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Metodologia

Encuesta representativa nacional en vivienda Entrevistas cara a cara a los beneficiarios en sus hogares.

Muestra aleatoria probabilistica estratificada en tres etapas. La seleccién de informante final se hace con
listados de beneficiarios Liconsa.

El levantamiento de la informacién se realiza en noviembre de 2017.
Muestra final efectiva de 2,502 entrevistas a beneficiarios Liconsa.

Los resultados se ponderan para tener la misma estructura de beneficiarios Liconsa a septiembre 2017.

Agrupamos en 4 Zonas o Estratos la Muestra:

Muestra: Entrevistas efectivas y peso antes de ponderar

Tipo Leche  Punto Venta Tipo Leche  Punto Venta ZONA Centros de Trabajo LICONSA MCT et“
fotal Polvo Liquida Urbano Rural Total Polvo Liquida Urbana Rural - . e - e - S
‘ Aguascalientes, Baja California, Baja California Sur, Chihuahua,
Norte 375i287: 8 i 172 i 203 15% i 28% i 6% i 14% i 16% Norte iCoahuila, Durango, Nuevo Leon, San Luis Potosi, Sinaloa, Sonora,; 4
Centro 687 2741 M3 | 249 4387 i 27% i 26% i 28% : 20% | 35% Tamaulipas y Zacatecas, .. : -
Metro- iZona Metropolitana ciudad México (Conurbada Ciudad de México 2
Metropolitana  { 789 789 i 647 i 142 32% i 0% i 54% i 52% i 11% politana iy Estado de México).
o 0 0 0 o Colima, Guanajuato, Hidalgo, Jalisco, Michoacén, Morelos,
Zona Sur 651 i 479 i 172 179 i 472 26% i 46% i 12% i 14% i 38% Centro Nayarit. Querétaro, Valle de Toluca 6
Total 2502:1040: 1462 i 1247 i 1255 100% : 42% : 58% i 50% : 50% Sur Campeche, Chiapas, Guerrero, Oaxaca, Puebla, Quintana Roo, 5
Tabasco, Tlaxcala, Veracruz, Yucatan
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Perfil de la Muestra

88% de los informantes entrevistados son los mismos titulares (se busco el nombre de listado Liconsa)
En la muestra ponderada 66% de los hogares compran leche liquida y 34% leche en polvo.

Los beneficiarios de leche liquida se concentran en las zonas Metro y Centro y en zonas urbanas Liconsa. La leche
liquida se concentra en las zonas rurales, Norte y Sur.

48% de los entrevistados retiran leche en concesiones Liconsa y 16% en tiendas Diconsa. Las tiendas Diconsa
tienen mas participacion en las zonas rurales y Sur mientras que las concesiones son mas importantes en Metro
(100%) y zonas urbanas.

Presentacion de leche Tipo de Punto de Venta
Informante
Total 66 48 16 [
Total mmm Concesion Liconsa
Urbano Urbana 82 34 mm Tienda Diconsa
Rural 28 14 45 42 Distribuidor
Rural

Zona Norte » O -
= Titular Zona Centro ol — i
Otro Metropolitana 100 o0

2one S TR =

mm Polvo Liquida
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Perfil: NUmero de Beneficiarios y Antigiiedad en PASL

En promedio hay 2 beneficiarios por hogar: 43% de los hogares tienen 2 beneficiarios y 34% tienen sélo 1 beneficiario.

En periodo de afiliacion 33% de los hogares son recientes con hasta 3 afios en el programa, 36% tienen de 4 a 10

afos y 31% mas de 10 afios.

Los beneficiarios con menos antigiiedad se concentran en leche en polvo y las zonas Norte y Sur (50% tienen menos

de 3 afios en el programa).

En la zona Metro se concentran los beneficiarios antiguos: 38% de los hogares tiene 16+ afios en PASL.

Numero de beneficiarios por hogar

Promedio

* 2.

