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La Seguridad Social es el sistema de normas. instituciones. políticas y herramientas 
de interés público. 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 cesantfa. 

La Seguridad Social es un derecho establecido en la Constitución. para todas las 
personas. sin distinción de edad, sexo o condición social. 



LA 
SEGURIDAD 
SOCIAL EN 
CHILE 

En Chile se han configurado sistemas de protección tales 
como : sistema de pensiones (AFP), sistema de seguros de 
salud (FONASA e ISAPRES), sistema de seguridad laboral 
(Mutualidades e ISL), sistema de beneficios sociales (Cajas 
de Compensación), y seguro de desempleo (AFC) . 

Cada uno de estos regímenes considera sistemas complejos 
de normas, instituciones, políticas. procesos y relaciones 
entre personas. cuyo propósito es entregar protección a las 
personas y sus familias. 



La Segur idad Social enfrenta un entorno cada vez más complejo . ocas ionado por las 
crec ientes necesidades de la poblac ión . el incremento de las expectativas de vida . 
nuevos modos de organizac ión del trabaj o , empoderamiento ciudadano en relación 
a derechos. flujos migratorios . inequidades de género . aumento de los costos y 
necesidades de financiam iento. entre otros . 

La Seguridad Soc ial se encuentra crec ientemente tens ionada por exigencias de mayor 
transparencia . a la vez que sus inst ituciones son cuestionadas en su credibilidad 
y legitimidad por parte de la ciudadanía . 



CIEDESS ha decidido rea l izar un estudio destinado a medir la percepción 
de protección de las personas en relación con la Seguridad Socia l . 
desarrollando un indicador de referencia para los actores interesados en 
el sistema: instituciones de Gobierno. entidades administradoras de los 
distintos regímenes. líderes de opinión. investigadores . grupos de interés. 
y la ciudadanía en general. 

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





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

A su vez, la percepción de protección se obtiene mediante la evaluación de una 
serie de atributos (conocimiento, expectativas, experiencia, confianza y 
empoderamiento). 



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

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



Indagar en las expectativas de protección de las personas frente a eventuales 
contingencias a las cuales se vean enfrentados (en general o en relac ión con 
entidades de los distintos regímenes) . 

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



Conocer cuál es la evaluación de la experiencia de uso o de interacción 
de las personas con los productos y servicios de las entidades de los 
d istintos reg ímenes de la Seguridad Social. 

En particular, se requ iere indagar en el n ivel de satisfacción de las 
personas respecto a los "momentos de verdad" que enfrentan como 
usuarios (por ejemplo : en el acceso a distintas prestaciones y beneficios). 



Indagar en el ju icio de legitimidad y la existencia de un vínculo 
afectivo o cercanía de las personas con la Seguridad Social y sus 
distintos reg ímenes. 

En particular , importa conocer cuáles son las emociones 
predominantes de las personas en relación con la Seguridad 
Social, y cómo a partir de ellas se establecen diferentes grados 
de credib i lidad y confianza con las diversas entidades . 



Evaluar el nivel de empoderamiento de las personas en el 
ejercicio de sus derechos de acceso a la Segur idad Social 
en general y con sus d istintos regímenes . 

En particular. importa evaluar el grado de auto-gestión de las 
personas. en relación con su actitud y capacidad para buscar 
información y obtener el máximo provecho posible de los 
beneficios del sistema. Se pretende indagar en el cambio desde 
conductas pasivas a prácticas activas y responsables . 







A su vez cada subíndice de cada 
uno de los subsistemas o 
regímenes que componen la 
Seguridad Social se compone 
de S dimensiones : 





INVESTIGACIÓN 
CUALITATIVA 

V 

FOCUS GROUP 

INVESTIGACIÓN 
CUANTITATIVA 

ENCUESTA 





EXPLORAR Y CONOCER el imaginario. las metáforas. claves de relación y satisfacción 
de la ciudadanía con relación a la Seguridad Social en general y a sus distintos regímenes 
en particular. 

Esta fase permitirá entender el tipo de vínculo y experiencia emocional que los usuarios 
t ienen con la Seguridad Social y sus regímenes así como el valor proyectado sobre los 
m ismos y la conversac ión pública que se genera en torno al tema. 

