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PROGRAMA DE ASIGNATURA

1. Nombre de la Actividad Curricular

Investigacion de Mercado y Asuntos Publicos

2. Nombre de la Actividad Curricular en Inglés

Market research and Public Affairs

3. Areaala que corresponde la Actividad Curricular

Sociologias de Especialidad

4. Descripcion de la Actividad Curricular (No mas de 200 palabras)

El curso tiene orientacion profesionalizante, entregando los elementos necesarios para la

comprension del espacio laboral, los objetos de investigacion y las técnicas modales que se

aplican en agencias privadas de investigacion y/o centros de estudios de la opinidn publica.

Se revisaran los principales tipos de estudios a desarrollar para la asesoria y gestion de

entidades publicas y privadas, desde la perspectiva de la comprensidn y estudio de publicos

en su calidad de personas ciudadanas y de personas usuarias/clientes, en un marco de

investigacion basado en las ciencias sociales.

5. Nombre Completo del Docente(s) Responsable(s)

Alejandra Ojeda Mayorga

6. Unidad Académica / organismo de la unidad académica que lo desarrolla

Facultad de Ciencias Sociales / Departamento de Sociologia

7. Semestre Académico en que se dicta

Ciclo de Profundizacion

8. Ambito

Investigacion / Intervencidn

9. Horas de trabajo

6 horas

Horas semanales de trabajo
presencial

3 horas

Horas semanales de
trabajo no presencial

3 horas
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10. Tipo de créditos

4 SCT

2 créditos 2 créditos

11. Numero de Créditos SCT — Chile

4 créditos

12. Requisitos

Teoria socioldgica cldsica ; Analisis de informacion
cualitativa ; Estadistica correlacional ; Estrategias de
investigacion cuantitativa

13. Propdosito general del curso

Habilitar a la y el alumno en el desarrollo de disefios
metodolégicos en respuesta a preguntas de
investigacion propias del mundo de la investigacion de
mercado y los asuntos publicos, fortaleciendo sus
competencias de investigacion social desde wuna
perspectiva empirica y cuantitativa.

Se espera que al término del curso el o la alumna cuente
con herramientas que le permitan disefar respuestas
metodoldgicas apropiadas para responder a preguntas
de investigacion formuladas desde el estudio de
comportamientos ciudadanos, experiencias de clientes
e investigacion sobre instituciones publicas y privadas.

14. Competencias

1a Delimitar, conceptualizar y analizar diversos objetos
de investigacién social, con especial énfasis en aquellos
relacionados con los procesos de transformacion del
pais y Latinoamérica

1b Conocer distintas corrientes tedricas de la sociologia

1le Transmitir los conocimientos derivados de la préctica
investigativa, asi como aquellos adquiridos durante el
proceso formativo.

15. Subcompetencias

1.2 Analizar los procesos histéricos y las caracteristicas
del desarrollo de las sociedades latinoamericanas, con
énfasis en la sociedad chilena, asi como su vinculacion
con los procesos de transformacién de otras sociedades.

1.4 Contribuir a generar conocimiento socioldgico en el
marco de estudios y/o procesos de investigacién donde
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se articulen creativamente las dimensiones tedrica,
metodoldgica y practica.

1.5 Comunicar los saberes disciplinares de manera
pertinente a las caracteristicas de distintos contextos y
audiencias, utilizando diversas estrategias y formatos.

16. Resultados de Aprendizaje

Al finalizar el curso el/la alumna/o estara en condiciones de:

Redactar un disefio de investigacion empirico que responda a un objetivo
investigativo respecto del comportamiento ciudadano y la opinién publica y que
permita obtener resultados que respondan a las exigencias éticas, legales y de
confiabilidad metodoldgica propia del campo de investigacién.

Redactar un disefio de investigacion empirico que responda a un objetivo
investigativo respecto del estudio de la satisfaccion en la atencidn de clientes desde
la empresa privada y de usuarios/as en la atencidn publica y/o el estudio de las
condiciones de atencidn institucional, el cual que incluya la construccion de
instrumentos de recoleccién de datos segun el estandar de la industria en la materia.