Totalm ’

Leche en polvo 44 40 * 18
Leche liquida & 44 e 21
Urbano 1B 43 e 20

Rural 38 42 ¢ 19

.Uno . Dos Tres 0o mas

LICONSA | g
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Antigledad en PASL

Total n 24 Bl Venos de 1 afio
1 a3 afios
Leche Polvo 33 Bl 4 a5 afos
Leche Liquida | 20 I 6 a 10 afios
11 a 15 afios
Zona Norte 36 Il 16 a mas afios
Zona Centro 27
Metropolitana | 15
Zona Sur 31

C.¢Cuantas personas beneficiarias estan registradas en su Tarjeta de dotacién de Leche Liconsa?
1.- ¢Desde cuando son beneficiarios en su hogar de la leche LICONSA? Es decir, ¢cuanto tiempo han comprado la leche?



Beneficiarios: Grupos de Edad y Otros Programas Sociales

El grupo mayor son los nifios con 49% del total y el segundo son adultos mayores con 22% total.

Hay mas nifios beneficiarios en leche polvo (55%), en las zonas rurales, Norte (58%) y Centro (55%).

Los adultos mayores se concentran en leche liquida y zona Metropolitana.

28% de los beneficiarios LICONSA tienen otro programa social y la mayor parte es Prospera: 16% del total Liconsa.

Los beneficiarios que tienen Liconsa y Prospera se concentran en la leche en polvo y en el Sur.

Grupos de Edades Beneficiarios

Programas Sociales en el Hogar

Leche en polvo 6 19
Leche liquida 8 22
Zona Norte 7 17
Zona Centro 7 17
Zona Metropolitana 9 26

Il Nifios Adolescentes IlAd Mayores
Oal2afios 13 a 15 afos 60+ afos

LICONSA | l.
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mm Solo Liconsa
Liconsa + Prospera

mm Liconsa + Otros
programas (sin Prospera)

D. ¢Qué edades tienen estos beneficiarios
I. ¢ Cual programa?



Consumo de leche en Hogares Beneficiarios

» El consumo promedio por beneficiario en el total PASL es de 3.7 litros a la semana y es mayor en las zonas
Metro (4.0 litros) y leche liquida (3.8 litros).

* El consumo promedio por hogar es de 6.8 litros por semana y es menor en leche en polvo (6.0 litros por
semana) y la zona Sur (5.7 litros).

Consumo Promedio por Beneficiario Consumo Promedio por Hogar
litros por semana litros por semana
6.8 73 oo 72 73
6.0 5.7
TIITIT I I I I I I I
| Pol iquid Metro- | Pol iquid N Metro-
Tota olvo Liquida Norte Centro i, Sur Total  Polvo Liquida Norte Centro 00, Sur

LICO N S A H.- ¢ Cuantos sobres de leche Liconsa tienen DERECHO A RECOGER AL MES en su hogar? /
P . Cuantos litros de leche Liconsa tienen DERECHO A RECOGER A LA SEMANA en su hogar?

ABASTO SOCIAL DE LECHE



Resumen

Los motivos més importantes para comprar la leche Liconsa son dos: el precio y el valor nutricional. EI motivo precio es
mas grande entre los beneficiarios de leche liquida y el valor nutricional entre los beneficiarios de leche en polvo.

Liconsa tiene pocas calificaciones bajas. Los beneficiarios que califican més alto a Liconsa son los que compran leche
en polvo y en las zonas Norte y Centro.

99% de los beneficiarios creen que la leche Liconsa si ha ayudado a la alimentacion de su familia.

Los beneficios mas importantes asociados a leche Liconsa son que fortalece los huesos, contiene vitaminas y minerales
y que es nutritiva.

La leche como producto y su envase son las fortalezas del programa Liconsa. Especialmente la leche en polvo y su
envase son mas apreciados por los beneficiarios.

Las instalaciones son la debilidad en el servicio de Liconsa, especialmente en las lecherias liquidas en la zona
Metropolitana. Las instalaciones y la atencion del encargado son los que tienen calificaciones mas bajas: reciben sélo
68% de calificaciones en 9 y 10 mientras Liconsa en general obtiene 81% y la leche como producto 94% en 9y 10.

A 8 % de los beneficiarios les piden que compren otros productos para venderles leche.
6% de los beneficiarios % de los beneficiarios no retiraron su dotacion de leche en el tltimo mes (cerca de los sismos).