Asimismo. de esta fase se levantarán los atributos y dimensiones a cuantificar en la 
construcción del rndice de Percepción de la Seguridad Social (IPSS) . 

Focus Ciroup compuestos por 6 a 8 personas. 
duración máxima de 1 hora y 45 minutos. 
Aplicación de técnicas de exploración . 
proyectivas, tales como : la indagación 
semántica de los conceptos,la suscitación 
de metáforas y la vinculación con emociones 

relacionadas. 



SEGMENTOS 
FASE 

CUALITATIVA 

HOMBRES Y MUJERES 

GSE C1/ C2 1 C3 1 DE 

EDADES DESDE 25 AÑOS 

LABORALMENTE ACTIVOS 
Y PENSIONADOS 

RESIDENTES EN SANTIAGO 

El dlseflo asume como 
variables criticas el GSE, la 
condición laboral y la Qd 
Para la edad se opta por 
explorar distintas etapas det 
ciclo de vida que permitan 
encontrar distlncrones y 
simiUtudeS g&nerac:tonates. 



TRABAJADORES ACTIVOS ENTRE 25 Y 34 AÑOS 

TRABAJADORES ACTIVOS ENTRE 40 Y 55 AÑOS 

PENSIONADOS 

TOTAL 

* Los Focus Group del segmento Cl serán real izados en 
Hoteles. El resto serán realizados en oficinas de Criteria 
Research . 

1 1 1 1 4 

1 1 1 1 4 

1 1 1 1 4 

3 3 3 3 12* 





EVALUAR Y DETERMINAR los parámetros que permitan la construcción del 
fndice de Percepción de la Seguridad Social (IPSS) y sus 4 Subíndices (Pensiones, 
Salud, Seguridad Laboral y Benefic ios Sociales) en base a la medición de sus 5 
atributos, en relación a las entidades a las cuales están afiliadas las personas : 

Conocimiento 
Expectativas 
Experiencia 
Confianza 
Empoderamiento 

Encuesta estructurada con preguntas 
abiertas y cerradas. duración máxima 
de 25 minutos. Aplicación en modalidades 
cara a cara en hogares y on line según 
segmentos. El cuestionario será el mismo 
en ambos casos. 



¿Qué se entiende por 
seguridad Social? 

¿Cuáles son las 
entidades de la 
Seguridad Social? 

Conocimiento de su 
afiliación. 

Conocimiento de 
prestaciones y 
beneficios. 

Conocimiento sobre 
procedimientos. 

EXPECTATIVAS 

¿Qué se espera de 
cada entidad? 

Sensación de protección 
frente a la eventualidad 
de uso. 

Percepción de mejora 
de la Seguridad Social 
o de sus reg ímenes. 

Mapa de Relevancia 
- Utilidad. 

EXPERIENCIA 

Nivel de Uso. 

Relación actual. 

Satisfacción. 

Imagen y posicionamiento. 

Antigüedad afiliación. 

Cambios de institución. 

Ecuación de valor: 
Costo vs. Beneficios. 

1 

1 

1 

i 

CONFIANZA 

Lealtad declarada. 

Ranking de Confianza. 

Instituciones de la 
Seguridad Social vs. 
otras instituciones 
relacionadas . 

~------------------~ 

EMPODERAMIENTO 

Nivel de información 
de prestaciones y 
beneficios. 

Nivel de información 
de uso y procedimientos. 

Nivel de responsabilidad 
y autogestión. 

Actitud frente a derechos 
y deberes. 