Redactar un disefio de investigaciéon empirico que responda a un objetivo
investigativo respecto del estudio de la imagen publica construida en torno a
instituciones privadas y publicas, ya sea desde el estudio de la imagen vy
posicionamiento o el estudio de la reputacidon corporativa, disefio que permita
obtener los indicadores tipicos de este tipo de estudio.

17. Saberes / Contenidos

Unidad 1/ Médulo:

1)

2)

3)

Comprender la ldgica de organizacidon tematica de la investigacidon desde el espacio
de la investigacidon de mercado y de los estudios de asuntos publicos.

Identificar la relacidn entre preguntas de investigacién y tipos de estudios (con sus
respectivas alternativas metodoldgicas) en funcién de tres tipos de observacion: el
estudio de la ciudadania, el estudio de clientes y usuarios/as y el estudio de las
organizaciones publicas y/o privadas desde la construccién de su imagen publica.

Comprender los conceptos relacionados con el estudio de la ciudadania y su
comportamiento politico e identificar los criterios muestrales y las consecuencias de
estas decisiones en el estudio del comportamiento politico de la ciudadania.
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4) Comprender el marco ético y legal de la investigacion del comportamiento politico
de la ciudadania y la opinidn publica.

Unidad 2/ Médulo:

5) Identificar el ambito y objeto de medicion de preguntas de investigacion
relacionadas con clientes y usuarios/as, la atencién vivenciada y observacién de las
condiciones de atencién, para generar disefos robustos e instrumentos que
incluyan la produccion de indicadores reconocidos internacionalmente.

Unidad 3/ Médulo:

6) Comprender la diferencia entre el estudio de la imagen y el posicionamiento de
instituciones publicas y privadas y el estudio de la reputacién corporativa,
identificando correctamente el objeto de investigacion en funcién de la pregunta.

7) ldentificar los diversos modelos que estudian la reputacidn corporativa hoy en Chile
y la forma de estudiar a los diversos stakeholders.

18. Metodologia

El curso se desarrollara con clases presenciales en sala designar, clases sincrénicas y clases
diacrdnicas a través del semestre segin necesidades de cada sesion.

La metodologia tendrd un importante uso de casos, enfoque practico, aplicacién en trabajos
y acompafiiamiento en base a lecturas. Ademas, se contara con personas invitadas en cada
unidad que cuenten con conocimiento o experiencias relevantes en el contenido a tratar.

19. Evaluacion

Unidad 1:

Trabajo de aplicacion de contenidos de la unidad cuyo principal objetivo serad la
identificacién, diferenciacién y analisis de encuestas de opinidn publica, encuestas politicas
y encuestas de intencién de voto. El trabajo podra ser desarrollado individualmente o en
grupos de hasta 3 personas.

Unidad 2:

Trabajo de aplicacion de contenidos de la unidad cuyo principal objetivo sera responder a
una necesidad de investigacidn real en materia de satisfaccién usuaria con una propuesta
metodologia en base a la aplicaciéon de una encuesta. El trabajo podra ser desarrollado
individualmente o en grupos de hasta 3 personas.
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Unidad 3:

Trabajo de aplicacién de contenidos de la unidad cuyo principal objetivo sera trabajar en

base a una entidad privada, aplicando los contenidos relacionados con imagen y reputacién

corporativa para el tratamiento de la marca y de la compaiiia respectivamente. El trabajo

podrd ser desarrollado individualmente o en grupos de hasta 3 personas.

Habrd un Examen Final Escrito del que podran eximirse los alumnos con promedio final de

5 0 mds. La nota final del curso estara formada por el promedio de notas (60%) y el Examen

Final (40%).

20. Requisitos de aprobacion

ASISTENCIA: Se establece una asistencia de al menos el 50% de las clases. La asistencia
habilita al estudiante a presentarse al examen de primera oportunidad.

NOTA DE APROBACION MINIMA (Escala de 1.0 a 7.0): 4.0

NOTA DE EXIMICION MiNIMA (Escala de 1.0 a 7.0): 5.0

REQUISITOS PARA PRESENTACION A EXAMEN:

Para presentarse al examen de primera oportunidad el estudiante debe cumplir con:

- Nota de presentacién igual o superior a 3.5
- Al menos un 50% de asistencia.