92% del total de beneficiarios no tienen queja de Liconsa. 8% de los beneficiarios tienen alguna queja del PASLy 2% lo
expresa aunque en su mayoria a traves de los canales inadecuados (promotor+ supervisor+ encargado tienda) y por lo
mismo so6lo 0.7% del total de beneficiarios reciben atencion. Del total 6% no expresan la queja porque no saben
como/donde levantarla o por temor a represalias.

LICONSA | [ -




Motivos de Compra Liconsa, Satisfaccion de
Beneficiarios y Discriminacion de Atributos del
Programa




Porqué Compra la leche Liconsa

Los motivos mas importantes para comprar leche Liconsa son el precio y el valor nutricional de la leche / el

gue sea fortificada.

El segmento de precio es mayor en leche liquida y la proporcion de beneficiarios que compran Liconsa por

su valor nutricional es mayor en leche en polvo.

Por su Precio
Porque es fortificada/ o nutritiva

Porque me gusta la Leche

Porque me queda cerca la
lecheria o donde retiro la leche
Porque hay pocos sitios de
venta de leche cerca

Otras

LICONSA | l.
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Total

Polvo

Liquida

17|
- gl
el 11

T .

N

N

9B.- Entre los siguientes motivos me puede decir 4 cual es el mas importante o por el que usted compra la quhe
LICONSA? PRIMERA MENCION



Satisfaccion General Liconsa

Liconsa tiene pocas calificaciones bajas, el 81% de los beneficiarios la califica entre 9y 10y 17% entre 7 y 8.

Los beneficiarios mas satisfechos con el Programa Liconsa son los que compran leche en polvo, los de las zonas
Norte y Centro. Los beneficiarios que califican mas bajo a Liconsa son los de la zona Metro, leche liquida.

Calificacion General por Tipo de Leche y Zona

Tota 7
I oyi0
Leche en polvo g e
Leche liquida 2 | M 1a6
Zona Norte 8
zonacCentro [N s |
Zona Metropolitana 23§

zonasur [T - ©

LICONSA | ||
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Discriminacion de atributos para Satisfaccion Beneficiarios

Clasificamos los atributos del servicio y el producto segin su importancia y calificacion en 4 grupos:

Importancia
derivada: covarianza
0 R2 con Callificacién

al Programa

(% 0 a 100)

Mediana Importancia
Atributos o servicios

OPORTUNIDADES DE
MEJORA
Importancia alta y calificacion
abajo media

SERVICIOS FORTALEZA:
Alta importancia y calificacién
arriba promedio

ATRIBUTOS ESFUERZO
MODERADO:
Baja importancia y
calificacion abajo promedio

ATRIBUTOS SIN
NECESIDAD MEJORA
Baja importancia y
calificacion arriba
promedio

Mediana Califica

ci6n atributos o servicios

Satisfaccion de Beneficiarios: calificacion promedio (1 a 10)

 UcoNsA | flg 0 e o




Al comparar los atributos del programa Liconsa la fortaleza es el producto: la leche y su envase segun la calificacion e
importancia de los beneficiarios.

Las oportunidades de mejora estan en las lecherias: tanto en las instalaciones como la atencion del encargado.
Ademas la atencion de quejas es el elemento peor calificado del servicio (no es significativo porque hay pocos casos).*

0,
23% @® Leche
A
o
Atencidn a
© Quejas @® Envase
c
o
o
>
o
(@]
o
[
£
o
o
£E
Instalacionds @ Promotor
de lecheria
v Atencion del '
6% encargado
8.0 <« - - > 100
Calificaciéon Promedio 1 a 10 .



Producto: Sobre la Leche, sus
Beneficios y Precio




Beneficios de Leche Liconsa

99% de los beneficiarios creen que la leche Liconsa si ha ayudado a la alimentacion de su familia.

Los beneficios asociados mas importantes son que fortalece los huesos, contiene vitaminas y minerales y es
nutritiva.

La leche liquida se asocia mas a fortalecimiento de huesos (puede ser porque tiene mas proporcion de adultos
mayores) y la leche en polvo tiene mas menciones de fortificada — nutritiva (en este grupo hay mas nifios).