SEGMENTOS 
OBJETIVO FASE 
CUANTITATIVA 

HOMBRES Y MUJERES 

GSE C1/ C2 1 C3 1 DE 

EDADES DESDE 25 AÑOS 

LABORALMENTE ACTIVOS 
(TRABAJADORES DEPENDIENTES 

O INDEPENDIENTES) 
Y PENSIONADOS 

RESIDENTES EN SANTIAGO 
(50%) Y PRINCIPALES 

CIUDADES DEL PAIS (50%) 



CIUDADES 

SANTIAGO 

IOUIOUE- ALTO HOSPICIO 

ANTOFAGASTA 

LA SERENA- COOUIMBO 

VIÑA DEL MAR- VALPARA[SO 

TALCA 

CONCEPCION - TALCAHUANO 

TEMUCO 

PUERTO MONTI 

TOTAL 

DIS1RIBU.CIÓ.N •• 
MUESTRÁL , 
(POR CIUDAD) 

%POBLACIÓN> 
25 AÑOS 

36.2% 

1.5% 

1.9% 

2.5% 

3.2% 

1.4% 

2,3% 

1.8% 

1.4% 

52.4% 

' 

MUESTRA 

1 

1.080 

135 

135 

135 

135 

135 

135 

2.160 

ERROR MUESTRAL MÁXIMO 
(NIVEL DE CONFIANZA 95%) 

3.0% 

8.4% 

8.4% 

8.4% 

8.4% 

8.4% 

2.3% 

8.4% 

8.4% 

2,1% 



SEGMENTO 

HOMBRES TRABAJADORES ENTRE 25 Y 65 AÑOS 120 240 240 120 720 

MUJERES TRABAJADORAS ENTRE 25 Y 60 AÑOS 120 240 240 120 720 

HOMBRES MAYORES DE 65 60 120 120 60 360 

MUJERES MAYORES DE 60 60 120 120 60 360 

TOTAL 360 720 720 360 2 .160 

D On line aleatorio sobre panel de personas suscritas en la comunidad Nice%uest, orientado a estudios 
de opinión en mercados hispano parlantes. En Chile cuenta con más de S 000 panelistas activos. 

D Presencial aleatorio en hogares . Selecc ión de encuestados por sorteo bi-etápico. manzana y hogar. 









REPORTE 
CUALITATIVO 

Para el concepto de seguridad social. se entregará 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. Tamb ién 
es posible que los ejes se representen en metáforas ilustrat ivas. 

~- - - - -- - - - ------- - --- - - - - --- ----------- - - -
EJE 2 

CARACTERISTICA 

CARACTERISTICA 

CARACTERISTICA 

CARACTERISTICA 

EJE 1 



REPORTE 
CUALITATIVO 

INDUSTRIA X 

ASPECTOS FAVORABLES 

Mención 1: Explicación 

Mención 2: Explicación 

Mención 3: Explicación 

Mención 1: Explicación 

Mención 2: Explicación 

Mención 3: Explicación 

Para cada industria se identifican aspectos favorables 
y desfavorables desde la perspectiva de las personas. 
y de acuerdo con el mapping cualitativo para la 
Seguridad Social. se especifica dónde las personas 
sitúan a cada industria a partir de la proyección de 
sus fortalezas y debilidades. 

CARACTERISTICA 

CARACTERISTICA 

CARACTERfSTICA 

CARACTERfSTICA 

INDUSTRIA 3 



REPORTE 
CUALITATIVO 

Para cada industria se exploran los atributos de identidad, 
imagen y posicionamiento, identificando las emociones 
dominantes y las asociaciones espontáneas para cada una. 
Para representar estos conceptos y su imaginario se utilizan 
Word Clouds, destacándose aquellas palabras con mayor 
frecuencia de menciones espontáneas. 

Vejez A ci en 
Beneficios Estafa 
Confianza 

Seguridad E ucaci , n 
Enfermedad 

Robo 

Industria x levanta asociaciones espontáneas 
con d iversos conceptos, atr ibutos, ideas o 
juicios. tales como : confianza, vejez seguridad, 
los cuales se explican por (. .. ). 

RABiA INTERÉS ENViDIA 
RELAJoTRtSTEZA EMPAliA 

ASoMBRO , TERNURA 
DECEPCiON DESESPERACION 

ENTRETENCiÓN ENTUSIASMO 
SORPRESA AMoR 

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



REPORTE 
CUALITATIVO 

Además, en el plano de 
la identidad e imagen 
de cada industria, se 
trabajarán ejercicios 
proyectivos mediante 
relaciones con estereo­
tipos o imágenes de 
personas, animale s, 
países y otras repre­
sentaciones. 

