y PRINCIPALES
CIUDADES DEL PAIS (50%)

El disefio considera la
composicién familiar
y el tipo de actividad
(laboralmente activos
o pensionados) como
variables descriptivas

para los analisis.




CIUDADES

SANTIAGO
IQUIQUE - ALTO HOSPICIO
- ANTOFAGASTA
LA SERENA - COQUIMBO
VINA DEL MAR - VALPARAISO
TALCA
: CONCEPCION - TALCAHUANO
TEMUCO
PUERTO MONTT
TOTAL

DISTRIBUCION

MUESTRAL
(POR CIUDAD)

% POBLACION>
25 ANOS

MUESTRA

1.080
135
135
135
135
135
135
135
138

2.160

2,3%

84%
84%

2,1%




HOMERES TRABAJADORES ENTRE 25 Y 65 AﬁOS-

| -'MQ%}ERE&TRWBMADGRAS-ENTRE@J Y60 AROS

120
 HOMBRES MAYORES DE 65 60
MUJERES MAYORES DE 60 60

TOTAL - ‘ ' | 360

D On line aleatorio sobre panel de personas suscritas en la comunidad Nicequest, orientado a estudios
de opinion en mercados hispano parlantes. En Chile cuenta con mas de 50.000 panelistas activos.

[:] Presencial aleatorio en hogares. Seleccion de encuestados por sorteo bi-etdpico, manzana y hogar

DISTRIBUCION

MUESTRAL
(SEGMENTACION
DE ENCUESTAS)

720

720

360

360

2.160




RESULTADOS




RESULTADOS
DEL ESTUDIO

INFORME
PUBLICO

REPORTE
CUALITATIVO

INDICE DE
PERCEPCION
DE LA
SEGURIDAD
SOCIAL (IPSS)




INFORME PUBLICO

REPORTE CUALITATIVO

iINDICE DE PERCEPCION DE LA
SEGURIDAD PUBLICA (1PSS)




INFORME REPORTE
PUBLICO CUALITATIVO

EJE1

METAFORA EJE 2

Para el concepto de seguridad social, se entregara un mapping
cualitativo de su imaginario y sus territorios. Se caracteriza cada
eje con sus opuestos y cuadrantes de valor y dis-valor, siendo
los ejes aquellos que mejor representan el imaginario. También
es posible que los ejes se representen en metaforas ilustrativas.

CARACTERISTICA

CARACTERISTICA

CARACTERISTICA

CARACTERISTICA

~ METAFORA EJE 1



Para cada industria se identifican aspectos favorables
y desfavorables desde la perspectiva de las personas,
INFORME REPORTE y de acuerdo con el mapping cualitativo para la

PUBLICO CUALITATIVO Seguridad Social, se especifica dénde las personas

situan a cada industria a partir de la proyeccion de
sus fortalezas y debilidades.

CARACTERISTICA INDUSTRIA 1

CARACTERISTICA

INDUSTRIA X

ASPECTOS FAVORABLES

Mencién 1: Explicacién Mencién 1: Explicacién ; CARACTERISTICA
Mencién 2: Explicacién Mencién 2: Explicacién
Mencién 3: Explicacién Mencién 3: Explicacidén CARACTERISTICA

INDUSTRIA 4

INDUSTRIA 3 [0



Para cada industria se exploran los atributos de identidad,
imagen y posicionamiento, identificando las emociones

I N'FO RME REPORTE dominantes y las asociaciones espontaneas para cada una.
PUBLICO CUALITATIVO Para representar estos conceptos y su imaginario se utilizan

Vejez Aciirats

Beneficios Eetafa

Confianza
Seguridad E

Enfermedadx
Robo

Industria x levanta asociaciones espontaneas
con diversos conceptos, atributos, ideas o
juicios, tales como: confianza, vejez seguridad,
los cuales se explican por (...).

Word Clouds, destacdndose aquellas palabras con mayor
frecuencia de menciones espontaneas.