Beneficios Leche Liconsa segun Grupo
Total Polvo Liquida

Cree que la leche Liconsa

Si ha ayudado en la Fortalece los huesos/contiene calcio _ 26 19
alimentacion su familia Contiene vitaminas y minerales _ 22 23
Es nutritiva/fortifica - 17 22

Ayuda en el crecimiento de los nifios - 12
Cae bien al estomago/no hace dafio . 4
Te enfermas menos/te da salud . 3
Es una leche de calidad/completa . 3
Contiene hierro . 3

4
3
3
3

Total

T
—p

Protege el estbmago/ayuda en gastritis ' 2
Otros _ 8

| |

22.- ;Creé que la leche LICONSA ha ayudado en la alimentacién de los miembros de su familia?
. 16.- Podria decirme ¢como cree que el tomar leche LICONSA beneficia a su salud? ¢Algin otro beneficio para la salud?

LICONSA

ABASTO SOCIAL DE LECHE



Conocimiento de los Beneficios de la Leche Liconsa

El desconocimiento de los beneficios de la leche Liconsa es mayor entre los beneficiarios poco satisfechos
con Liconsa .....

% Que Conoce el Valor % No Sa}be cuales son los
Nutricional Beneficios leche Liconsa

Total

o

Le Gusta (10)

Califican 8 a 9

Muy poco satisfechos
califican1 a7

Leche en polvo

Leche liquida

LICO N S A 7.- ¢Conoce al promotor o trabajador social que atiende esta lecheria?
' . 9.- En una escala del 1 al 10, en donde el 10 es la calificacién mas alta. ¢Qué calificacion le daria a la atencién que recibié de parte del promotor social?A?

ABASTO SOCIAL DE LECHE



Evaluacion de la Leche y sus caracteristicas organolépticas
La leche como producto es la fortaleza de Liconsa.

La leche en polvo es muy apreciada: recibe 94% de calificaciones en 9 y 10 y tiene lealtad de 93% de
beneficiarios. Se considera con bueno y muy buen sabor (92%), buena consistencia (85%) y con buen sabor
(90%). La leche liquida gusta al 87%, sus calificaciones son entre 9 y 10. En liquida son menos leales (86%), sin
embargo, para el 88% tiene un buen y muy buen sabor, tiene consistencia (82%) y gusta el sabor (84%).

Polvo Liquida

Calficacién general LECHE o i

BMgA10 M7a8 W1AG Mop10 W7a8 M1A6

Lealtad al Producto 14%
Calificacién al Sabor 8% 12%

H Bueno Muy bueno Regular/malo M Bueno Muy bueno Regular/malo

Gusto en Consistencia 6% 82% il

M Byena Consistencia ™ Es pesada " Aguada B Buena Consistencia ™ Es pesada ' Aguada

Gusto en Sabor . W 19%

M Bueno Muy fuerte Desabrido H Bueno Muy fuerte ™ Desabrido

14A- Y en la misma escala de 1 a 10 donde 10 es muy buena y 1 muy mala ¢cémo calificaria la leche LICONSA?
LICON SA l I 21.- ¢Sitodas las marcas de leche costaran lo mismo, usted seguiria comprando leche LICONSA?
ABASTO SOCIAL DE LECHE . 21B.- Ahora le voy a preguntar por las caracteristicas de la leche ; Coémo describiria la leche LICONSA en cuanto a ...




Evaluacion del Envase

El envase es otra fortaleza Liconsa y también es mas apreciado (como el producto) en la
leche en polvo ...

Calificacion al Envase

m9all
7a8

Leche Polvo !
9i mlab

LICONSA ' I. 13D.-Con la escala de 1 a 10 donde 10 es lo mas alto, ; como califica la forma en que viene envasada la leche LICONSA que usted compra regularmente?

ABASTO SOCIAL DE LECHE




Precios y Percepcion de Subsidio

La estimacion del beneficiario del gasto promedio en leche Liconsa es de cerca de 120 pesos por mes.

Casi 40% de los beneficiarios no conoce el diferencial de precios o cudl es el ahorro que significa el PASL y
el desconocimiento es mayor en leche en polvo (49%). Entre los que dicen que si conocen el ahorro
Liconsa la mayoria cree que es de 9 a 12 pesos por sobre/litro de leche.

