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Uno de nuestros focos estratégicos es ser una institucion que actué en forma integral

en torno a sus usuarios, para lo cual es fundamental avanzar en el conocimiento de

Estudio de OBIJETIVO:

THIEIR 0

* |dentificar distintos segmentos de familias usuarias y sus trayectorias en base a variables como

FOSIS necesidadesy capacidades (distintas a las tradicionales sociodemograficas) para definir trayectorias o
2020 planes de intervencion adaptados a ellos

Etapas del estudio

Segmentar a los
usuarios

Caracterizar a los
usuarios

DIETEINEIRUE]E
por segmento de
usuario
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% Consideracion de variables sociodemograficas
de segmentacion tradicional como
informacion complementaria (no deben ser la
principal variable de segmentacion)

% Evaluar para cada uno de los segmentos
encontrados todas las variables consideradas
relevantes para el estudio

% Disefo de mapas que grafiquen todas las
interacciones de los usuarios con las fases
de cada programa y asi determinar los
puntos criticos

Metodologia

Desarrollo de 72 entrevistas en profundidad con usuarios de 4
regiones de Chile

Levantamiento de principales variables clave para
segmentacion

Encuesta a una muestra aleatoria de 903 personas, representativa a
nivel nacional

Mas de 130 preguntas agrupados en 10 temas claves, a través de
contacto telefonico

Analisis de los resultados obtenidos para la definicién de 8
segmentos, su caracterizacion en base a variables y analisis de la
experiencia por segmento




De esta forma, este estudio nos permitio identificar y caracterizar a nuestros

segmentos de usuarios, en base a sus necesidades y otras variables relevantes

Ficha de caracterizacion de cada segmento

Descripcion General: Relato con una descripcion resumida de las principales caracteristicas
Descripcién general . .- . -
N i de cada segmento y un detalle de informacion sociodemografica de los segmentos
e A e, Meeompatanit | Ouptadn T o relacionados a su perfil familiar y al perfil del jefe de hogar
L S - . —
T doste s comparmpodersporr cnclborm it W i i Metas, Dificultades y Preocupaciones: Elementos que el usuario quiere lograr en un futuro,
e e e e s s et manifestando también cuales serian sus principales limitaciones e inquietudes para lograr
B e e las metas en un periodo determinado
o o s e Capacidades y Recursos: Analisis de diferentes variables asociadas a las capacidades y
— a— e recursos con los que cuentan los segmentos de usuarios considerando:
[ ledes y i6n
Capacdades efa Hogar: Rucursos Vidasda: Comblasciones do ieels: « Competencias que tiene el jefe de hogar pensando en el desarrollo de nuevos negocios
.- iy * Recursos que tiene la familia en sus viviendas actuales
a F-\“ B 8= ™= G s * Niveles que se relacionan a cada uno de estos datos levantados (variando desde nivel bajo/basico a un
g S =7 s = — nivel alto/avanzado)
E = ,;/ i et e T A s} i Nl e s * Matriz de combinacion de niveles para levantar la frecuencia de caminos que se repiten en el segmento
i S B “_;,_ R ﬁé :; segin sus necesidades principales para participar en el FOSIS
Miveles de capacidades: Miveles recunica vivienda:
mm e omom o e om o Redes: Levantamiento de las principales redes de apoyo con las que los distintos usuarios
- = e asociados al segmento consideran que tienen para apoyarse en diferentes
= L Hijas. Esposo/an pamisy Otros. @ rva—— 5% . . . .
3 gﬁ o8 o 07 e situaciones/necesidades seleccionadas
& : A1) be)i3 2., Apoyo econdimico ™
1 48% 32% 26%, 8 s B
i Cusdar de o %
| BT " " Digitalizacion: Profundizacion de las caracteristicas de las herramientas tecnologicas que
= S St el kel o ong o . ~
g i s e 0 > Gees D% an G utilizan los usuarios (Internet y RRSS) para cada segmento y levantamiento del uso de éstas
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Elizabeth Punch