RABIA INTERES N
RELAJOTRISTEZA EMPATIA

ABOME&%N DESESPEI?AGlgﬁ

ENTRETENCION ENTUSIASMO
SORPRESA AMGR

Industria x genera emociones vinculantes como
entretencion y sorpresa a partir de (..). Sin
embargo, al mismo tiempo produce emociones
des-vinculantes como rabia y decepcion.



INFORME

PUBLICO

REPORTE
CUALITATIVO

Ademads, en el plano de
la identidad e imagen
de cada industria, se
trabajaran ejercicios
proyectivos mediante
relaciones con estereo-
tipos o imagenes de
personas, animales,
paises y otras repre-
sentaciones.

S| FUERA UNA
PERSONA

SI FUERA UN
ANIMAL

S| FUERA UN
PAIS

HOMBRE ADULTO MAYOR
MUJER LLENA DE VIDA
CASADO CON HIJOS
MUJER JEFA DE HOGAR
(...)

LEON
ELEFANTE
SERPIENTE
0so

(.)

POTENCIA DESARROLLADA
POBRE Y CORRUPTO
EMERGENTE Y MODERNO
0sOo

(..




Finalmente, se indagard en el
imaginario cognitivo o racional
de las personas, comparando
diversas industrias entre si: las
vinculadas a la Seguridad Social
y otras de servicios publicos y
privados. Un ranking cualitativo.

INDUSTRIA 1

MEJOR EVALUADAS

INDUSTRIA 3 INDUSTRIA 4

MODERADAMENTE

EVALUADAS

INDUSTRIA 5

PEOR EVALUADAS



INDICE DE PERCEPCION
DE LA SEGURIDAD SOCIAL
(IPSS)

A nivel de Seguridad Social se obtendran los siguientes
indicadores entre otros:

Resultado del IPSS y sus Subindices
Resultado del IPSS y sus Dimensiones
IPSS por segmentos sociodemograficos

Sehoro

e e e el AP e A nivel de cada industria o Subsistema se obtendran los
alc ) = S inaices " " . "
5 S A T : i siguientes indicadores entre otros:
se definira a partir de la primera medicion
ero a priori sera un indicador porcentual b - ;
P 4 2 sects P Resultados de Subindices y sus Dimensiones
con valores entre 0% y 100%. En el futuro, P f b
Subindices por segmentos sociodemograficos

se hara monitoreo de la evolucion del 2t 4 s .
s ; . Analisis comparado y ranking de industrias
Indice, Subindices y Dimensiones.




iNDICE DE

INFORME PERCEPCION DE

LA SEGURIDAD

PUBLICO SOCIAL (IPSS)

IPSS Y SUBINDICES

54% .
48% 45%

Se determinan valores para el Indice de Percepcién

de la Seguridad Social (IPSS) y Subindices de cada
una de las industrias: Pensiones, Salud, Seguridad

Laboral y Beneficios Sociales.

IPSS Y DIMENSIONES

54% iz
% 50% 42%
; 25%

m DIMENSION 1 | DIMENSION 2 | DIMENSION 3 m

Se obtienen valores para el [ndice de Percepcion de la
Seguridad Social (IPSS) y para cada una de las Dimensiones
que componen el Indice (conocimiento, expectativas,

experiencia, confianza y empoderamiento).



iNDICE DE

PERCEPCION DE
INFORME LA SEGURIDAD

PUBLICO SOCIAL (IPSS)

(=}
3

o
-
> Q "i’
o 62% o
& 54% 42% 56% &9
o xS 40%
[¢] $ Ow
o W 80
= el o ; "

El [ndice de Percepcion de la Seguridad Social (IPSS)
también se desagrega en valores segmentados por
Grupos Socioeconémicos (GSE), Sexo y Grupos Etarios.
Adicionalmente, se exploraran otras segmentaciones en
base a percepciones de la Seguridad Social que puedan
obtenerse a partir de los resultados de la medicién.