Conoce Ahorro Leche Liconsa

35
39 46
63
I
Total Polvo Liquida

Il Si conoce el monto del ahorro

NS/NC
[ No conoce el monto del ahorro -

LICONSA | [ig
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Gasto Promedio en Liconsa

Cuanto cree que ahorra

$10.4 $8.9

$124

$45 .
Polvo Pesos Liquida Pesos

_ por sobre por litro
Polvo: Pesos por Mes  Liquida: pesos por .
semana

i eficiario Liconsa?
rrau
lamente en la compra de ?



Percepcion sobre los Precios Liconsa

La recordacion o el conocimiento de precios no son perfectos “pago junto con otros productos”, “creo que $9.50”
93% de los beneficiarios mencionan precios de lista. Hay 7% de beneficiarios que declaran precios fuera de reglas
y seria conveniente establecer porqué, ya que puede haber imprecisiones en recordacion, arreglos entre
beneficiarios («la recoge mi vecina y le pago XX pesos») o cobros diferentes de los precios oficiales.

La mayor parte de los beneficiarios cree que el precio es justo (56%) o barato (34%).

Precepcion Precio por Tipo de Leche y segun el precio pagado por litro

B Muy Caro/Caro
$8.50 a $10.00 ¥ 64 28 B Justo
¥ Barato
Polvo 60 27 $11.00 a $12.00 8 ” - B8 Muy Barato
Liquida & 54 37

Otros Precios

5 53 34




Atencion y Procesos de Liconsa




Promotor Social

74% de los beneficiarios conoce al promotor social, la proporcion es mayor entre los que compran leche
liguida y en las zonas Centro y Metropolitana.

Las calificaciones al promotor social van de 9 a 10 para el 83% de los beneficiarios, son mas altas en la
leche en polvo y zona norte. Son poco mas bajas en leche liquida y zona metropolitana.

% Conoce al Promotor Calificacion al Promotor

Tota I
Leche en polvo -
Leche liguida I
Zona Centro I
Zona Metropolitana I3%
Zona sur I

Total

Leche en polvo

Leche liquida

Zona norte
Zona centro

Zona metropolitana

Zona sur
E9A10 "7A8 m1AG6
LICONSA ' 7.- ¢ Conoce al promotor o trabajador social que atiende esta lecheria?
S —— B 9.- En una escala del 1 al 10, en donde el 10 es la calificacion mas alta. ; Qué calificacion le daria a la atencion que recibié de parte del promotor social?A?



Punto de Venta

Las instalaciones son el atributo con calificaciones mas bajas en el servicio de Liconsa, especialmente las
lecherias liquidas, en la zona Metropolitana y Sur y en las concesiones (64% a 66%% de los beneficiarios las
califican con 10y 9).

A 8 % de los beneficiarios les piden que compren otros productos para venderles leche y esta practica se
reporta mas en Diconsa y Concesiones.

% Le piden que compre

Calificacion Instalaciones Calificacion Encargado otros productos
Total NN 28 22 F’
Leche en polvo 23 148
Leche liquida 30 TS 2 B
Zona Norte 19 A 151 <
Zona Centro 25 19 B s
Metropolitana I 31 € 28 H ~-
Zona Sur 29 18 @ A
Concension Liconsa 31 % 27 A
Tienda Diconsa 26 € 14
Distribuidor I 24 B 19 @

I Les gusta (10y 9) Indefinidos (8 y 7) | Muy poco satisfechos (6 a 1)

LICONSA | ||
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Informacion en Punto de Venta e Incorporacion de Beneficiarios

* 84% de los beneficiarios han visto la informacion para altas de nuevos beneficiarios en la
lecheria'y 77% han visto los datos del promotor social.

» El reporte de informacion visible para ambos es mayor en las concesiones y en las zonas Metro.

% Con Informacién Visible Punto de Venta Ha solicitado Incorporacion de
Requisitos para Datos del nuevo Beneficiario para su Hogar
dar de alta Promotor Social

Total

Leche en polvo
Leche liquida

Zona norte

Zona centro

Zona metropolitana
Zona sur

Concesion
Diconsa
Distribucion

N EYEE NE S

LICON SA ' I. 5.- ¢En la lecheria LICONSA que visita estan a la vista regularm

"ABASTO SOCIAL DE LECHE 6.- ¢ En esta lecheria esta a la vista regular




Procesos administrativos: Abasto

17% de los beneficiarios no retiraron su dotacion de leche en octubre 2017 y de éstos 42% es por falta de
abasto (no hay leche suficiente + no surten leche, pero considerar posible efecto de los sismos), es decir,
casi 7% del total de beneficiarios.