Emprendimiento . " .
(20%) El principal sustento de esta familia es el emprendimiento, por lo que

todos los miembros se involucran de alguna forma.
La usuaria se considera una experta en su emprendimiento y busca,

= P principalmente, apoyo econdmico para invertir en su negocio
< Los usuarios de este segmento no poseen muchas capacitaciones,
educacion formal o conocimientos especificos, no lo consideran
necesario para que su emprendimiento pueda crecer
Mabel a
Quieremprender
Yaprender (10%) (7%) (5%)
(11%) @_ — f@
ol = = LC 7
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Y para cada segmento, trazamos su experiencia con el FOSIS donde se incorpora el viaje

del usuario describiendo sus emociones en cada fase del programa

Viaje del Usuario

ON: ON: | MeTAS: .
i féAugl::g:gbaN R il ?ERRE:SE -
del proyecto ‘ =  mi después del
Fosis? I | programa?
PUNTOS DE * A~ Q-

CONTACTO O %) 0 3 3 L&) Q o) 0 ) 9-—— O Le] o O O -Q

POSITIVOS & @ o]
Fortalecen la o
relacién desarrollan Informacion de

confianza programas

Alineacion de

PUNTOS DE expectativas

CONTACTO
Durante cada fase del
viaje

Neutro

PUNTOS DE
CONTACTO
NEGATIVOS

Pierden la confianza
del usuario y debilita
la relacién -

Cumplimiento de
metas

EXPERIENCIA
Comentarios de los
usuarios relacionados
a cada punto de
contacto segin su
participacion en Fosis

OPORTUNIDAD * Que las prendid los p! * Preocuparse

DE MEJORA FOSIS sean ficiles de aplicar en la vida activamente de

Identificacion de cotidiana. que los usuarios

brechas levantadas « Entregar herramientas simples para sigan con lo

por los usuarios para mantener su vivienda planificado en
sus . .

pm.ﬂ?;ffc:ﬂ:ﬁ: * Ayudar a los usuarios en su relacién con intervenciones y Segu]m]ento Fal,

CHisepRsors brindarles mas —r

apoyo si asi lo
necesitan
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Ademas, se identificaron ciertos insights que podrian ser relevantes a la hora de

desarrollar mejoras y potenciar los programas de cara a los usuarios

1 Potenciar canales de
comunicacion

*  89% de los usuarios utilizan WhatsApp
* Facebook es la red social mas utilizada
e 84% ha realizado una videollamada

-> Potenciar la comunicacion a través de
WhatsApp y otros medios de comunicacion

1 Priorizar y fomentar
el uso de datos

* Falta de conocimiento general de usuarios y
dificultad para medir cambios

* Manejo de data no centralizada ni
normalizada provoca ineficiencia

- Empujar una base de datos central, con
una cantidad de informacion minima y comin
por usuario
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1 Disminuir barreras para
entregar apoyo psicoldgico

e 229% de los usuarios declaran la necesidad
de apoyo psicologico en su familia

*  37% declara tratamientos de salud mental
en alguien de su familia los Gltimos 5 afnos

- Generar alianzas con centros
especializados y trabajar en disminuir el
estigma

1 Realizar apoyo con otras
instituciones

* Las familias tienen necesidades en maltiples
dimensiones, como la educacion, vivienda y
salud

* Se necesita una intervencidon que impacte
todas las dimensiones vulnerables del
usuario

-> Buscar apoyo en distintas instituciones

para intervenir en todas sus dimensiones

1 Fomentar capacitacion y
uso de innovacion y
tecnologia

* Un 77% de los usuarios declara tener acceso
a internet, principalmente a traves del
dispositivo movil (98%)

* EL61% evalla como intermedio o dificil el
navegar por internet

- Desarrollar habilidades digitales

Fomentar la formalizacion
de los emprendimientos

* 539 de los micro emprendedores en Chile
no esta formalizado, porcentaje fuertemente
impulsado por nuestro segmento de
usuarios (85%)

-> Informar y apoyar a los usuarios para
buscar la formalizacion
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