El estudiante se presentard al examen de segunda oportunidad en los siguientes casos:

- Tiene una nota de presentacion inferior a 3.5
- Reprobod el curso luego de rendir el examen de primera oportunidad
- No cumple con el minimo de asistencia establecido en el programa (50%).

21. Palabras Clave

Investigacion de mercado, Asuntos Publicos, Estudios de comportamiento politico, Opinién

publica, Satisfaccion y lealtad de clientes y usuarios/as, Cliente incégnito y Auditoria de

Calidad, Imagen y posicionamiento, Reputacién Corporativa.

22. Bibliografia Obligatoria

Unidad 1:
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Aguilar, Luis. Una reconstruccion del concepto de opinion publica. Revista Mexicana
de Opinion Publica. Ao 12. Num. 23. Julio-Diciembre de 2017. Pp. 125-148 125.
ISSN 1870-7300

Corzo, Edgar. Las encuestas electorales y los derechos fundamentales. Una primera
reflexion. En Cuest. Const. No. 16. México. Ene./Jun. 2007. ISSN 1405-9193

o Uribe, R.; Mazir, E. Los Estudios de Opinidn y su Influencia en las Preferencias de las
Personas. PSYKHE. 2007, Vol.16, N2 2, 97-105. ISSN 0717-0297
Unidad 2:
e Aguilera, Maximo. Informe de avance de la consultoria para la mejora de la gestion

y transparencia en los servicios al ciudadano (CH-T1155). Santiago de Chile, 17 de
junio de 2015.

Unidad 3:

Aaker, David. Construir Marcas Poderosas. Ediciones Gestion 2000. 1996. ISBN
84.8088

Ferruz, Sonia. Conceptualizacién de la Reputacién Corporativa. Nuevo enfoque y
propuesta. En Revista de la Asociacion Espafiola de Investigacion de la
Comunicacién, vol. 4, numero 7, pp. 130-137. ISSN 2341-2690.

23. Bibliografia Complementaria

Unidad 1:

Botero, Luis. La generacion de opinidon publica ¢Asunto publico o privado?.
ANAGRAMAS volumen 2, numero 4 pp. 99-114

Congreso Nacional, Cdmara de Diputados y Diputadas de Chile. Proyecto De Ley Que
Modifica La Ley Organica Constitucional 18.700 De Elecciones Populares Para
Regular Las Encuestas Politicas. 13 de noviembre de 2020.

ESOMAR World Research Codes and Guidelines. Guia Esomar/Wapor para sondeos
de opinidn y encuestas publicadas

Garrigou, Alain. La embriaguez de las encuestas. Lom Ediciones. 2007. ISBN 978-956-
282-960-1

Gonzalez, Ricardo y Mackenna, Berbardo. Un modelo de votante probable para la
Encuesta CEP. Puntos de Referencia. Edicidon online. N° 466, octubre 2017.

Petrone, Facundo. Estudio de agenda setting: Conceptos, metodologia y abordajes
posibles. V Jornadas de Jévenes Investigadores. Instituto de Investigaciones Gino
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Germani, Facultad de Ciencias. Sociales, Universidad de Buenos Aires, Buenos Aires.
2009. https://www.aacademica.org/000-089/234

Riquelme, Nicolas. Las encuestas y su efecto en la votacién: equilibrio de Nash
Bayesiano con preferencias privadas y adquisicién enddgena de informacion.
Memoria para Optar al Titulo de Ingeniero Civil Industrial. Universidad de Chile.
Facultad de ciencias fisicas y matemadticas. Departamento de ingenieria industrial.
Santiago de Chile. Junio 2012.

Sierra, Javier. Regulacién electoral de los sondeos a pie de urna en Espafia:
asignaturas pendientes y obsolescencia ante las nuevas formas de comunicacién.
Comunitania: International Journal of Social Work and Social Sciences N2 7 / January
2014

Tragout, Michael. Métodos alternativos para la estimacion de resultados
electorales. Estudios Publicos, 137 (verano 2015), 7-42 ISSN: 0716-1115 (impresa),
0718-3089 (en linea).