HOMBRE ADULTO MAYOR 

MUJER LLENA DE VIDA 

CASADO CON HIJOS 

MUJER JEFA DE HOGAR 

( ... ) 

LEÓN 

ELEFANTE 

SERPIENTE 

oso 

( ... ) 

POTENCIA DESARROLLADA 

POBRE Y CORRUPTO 

EMERGENTE Y MODERNO 

oso 

( ... ) 



Finalmente, se indagará en el 
imaginario cognitivo o racional 
de las personas, comparando 
diversas industrias entre si: las 
vinculadas a la Seguridad Social 
y otras de servicios públicos y 
privados. Un ranking cualitativo. 
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ÍNDICE DE PERCEPCIÓN 
DE LA SEGURIDAD SOCIAL 
(1 PSS) 

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

Resultado deliPSS y sus Subíndices 
Resultado deliPSS y sus Dimensiones 
IPSS por segmentos sociodemográficos 

A nivel de cada industria o Subsistema se obtendrán los 
siguientes indicadores entre otros: 

Resultados de Subíndices y sus Dimensiones 
Subíndices por segmentos sociodemográficos 
Análisis comparado y ranking de industrias 



"' "' u e 
z 
-m 
:;:¡ 

"' >-

70X 

54" 
48" 45" 

62" 

11 

Se determinan valores para el Índice de Percepción 
de la Seguridad Social (IPSS) y Subíndices de cada 
una de las industrias: Pensiones. Salud. Seguridad 
Laboral y Beneficios Sociales. 
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Se obtienen valores para el Índice de Percepción de la 
Seguridad Social (IPSS) y para cada una de las Dimensiones 
que componen el Índice (conocimiento, expectativas, 
experiencia, confianza y empoderamiento) . 
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El lndice de Percepción de la Seguridad Social (IPSS) 
también se desagrega en valores segmentados por 
Grupos Socioeconómicos (GSE). Sexo y Grupos Etarios. 
Adicionalmente. se explorarán otras segmentaciones en 
base a percepciones de la Seguridad Social que puedan 
obtenerse a partir de los resultados de la medición. 

40" 



VI .... 
z 
o 
¡¡; 
z .... 
::E aa 
o 70% 75% 

65% 62% > 
Vl 
w 
u 
o 
z 
a; 
:::> 
Vl 

, 
' ~ ' 

VI 
o 
1-z .... 
;[VI 
e¡ O wu 
VI¡¡: 
a:..: o a: 
a.CI 

39" 
.,o 
W;[ 
Uw 

~g 
iiiü 
:::>0 
Vl Vl 

81% 
70% 

65X 75" 
52% 

Para cada Subíndice (industrial se presenta el valo r 
alcanzado por cada una de las Dimensiones que lo 
componen (conocimiento. expectativas. experiencia. 
confianza y empoderamiento) y también se despliegan 
resultados por segmentos sociodemográficos . 
Adicionalmente. se explorarán otras segmentaciones 
en base a los resultados obtenidos. 

70% 
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IPSS 

SUBINDICE 1 

SUBINDICE 2 

e 

\ 
SUBINDICE 3 

S BIND1CE 4 

• DIMENSIÓN 3 • 

Se presenta un análisis comparado entre industrias 
de la Seguridad Social a través de los indicadores 
obtenidos para cada Dimensión . Esto permite 
entender cuál es la dimensión más fuerte y más 
déb i l en cada industria y cómo ello afecta su 
desempeño global en el lndice de Percepción de la 
Seguridad Social (lPSS) . 
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Asimismo. es posible establecer para cada dimensión 
un ranking de las industrias de la Seguridad Social. 
Por ejemplo. un Ranking de Confianza. 

1 
1 
1 





· Benchmark con IPSS y Subíndice de la industria: 
Comparación con Subíndice de la industria y con 
IPSS. global y por dimensiones. 

· Reporte de Marca: 
Conocimiento de marcas (TOM. Espontánea y Asist ida} 
Historial y Movim ientos entre marcas (trayectoria de las 
personas entre marcas} . 

