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Todos queremos saber los cambios que
produce la crisis en el consumo



Un conocimiento de conductas, percepciones,
actitudes



 Lo relevante son los cambios que emergen en la
crisis y se instalan en la post crisis

 La crisis es un clivaje que determina nuevos patrones
culturales con impacto en el consumo



1982

De asalariado a  vendedor por comisión

El desamparo v/s la promesa del bienestar por el
esfuerzo individual



El emprendedor que sortea crisis
"Aló Faúndez, ingeniería electrónica, programación de sistemas, instalación de
redes, pintura, costuras, gasfitería, carpintería, llaves al minuto, confección de
cortinas, animación de eventos, cumpleaños, jardinería, hojalatería, riego
automático, albañilería, piscinas, opinología, reiki e instalaciones varias... buenas
tardes… sí, sí, voy para allá". Su instinto le dice que quizás ya es tiempo de
diversificarse. Marcelo Con Riera: Que Pasa

1997



Crisis = fracaso

 ¿qué valores internalizaremos?.......el valor del fracaso

  En los 80 y en los 90 internalizamos valores
individuales: superación y emprendimiento.

En el Bicententario: valor social

¿Post 2009?



¿Post 2009?

Confianza Nuevas relaciones Redes

Valor social Instrumento Estrategias



Valor social: confianza

Mi familia

Los otros

El País

90,7

86,1

75,7

73,8

72,2

68,4

67,3

66,4

63,3

45,7

Sus hijos

Su actual pareja

Su vida sexual

Sus amigos

Su vida en general

Los vecinos que tiene

Su trabajo

El barrio donde vive

El país donde vive

El ingreso familiar

Subjetiva: Octubre 2008

Satisfacción de los chilenos % 6 -7



Valor social: la familia



Nuevas relaciones

Una nueva forma de relación de las empresas con las
personas....¿sobre qué se construye?



Nuevas relaciones



Redes

1,7

2,4

8,2

8,8

14,8

15,5

20,8

27,8

Me contactaría con los diputados de mi distrito

Llamar a un abogado

Llamaría a un medio de comunicación

Acudiría a la Subsecretaría de Telecomunicaciones

Ninguna, es inútil hacer algo porque no se logra nada

Nada, no lo considera un problema

Me contactaría con la Municipalidad

Me contactaría con mis vecinos para ver qué hacer

Si alguien pusiera una antena  para celulares frente a su casa ¿Cuál es
la alternativa que usted consideraría más útil para resolver esta
situación?

Estrategia ...diferencia a la nueva clase media
GiroPaís-Subjetiva 2008



Redes

Fundacion BBVA: Capital Social: confianza., Redes y
Asocianismo en 13 países. 2006



Redes

Fundacion BBVA: Capital Social: confianza., Redes y
Asocianismo en 13 países. 2006



¿
?



Las empresas desaprovechan la
oportunidad construir marcas en un

clivaje de crisis

 La confianza es traicionada, a veces por simples
problemas de gestión

Se desconoce el poder de las redes (más allá de lo
instrumental). La relación marca-consumidor



5 indicadores públicos, de organismos
independientes

Sergio@subjetiva.cl

Las empresas desaprovechan la
oportunidad construir marcas en un

clivaje de crisis
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Reclamos entidades bancarias

Las empresas desaprovechan la oportunidad

“El dìa 3 de octubre de 2008 .... ingresé mi tarjeta cuenta cte vista del BBVA en el cajero nª182 el cual no me dispensó el
dinero solicitado, pero fue descontada de mi cuenta la suma de $50.000, realisé todos los reclamos por los conductos
regulares a través del BBVA tanto en forma presencial como telefonica, a la fecha solo obtengo respuesta que debo esperar
ya que los bancos tienen un plazo de 15 días para responder, mi pregunta es que hago durante esta espera ya que ese
dinero estaba destinado a cancelar compromisos básicos que tengo pendientes. Quién compensa este tipo de robos y las
perdidas de tiempo?, los intereses contraidos por no pago de obligaciones?”



Un 71% de los consumidores de Internet conoce la
velocidad con que navega.

El 85% reconoce haber tenido problemas con la
velocidad, especialmente en tareas de navegación y
cuando descarga música o películas.

Subtel, 2008

Las empresas desaprovechan la oportunidad



Informe Reclamos Mercado Asegurador:

 1.509 reclamos escritos durante primer semestre 2008

Respecto al segundo semestre de 2007, se registra un
incremento de reclamos de 6,6%

Fuente: SVS

Las empresas desaprovechan la oportunidad



El Sernac detectó que 2 locales de venta declararon precios bajos en sus
listas y cuando los funcionarios del organismo fueron como incógnitos, los
precios eran mayores. En Di Meiggs la diferencia llegó a un 25 por ciento
y en Lápiz López un 95 por ciento. Teletrece

Las empresas desaprovechan la oportunidad



En conversación con La Gran Mañana
Interactiva de Radio Agricultura, el gerente
general de ForexChile, Cristóbal Forno,
recomendó fijarse en el valor de la UF por
metro cuadrado antes de decidirse por un
proyecto inmobiliario, esto en el marco del
acuerdo de venta masiva de 53 proyectos
anunciados para este fin de semana.

A juicio de Forno, “fui a varios proyectos a
analizar y me encontré que los
descuentos no alcanzaban a ser atractivos
cuando uno analizaba el valor por metro
cuadrado”.

Las empresas desaprovechan la oportunidad
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INFORME ESPECIALRating Hogar TVN Lunes a Viernes

22:30 a 24:00 horas (Marzo -

Diciembre)

ESTO NO TIENE NOMBRERating Hogar TVN Lunes a Viernes

23:00 a 24:00 horas (Marzo -

Diciembre)

Los medios aprovechan la oportunidad

Fuente: Gerencia de Estudios TVN



Quienes dijeron Televisión (62,3%) ¿Qué canal elegiría para hacer la denuncia?

2,3

0,2

0,9

11,2

20,4

27,9

37,2

No Sabe 

Otro

Red TV

Canal 13

Mega

CHV

TVN

GiroPaís-Subjetiva 2008

Los medios aprovechan la oportunidad



Desafío

¿Cómo se construye la relación de confianza entre
marca y consumidores, pero desde una perspectiva
social (no individual)?