iNDICE DE

PERCEPCION DE
INFORME LA SEGURIDAD

PUBLICO SOCIAL (IPSS)

wv
” g
g z
w
o )
- g8
S e ac 81%
- 3 o -4
5 | 7% on 65% 0% : 52% 79%
i : 39% 8e
o ) - ! Q -
=) f2 1 : -]
g - E " — g 8 2 SUBINDICE 1 SUBINDICE 1

Para cada Subindice (industria) se presenta el valor
alcanzado por cada una de las Dimensiones que o
componen (conocimiento, expectativas, experiencia,
confianza y empoderamiento) y también se despliegan
resultados por segmentos sociodemograficos.
Adicionalmente, se explorardn otras segmentaciones
en base a los resultados obtenidos.



iNDICE DE

PERCEPCION DE
INFORME LA SEGURIDAD

PUBLICO SOCIAL (IPSS)

Em - 0

i

3] SUBINDICE 1 et 5

(=] 5 d

z SUBSISTEMA 2 5‘-

53 SUBINDICE 2

z

=z

Oz SUBINDICE 3 N

£t :

=5 B

zs (J SUBSISTEMA 4

Ma . DIMENSION 3 ® .
Se presenta un andlisis comparado entre industrias Asimismo, es posible establecer para cada dimensioén
de la Seguridad Social a través de los indicadores un ranking de las industrias de la Seguridad Social.
obtenidos para cada Dimension. Esto permite Por ejemplo, un Ranking de Confianza.

entender cudl es la dimension mas fuerte y mas
débil en cada industria y como ello afecta su
desemperio global en el Indice de Percepcién de la
Seguridad Social (IPSS).



INFORME PRIVADO

BENCHMARK CON IPSS Y SUBINDICE
DE LA INDUSTRIA

REPORTES:

MARCA

IMAGEN Y POSICIONAMIENTO
SATISFACCION




*Informe Privado requiere un minimo de 60
casos para estimar resultados con robustez
estadistica aceptable (error maximo de 12%
con un nivel de confianza de 95%). Aquellas
entidades que logren mayor cantidad de
observaciones (mayor participacion de
mercado) obtendran resultados con errores
menores. Se especificara la magnitud del
error en cada caso particular.

- Benchmark con IPSS y Subindice de la industria:
Comparacion con Subindice de la industria y con
IPSS, global y por dimensiones.

- Reporte de Marca:

Conocimiento de marcas (TOM, Espontanea y Asistida)
Historial y Movimientos entre marcas (trayectoria de las
personas entre marcas).

- Reporte de Imagen y Posicionamiento:

Marca preferida

Perfil de fortalezas y debilidades (asociacion con atributos).
Aceptacion y rechazo.

Ranking Confianza.

- Reporte de Satisfaccion:
Satisfaccion general y por atributos
Lealtad



BENCHMARK CON
IPSS Y SUBINDICE
DE LA INDUSTRIA

IPSS
65%

54%

SUBINDICE 1

MARCA 1

COMPARACION MARCA
VS. SUBINDICE VS. IPSS

MARCA 1

COMPARACION DIMENSIONES
MARCA VS. SUBINDICE VS. IPSS

® DIMENSION 3 ®

Comparacién del indicador de desempefio
de la marca con el indicador del IPSS y con
el Subindice de su industria, para cada una
de las 5 dimensiones.

Comparacion del Indicador alcanzado por la
marca, en comparacion con el IPSS y el
Subindice de su industria.



REPORTE
DE MARCA

MARCA 1 MARCA 2 MARCA 3

Conocimiento de cada marca de la
industria en 3 niveles:

TOM (Top of Mind)
Rec. Espontdnea
Rec. Total: espontanea + asistida



REPORTE
DE MARCA

DESTINO
' MARCA 1 ' MARCA 2 H MARCA 3 ' MARCA 4 2
. ' ' ' i

: ! : Historial y movimientos de los afiliados entre
marcas:

MARCA 2

Desde qué marcas vienen (ORIGEN) y a qué

' . : .
% ' £ : : 0% marcas se van (DESTINO).
: ' ' ' Cuantos afiliados recibo de las otras marcas
z . H : H H y cuantos les entrego a las otras marcas.
o H H ' H
= m 15% : 10% : 15% : :
o : H : H



PERFIL DE MARCAS

REPORTE
DE IMAGEN Y
POSICIONAMIENTO

Perfil de cada marca, considerando una serie de
atributos fundamentales de cada industria. Se
indicara en qué atributos estd posicionada la marca
y en cuales no lo esta.