Autoras Unidad 1:

Dazarola, Gabriela. Regulacion de encuestas comparadas. Biblioteca del Congreso
Nacional de Chile. Diciembre de 2020.

Garcia, Ana. El problema de la opinidén publica en el pensamiento sociolégico de
Habermas, Luhmann y Bourdieu: disquisiciones politicas, comunicacionales e
ideoldgicas sobre un fendémeno édemocratico?. Revista Temas Sociolégicos N2 18 -
2014 - ISSN 0719-644X - pp. 143 - 174

Rubio, José Maria. Opinién publica y medios de comunicacién. Teoria de la agenda
setting. Gazeta de Antropologia, 2009, 25 (1), articulo 01
http://hdl.handle.net/10481/6843 ISSN 0214-7564

Unidad 2:

ProCalidad. indice Nacional de Satisfacciéon de Clientes. Informe de resultados
generales. 2do semestre 2020.

Matsumoto Nishizawa, Reina. Desarrollo del Modelo Servqual para la medicién de
la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. PERSPECTIVAS,
num. 34, octubre, 2014, pp. 181-209. Universidad Catdlica Boliviana San Pablo.
Cochabamba, Bolivia

Temking, Bruce. Temkin Group Insight Report. Publix, Aldi, and H---E---B Receive
Top Ratings of 293 U.S. Companies Across 20 Industries. March, 2015.

Autoras Unidad 2:
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e Botero, Maria Mercedes, y Pefia, Paola. Calidad en el servicio: el cliente incégnito.
Suma Psicoldgica, vol. 13, num. 2, septiembre, 2006, pp. 217-228. Fundacién
Universitaria Konrad Lorenz. Bogota, Colombia.
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=134216870007

e Martinez, Noemi. Midiendo la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio:
mystery shopping, compra fantasma o seudocompra. Departamento de Economia 'y
Direccién de Empresas. Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales.
Universidad de Zaragoza. Estudios sobre Consumo 83 (2008) 69-78.
https://www.researchgate.net/publication/28243705 Midiendo la satisfaccion d
el cliente y la calidad del servicio mystery shopping compra fantasma o seu
docompra/link/00b49531daacaa8aff000000/download

Unidad 3:

e Zikmund, William. “Investigacion de Mercados.” Prentice Hall 1998. ISBN 970-17-
0050-3.

® Esposito, lvan. Brand Equity: Modelos de Valuacion. Universidad del CEMA. Maestria
en Direccién de Empresas. Octubre, 2001.

e Wimmer, Roger y Dominick, Joseph. "Introduccion a la Investigaciéon de Medios
Masivos de Comunicacion." Internacional Thomson Editores. S.A. México, 2001.
ISBN 970-686-029-0

Autoras Unidad 3:

® Gelcich, Maria José; Navarro, Maria Gabriela, y Ramirez, Rodrigo. Reputacion
Corporativa. Conceptos y Medicion. Seminario para optar al titulo de Ingeniero
Comercial. Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas. Universidad de Chile.
Santiago, 2003.
https://www.tesisenred.net/bitstream/handle/10803/286074/David L%C3%B3pez
L%C3%B3pez.pdf?sequence=1

24. Recursos Web

https://praxis.cl/procalidad-2019-que-hemos-aprendido-sobre-satisfaccion/

https://www.incconsultores.cl/reputacion-corporativa-observatorio-reputacional/

https://www.merco.info/cl/actualidad/presentacion-de-resultados-de-merco-empresas-y-
lideres-chile-2020