En liquida 23% de los beneficiarios se quedan sin leche porque no llegan al horario y en polvo 31% de

los beneficiarios porque no tienen recursos econémicos.

Polvo Liquida

No hay leche suficiente 35

No cuenta con recursos econémicos

I
1

% Que no retiraron leche No surten leche il 8 L
— Se paso la fecha/horario 6 . 2
No ha renovado la tarjeta I 1
Leche en Polvo
No hay lecheria l 1
Leche Liquida No puedo ir . 5
Por el temblor . 8

Vacaciones Beneficiarios

N

Eran dias festivos

=
\,

No llego en mi horario 23

Otros

| i J

[EnY
o
. B
w

LICONSA 26.- ¢ En el ultimo mes, es decir durante octubre, alguna vez se ha quedado sin dotacion de leche?
_ . P26.- Por favor mencione ¢,cuél es el motivo principal por el cual alguna vez se ha quedado sin dotacion de leche en el Ultimo mes?

ABASTO SOCIAL DE LECHE



Quejas
El 92% de los beneficiarios de Liconsa no tienen quejas, 8% tienen alguna queja pero soélo 2% lo expresa y

1.5% lo hacen, pero a través de promotor, encargado o supervisor de punto de venta, por lo que muchas
guejas no llegan a Liconsa y no se resuelven (1.3% del total de beneficiarios).

6% no expresan la queja y la mayoria porque no saben como/dénde levantarla o por temor a represalias.

MOTIVOS

0.9% Portemor a represalias

. 2.6% No sabe como levantar queja
expresa queja g

8% 0.7% No me haran caso + No molestar
B Si tiene 1.8% No ha podido + otros
2% Sl expresa L g el
la queja 1.3% Quejas que NO se atienden

Alguna Queja [ 0.7% Quejas atendidas

—

‘ CANAL

0.3% Forma Central: teléfono o internet

1.5% Promotor+ Encargado+ Supervisor

0,
L 92% 0.2% Comité- Junta

NO tiene

LICONSA ' I. 10.- ¢ Tien
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Liconsa puede mejorar .....

32% de los beneficiarios cree que Liconsa necesita mejorar, especialmente entre los que compran leche liquida.

Los atributos mas grandes como mejora son la amabilidad del personal y el sabor de la leche (mayores entre
beneficiarios de leche liquida), el precio de la leche (mayor en polvo), la limpieza de los puntos de venta (liquida)

y el abasto suficiente (polvo).

% Ven necesidad
de Mejora

Total

Leche en polvo
Leche liquida

Zona Norte
Zona Centro
Metropolitana
Zona Sur

Concesion
Diconsa
Distribucion

LICONSA | g
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Total

Polvo

Liquida

Trato cordial y amable

Sabor de la leche

Precio de leche.

Abasto suficiente

Limpieza de las instalaciones
Locales espaciosos

Mayor dotacion por persona
Horarios amplios

Lecherias mas cercanas
Mayor periodo antes de caducidad
Irregularidades en la venta
Tener leche liquida

Otros
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28F - ; Creé que Liconsa necesite mejorar en alglin aspecto?
P28F. ¢ Cual aspecto creé que Liconsa necesita mejorar?



Otras Sugerencias de Mejora

La sugerencias de mejora mas grandes son mejorar la atencion al publico, abasto suficiente, horario mas amplio y
mas lecherias.

En polvo las mayores sugerencias son abrir mas puntos de venta (Centro) y bajar el precio.

En liquida aparecen como sugerencias no condicionar la venta de leche (5% concentrado en Metropolitanas) y
mejorar el sabor de la leche (4%).