ACEPTACION Y RECHAZO

MARCA 1

MARCA 2

MARCA 3

MARCA 4

Niveles de aceptacién y rechazo declarados a
cada marca. Se podra analizar las fortalezas de
la marca en relacién a su perfil. Se indicara qué
atributos se asocian a cada marca por quienes
las prefieren y aceptan.



REPORTE
DE IMAGEN Y
POSICIONAMIENTO

100% p=momwempomcmenn e B CE -

ol G " """"""" " ik (aiiattiia it
60% pevemmnn= Pommeme- ‘ -----------------------------

Q
Q0% |wmemememiennnnen B bemenme - -

g 20% |ecmnecnclecccncentocccannaduoncncnn e T E

v z

> 0% pemmmmnn- R tl COE T T FEP R B LT TP o

< (8]

3 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% Y]

< z

™ X

z 2 39%

8 MARCA 1 ' MARCA 2 . MARCA 3 . MARCA 4 [
Mapping de marcas para distintos cruces de variables Ranking de marcas para cada una de las dimensiones.
que ayuden a entender el posicionamiento de cada Por ejemplo: Ranking de Confianza.

marca. Por ejemplo: Confianza vs Rechazo ayudaria a
entender en qué medida la desconfianza en la marca
es la causante del rechazo a la misma.



REPORTE
SATISFACCION
Y LEALTAD

SATISFECHOS

-

- < 5
@ < o w
w O 3 e
25 % R " ik Y M 1T 5 P £
oz g z 2 3
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Nivel de satisfaccion de cada Industria o Subsistema y las Se consideraran los atributos de servicio mas relevantes

marcas, determinando la posicién relativa de cada una de de cada industria para medir los niveles de satisfaccion

ellas.La escala de satisfaccion sera de 1a 7 y se consideran de cada marca en estos atributos.

satisfechos quienes evalian con 6 ¢ 7 e insatisfechos a
quienes evallan entre 1y 4.



IMPORTANCIA ATRIBUTOS

ATRIBUTO 4 W

ORME  REPORTE

SATISFACCION
Y LEALTAD

. . + ,
. 1 1 Al
ATRIBUTO 3 : 180X '
¥ i 4 v
y ' i 1 '
4 ! : v
ATRIBUTO 2 13% | : ! '
' H ¢ :
L T : :
' 10% ' 20% ' 30% ' 40

Modelo de importancia de atributos de servicio en la
satisfaccion general con la marca, obtenido mediante
analisis de regresion.

MAPA DE GESTION

60%

50%

40%

30%

20%

10%

40% 50% 6

CPTY ¥ T (e AT
DSIREe PR beoes
0% 70% 80%

90% 100%

atriBuTo1 @ ATRIBUTO2 @ ATRIBUTO3 @ ATRIBUTO 4

Mapa de gestion de la satisfaccion para cada marca,
entendiendo como prioridades de gestién aquellos
atributos de mayor importancia y bajo desempefio
relativo, obtenido a partir del cruce entre la
importancia y la satisfaccién de cada atributo.



PROGRAMACION




=
¥

DISENO CONCEPTUAL 1 de abril al 30 de mayo

EJECUCION FASE CUALITATIVA 1 de junio al 15 de julio
EJECUCION FASE CUANTITATIVA 6 de julio al 4 de septiembre
PRESENTACION DE RESULTADOS DE INFORME PUBLICO* 30 de septiembre
ENTREGA DE INFORMES PRIVADOS* A partir del 1 de octubre

* Fechas estimadas, pueden sufrir modificaciones.
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