· Reporte de Imagen y Posicionamiento: 
Marca preferida 
Perfil de fortalezas y debilidades (asociación con at ributos} . 
Aceptación y rechazo. 
Ranking Confianza. 

· Reporte de Satisfacción: 
Satisfacción general y por atributos 
Lealtad 
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Comparac ión del Ind icador alcanzado por la 
marca . en comparac ión con el IPSS y el 
Subíndice de su industria. 
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MARCA 1 
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• DIMENSION 3 e 

Comparación del indicador de desempeño 
de la marca con el indicador del iPSS y con 
el Subíndice de su industria. para cada una 
de las 5 dimensiones. 
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MARCA 1 MARCA 2 MARCA3 

Conocimiento de cada marca de la 
industria en 3 niveles : 

TOM (Top of Mind) 
Rec. Espontánea 
Rec. Total : espontánea + asistida 

MARCA 3 



DESTINO 

MARCA 1 MARCA 2 MARCA 3 MARCA 4 

Historial y movimientos de los afiliados entre 
marcas : 

Desde qué marcas vienen (ORIGEN) y a qué 

15" 5" e 10" 
marcas se van (DESTINO). 
Cuántos afiliados recibo de las otras marcas 

z y cuántos les entrego a las otras marcas. w 
Q 

15" 10" 15" 70" "' o 
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20% 
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Perfil de cada marca. considerando una serie de 
atr ibutos fundamentales de cada industria. Se 
indicará en qué atributos está posicionada la marca 
y en cuáles no lo está. 
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MARCA 1 

MARCA2 

MARCA 3 -46'" 1 54% 

MARCA4 

Niveles de aceptación y rechazo declarados a 
cada marca. Se podrá analizar las fortalezas de 
la marca en relación a su perfil. Se indicará qué 
atributos se asocian a cada marca por quienes 
las prefieren y aceptan. 
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100" 

80" ------- · ----
60" ------- . -------------
40" 

20" 

o" -------- ------- ---------------- ----------------
o" 10" 20" 30" 40" 50" 

MARCA 1 • MARCA 2 • MARCA 3 • MARCA 4 

Mapping de marcas para distintos cruces de variables 
que ayuden a entender el posicionamiento de cada 
marca. Por ejemplo: Confianza vs Rechazo ayudaría a 
entender en qué medida la desconfianza en la marca 
es la causante del rechazo a la misma. 
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Ranking de marcas para cada una de las dimensiones. 
Por ejemplo : Ranking de Confianza. 
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60% - - ---- -.---- ----
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Nivel de satisfacción de cada Industria o Subsistema y las 
marcas. determinando la posición relativa de cada una de 
ellas. la escala de satisfacción será de 1 a 7 y se consideran 
satisfechos quienes evalúan con 6 ó 7 e insatisfechos a 
quienes evalúan entre 1 y 4. 
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Se considerarán los atribu tos de servicio más relevantes 
de cada industria para medir los niveles de satisfacción 
de cada marca en estos atribu tos . 
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ATRIBUTO 4 11 
50" 

o" ~ 10" . 20" 30" 4 0" 

Modelo de importancia de atributos de servicio en la 
satisfacción general con la marca. obtenido mediante 
análisis de regresión. 
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ATRIBUTO 1 • ATRIBUTO 2 • ATR IBUTO 3 • ATRIBUTO 4 

Mapa de gestión de la sat isfacción para cada marca . 
entendiendo como prio r ida des de gestión aq uellos 
atr ibutos de m ayor importanci a y bajo desempeño 
relativo. obtenido a partir del cruce entre la 
importanc ia y la sat isfacc ión de cada atributo. 





DISEÑO CONCEPTUAL 

EJECUCIÓN FASE CUALITATIVA 

EJECUCIÓN FASE CUANTITATIVA 

PRESENTACIÓN DE RESULTADOS DE INFORME PÚBL ICO* 

ENTREGA DE INFORMES PRIVADOS* 

* Fechas estimadas. pueden sufrir modificaciones. 

PERIODO 

1 de abril al 30 de mayo 

1 de jun io al 15 de julio 

6 de julio al 4 de sept iembre 

30 de septiembre 

A part i r del 1 de octubre 
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