Total Polvo  Liquida Norte Centro Metropolitana Sur

Buen trato al publico m
Abasto suficiente

1

szprs "EEEER

Horario de entrega mas amplio E
Mayor cantidad de lecherias

Bajar el precio h

Lecherias mas amplias @4

“HEEEHE
gt L1 ||

Ll Bl
N w NN

Aumentar la dotacién por persona _4
No condicionar la venta @3

——
w
I

Puntualidad en la entrega de leche h3
Vender presentacion liquida h3

. E!HE

NN

Fecha de caducidad mas amplia h3
Mejorar sabor de la leche i3
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w
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w
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Capacitar al personal de la lecheria h2

Otras m
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Andlisis Estadistico Arboles de Decisidn




Anélisis Arboles de Decisién CHAID donde se incluyeron 13 variables para explicar la satisfaccion de
los beneficiarios con Liconsa. Software por similitud selecciona 6 variables y excluye 7 que son:

Variables Seleccionadas

Variables que quedaron fuera de los modelos

Calificacién a * Muy buena: 10
la Leche * Indecisos 8y 9 Ha recibido
Liconsa *NolesgustaOa?

informacion calidad

y valor nutricional

* Muy bueno: 10
*8y9 Leche que * Polvo
0a7 compra es... [RUCIIE Tipo de - Concesion
Punto de « Diconsa
Conocen * Si Percepcion * Muy caro Venta « Distribucién

Ahorro Liconsa KN\ IE . g:ar;)
« Justo

L_eche « Barato Le piden comprar [EEj

Calificacion a ESENS el Liconsa - Muy Barato otros productos «No

Instalaciones *8y9
P Venta c0a7

Se ha quedado sin *Si

<10 dotacion de leche * No
Promotor
Social "8y9 .
«0a7 REMIENOII(IN - Oportunidades
programas « Otros
. . sociales » Ningun otro, sélo Liconsa
Tiene queja del * Si
servicio * No
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La variables mas importantes para explicar la satisfaccion con LICONSA son la leche, el envase y las instalaciones
del punto de venta

Los beneficiarios mas satisfechos son los que les gusta la leche y el envase: 79%califica a Liconsa con 10.
Los beneficiarios indefinidos sobre Liconsa estan indefinidos sobre la leche y califican las instalaciones abajo de 10

Los beneficiarios insatisfechos son los que estan insatisfechos con la leche como producto (califican de 1 a 7) y mas
si tienen alguna queja del servicio (0% califican con 10)

Todos los Beneficiarios

Satisfaccién Liconsa

en 10: 58%

Total beneficiarios 100%

l

Leche Indefinidos (8 y 9)
Liconsaen 10: 25%

l

Leche Insatisfechos (1 a 7)
Liconsaen 10: 10%

Leche les Gusta (10)
Liconsaen 10: 71%

Beneficiarios: 2%

1 [ —

Beneficiarios: 72%

v ! )

Beneficiarios: 26%

v M \ T M 0 M
Envase Envase Envase Instalacion Les || Instalacién Instalacion Sin quejaen el Con quejaen el
Les gusta (10) Indefinidos Insatisfechos qusta (10) Indefinidos Insatisfechos servicio servicio
Liconsa Liconsa Liconsa Liconsa Liconsa Liconsa Liconsa Liconsa
en 10: 79% en 10: 44% en 10: 51% en 10:44% || en 10: 24% en 10: 9% en 10: 15% en 10: 0%
Benef.: 56% Benef.: 15% Benef.: 1% Benef.: 4% Benef.: 19% Benef.: 3% Benef.: 1% Benef.: 1%
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Entre los beneficiarios de leche en polvo los atributos mas importantes para explicar la satisfaccion con
Liconsa son el envase y las instalaciones.*
En leche liquida los atributos son la leche, las instalaciones y el promotor social: cuando estan insatisfechos

con el promotor e indefinidos sobre la leche sélo 9% de los beneficiarios dan 10 a Liconsa o cuando estan
insatisfechos con la leche so6lo 7% de los beneficiarios dan 10 a Liconsa.*

Liquida
Satisfaccion Liconsa

Polvo

Satisfaccion Liconsa
en 10: 67%

en 10: 53%

Total beneficiarios 100%

Total beneficiarios 100%

\

\’

v

\’

Envase
les Gusta (10)

Envase
Indefinidos (8 y 9)

Envase
Insatisfechos(1 a 7)