https://www.aimchile.cl/



https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=134216870007
https://www.researchgate.net/publication/28243705_Midiendo_la_satisfaccion_del_cliente_y_la_calidad_del_servicio_mystery_shopping_compra_fantasma_o_seudocompra/link/00b49531daacaa8aff000000/download
https://www.researchgate.net/publication/28243705_Midiendo_la_satisfaccion_del_cliente_y_la_calidad_del_servicio_mystery_shopping_compra_fantasma_o_seudocompra/link/00b49531daacaa8aff000000/download
https://www.researchgate.net/publication/28243705_Midiendo_la_satisfaccion_del_cliente_y_la_calidad_del_servicio_mystery_shopping_compra_fantasma_o_seudocompra/link/00b49531daacaa8aff000000/download
https://www.tesisenred.net/bitstream/handle/10803/286074/David_L%C3%B3pez_L%C3%B3pez.pdf?sequence=1
https://www.tesisenred.net/bitstream/handle/10803/286074/David_L%C3%B3pez_L%C3%B3pez.pdf?sequence=1
https://praxis.cl/procalidad-2019-que-hemos-aprendido-sobre-satisfaccion/
https://www.incconsultores.cl/reputacion-corporativa-observatorio-reputacional/
https://www.merco.info/cl/actualidad/presentacion-de-resultados-de-merco-empresas-y-lideres-chile-2020
https://www.merco.info/cl/actualidad/presentacion-de-resultados-de-merco-empresas-y-lideres-chile-2020
https://www.aimchile.cl/
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https://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-

guidelines/ICCESOMAR Code Spanish .pdf

http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendochib/con4 uibd.nsf/12E699A6E5397086052581

OF0079BBE7/SFILE/jormar.pdf

25. Programacion por sesiones

Fecha . Modalida
(marte Contenido q
s)
Presentacién programa. El mundo de la investigacion de mercado .
14-mar S Presencial
y los asuntos publicos.
Encuestas politicas y de intencién de voto: preguntas de
21-mar |investigacidn, conceptos claves y marco ético y legal de Presencial
investigacion.
Elementos claves del disefio de encuestas politicas y de intencidn
28-mar | de voto: preguntas, objetivos y disefio muestral. Casos ejemplares Zoom
e interpretacidn de resultados.
04-abr Estu.dio;s de opinién publica: Definiciones conceptuales. Criterios Video
de disefio.
11-abr Casos ejemplares del estu<.:|io de estudios de opinién publica. Zoom
Lectura de Pauta de Trabajo 1
Estudios de satisfaccidon de clientes y usuarios/as, preguntas de
investigacidn, conceptos relevantes y tipos de estudios. Elementos
18-abr | claves del disefio de estudios de satisfaccidn de clientesy Presencial
usuarios/as: preguntas, objetivos y disefios cuantitativos y
cualitativos. Recepcidn de trabajo 1.
Disefio de cuestionarios de satisfaccion. Indices e indicadores.
25-abr ) Zoom
Casos ejemplares.
02- Estudios de Cliente Incégnito y Auditorias de calidad: preguntas,
may tecnicas y ejemplos. Disefio de muestras y pautas de clientes Video
incégnito y auditoria de calidad.
09- Estudios de imagen y posicionamiento: preguntas de
may investigacion, conceptos claves y tipos de estudios. Modelos Presencial
interpretativos. Lectura de Pauta de Trabajo 2.
16- Semana de receso*
may
53 Disefio de instrumentos de estudios de imagen y posicionamiento.
may Indicadores. Interpretacion de resultados tipicos. Recepcién de Zoom
trabajo 2.
30- Estudios de reputacion corporativa: conceptos claves y diferencias
may con estudios de imagen. Caso: la crisis de la reputacion Presencial
corporativa en Chile.



https://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines/ICCESOMAR_Code_Spanish_.pdf
https://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines/ICCESOMAR_Code_Spanish_.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/12E699A6E53970860525810F0079BBE7/$FILE/jormar.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/12E699A6E53970860525810F0079BBE7/$FILE/jormar.pdf
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. Principales estudios de RC en Chile: Merco, Ipsos-INC y Corporate | Video/zo
06-jun . . .

Reputation Institute. Lectura de Pauta de trabajo 3. om
13-jun | Recepcidn de trabajo 3. NA
20-jun | Prueba recuperativa / Publicacién de notas NA
27-jun |Publicacién de notas NA
04-jul |Examen NA