Leche
les Gusta (10)

Leche
Indefinidos (8 'y 9)

Leche
Insatisfechos (1 y 7)

Liconsa en 10: 88%

Liconsa en 10: 28%

Liconsa en 10: 14%

Liconsa en 10: 6%

Liconsa en 10: 25%

Liconsaen 10: 7%
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Benef: 77% Benef: 21% Benef: 2% Benef.: 66% Benef.: 31% Benef.: 2%
1
2 v AN —
— — — Instalacién || Instalacion
Instalacion Installa‘mon Instglamon Les gusta Indefinidos
Le; gusta Ind_efmldos Insa_tlsfechos Liconsa Ticonsa
Liconsa Liconsa Liconsa en 10: 82% en 10: 54%
en 10: 88% en 10: 62% en 10: 68% Benef.: 33% Benef.: 33%
Benef.: 50% Benef.: 23% Benef.: 4%
W V/
Promotor Social Promotor Social Promotor Social
\1/ \l/ Satisfecho (10) Indefinidos (8'y 9) Insatisfechos

B Instal_af:lon Instglacmn Liconsa en 10: 38% Liconsa en 10: 24% Liconsa en 10: 9%
Les Gusta | Indefinidos | Insatisfechos Benef.: 6% Benef.: 16% Benef.: 2%
Liconsa Liconsa Liconsa
en 10: 43% en 10: 23% en 10: 25%
Benef.: 5% Benef.: 12% Benef.: 4%




Conclusiones

La mayor parte de los beneficiarios Liconsa estan en el programa por el precio o ahorro que significa.
Estan muy satisfechos con la leche en polvo y su envase.

La satisfaccion y los perfiles de beneficiarios muestran la historia del programa. Hay un grupo de beneficiarios en la zona Metropolitana
con mayor antigiiedad y donde hay mas adultos mayores. En esta zona Liconsa genera relativamente menos satisfaccion y tiene mas
oportunidades de mejora, especialmente en la leche liquida, el trato o0 atencion y las instalaciones.

Las oportunidades de Liconsa para mejorar el servicio son varias:

En instalaciones (limpieza, tamafio, cantidad o ubicacién)
En trato del personal (especialmente zonas Metropolitanas)

En el manejo de quejas que se haga central y con informacién suficiente a los beneficiarios.

Hoy las quejas se expresan poco, los beneficiarios ho saben como/dénde expresarlas o no llegan a Liconsa porque se hacen con
personal descentralizado (promotor-encargado-supervisor).

Un sistema eficiente de quejas puede ayudar a generar cultura de responsabilidad, empoderamiento y vigilancia en todos los
involucrados del programa (beneficiarios, encargados de tienda)

Comunicar mas los beneficios de la leche fortificada - nutritiva
Para la leche liquida evaluar como se puede alcanzar la satisfaccion que genera la leche en polvo:
o Evaluar cambios en las propiedades de la leche liquida (consistencia y sabor)

o Evaluar distribuir mas leche en polvo y menos liquida. Aunque es necesario comparar costos de produccion y distribucion para un
posible cambio de presentacion. La leche en polvo tiene mas costos de produccién pero menos costos de distribucion y genera
menos visitas de beneficiarios al punto de venta y menos puntos de contacto

Evaluar en detalle el desabasto reportado (puede ser de 6% a 7%) y el condicionamiento de compra (se entregan datos de lecherias)
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Cartilla Social

Solo 40% de los beneficiarios Liconsa recibieron la cartilla social SEDESOL. Entre éstos, 13% no
lee la cartilla (7.5% del total de beneficiarios).

Entre los beneficiarios que si reciben y leen la cartilla:
- 16% no la entienden

- 93% dicen gue contiene la informacion completa de los programas sociales que reciben en su
hogar (representan 30.6% del total beneficiarios Liconsa).

93% Contiene informacién completa programas (30.6%)
81%
Leyeron/revisaron 7% NO contiene informacién completa (2.3%)
cartilla (32.9% total)

40.4%
Recibieron la
100% Cartilla Social 19%

Beneficiarios
Liconsa

No leyeron la
cartilla (7.5% total)

59.6%

No recibieron CS
+ No saben
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