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E Conjunto de valores, percepciones,
deseos y comportamientos basicos
que un miembro de la sociedad
aprende de su entorno (familia, etc.)

Subcultura

B Comparten comportamientos de
cultura dominante, manteniendo

compor tamientos

Unicos
(subconjunto)

Cultura Dominante
o Principal

Clase Social

B Classs

B Alta
H Media
B Bga
B Caracteristicas
B Comportamientos Similares, Preferencias
B Cambiosde clase, diferenciacion
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Grupos Socio Econémicos, ABC1, 4.7%

E Barrio: Se ubican en los mejores
sectores de la ciudad (exclusivos),
generalmente homogéneos.  Areas
verdes bien ornamentadas y cuidadas;
mantencion de calles limpias con
pavimento en buen estado, veredas
ampllas (La Dehesa, La Reina, Las Condes, Vitacura,

Providencia)

Grupos Socio Econémicos, ABC1, 4.7%

E Vivienda: Viviendas amplias o
departamentos en edificios de lujo, de
construccién nueva, bonita apariencia,
construccion de paredes sélidasy bien
terminadas, rodeados de jardines,
estacionamiento privado, citéfono.
Detalles de buen gusto en
terminaciones.




Grupos Socio Econdémicos, ABC1, 4.7%

B Educacion Jefe de Hogar: La

mayoria son profesionales
universitarios con carreras  de
prestigio.

B Posibles estudios de postgrado.

E Promedio afios de estudio del jefe de
hogar profesional: 17 a 20.

Grupos Socio Econémicos, ABC1, 4.7%

B Profeson Jefe de Hogar: Médicos,

Abogados, Ingenieros Civiles y
Comerciales, Agronomos, Arquitectos y
otras profesiones generalmente
universitarias.

B Actividad Jefe de Hogar: Presidentes,
Gerentes Generales, Empresarios de
Grandes y Medianas Empresas, Altos
Ejecutivos, Profesionales liberales con
cierto éxito.

Grupos Socio Econémicos, ABC1, 4.7%

B Ingreso Familiar Mensual:
B Promedio : $ 2.400.000
E Minimo $ 1.800.000
B M&imo $7.500.000 0 mas




Grupos Socio Econdémicos, ABC1, 4.7%

B Vehiculo 95% (1.8 por hogar)
B Teléfono 100%
B Televisor Color 100%
B Equipode Video 92%
B Refrigerador 100%
B Lavadora 98%
B Microondas 94%

Grupos Socio Econémicos, C2, 11.6%
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Grupos Socio Econémicos, C2, 11.6%

E Barrio: Se ubican aejados del centro
de la ciudad, son sectores
tradicionales o conjuntos de muchas
viviendas nuevas. Calles limpias y
cuidadas con pavimento en buen
estado. Existe preocupacion por €

ase0 Y 0rnato. (Las Condes, Vitacura, Providencia,
Maipu, LaReina, Nufioa, Macul, La Florida, Santiago.)




Grupos Socio Econdmicos, C2, 11.6%

E Vivienda: Conjuntos habitacionales,
villas, bloques de departamentos.
Viviendas de regular tamafio, bonita
fachada, bien cuidada, sdlida y bien
terminada.

Grupos Socio Econémicos, C2, 11.6%

B Educacién Jefe de Hogar: Un grupo
importante son Profesionales
Universitarios con carreras de primer
y segundo nivel de prestigio.

E Promedio afios de estudio del jefe de
hogar profesional: 14a17.

Grupos Socio Econémicos, C2, 11.6%

B Profesion Jefe de Hogar: Ingenieros,
Agrénomos, Arquitectos, Dentistas,
Psicologo, Socidlogo, Ingenieros de
Ejecucion, Contadores Auditores.

B Actividad Jefe de Hogar: Empresarios
de Pequefias Empresas, Profesionales
liberales jovenes, Ejecutivos de Nivel

Medio: Subgerentes, Jefes  de
Departamento, Jefes de Venta, Vendedores
de cierto  nivel. Generalmente

dependientes.




Grupos Socio Econdmicos, C2, 11.6%

B Ingreso Familiar Mensual:

B Promedio : $ 880.000
E Minimo : $670.000
E Ma&ximo $ 1.800.000

Grupos Socio Econémicos, C2, 11.6%

B Vehiculo 80% (1.4 por hogar)
B Teléfono 95%
B Televisor Color 98%
B Equipo de Video 80%
B Refrigerador 99%
B Lavadora 95%
E Microondas 85%

Grupos Socio Econémicos, C3, 27%

E ABCl1
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Grupos Socio Econémicos, C3, 27%

B Barrio: Sectores antiguos de la
ciudad, populares y relativamente
modestos, mezclados con C2 y en
otros con D; poblaciones de ata
densidad. Calles  medianamente
limpias césped en forma irregular,
escasa  ornamentacion. Poca
preocupacion en progreso en general.

(Independencia, Pefialolén, San Joaguin, Santiago, La
Florida, Maipt)

Grupos Socio Econémicos, C3, 27%

E Vivienda: Casade material solido. Si
es una construcciéon moderna, €l
tamafio varia de mediana a pequefiay
generalmente son pareadas. La
fachada o la pintura estén
medianamente  mantenidas,  con
algunos deterioros. Se observa, en
general, pocos cuidados.

Grupos Socio Econémicos, C3, 27%

B Educacion Jefe de Hogar: La
mayoria son personas sin estudios de
nivel superior, pero hay un grupo
importante que es profesional
universitario  (profesores), o de
institutos profesionales o centros de
formacion técnica

B Promedio afios de estudio del jefe de
hogar: 10 a14.




Grupos Socio Econémicos, C3, 27%

B Profesion Jefe de Hogar: Profesores,
Ingenieros de  Ejecucién,  Técnicos,
Analistas, Programadores, Contadores.

E Actividad Jefe de  Hogar:
Comerciantes pequefios, Profesores de
Colegio, Empleados  Administrativos,
Vendedores de Comercio, Obreros
Especializados y otras actividades
similares.

Grupos Socio Econémicos, C3, 27%

E Ingreso Familiar Mensual:

B Promedio : $ 540.000
E Minimo : $ 440.000
B Maximo $670.000

Grupos Socio Econémicos, C3, 27%

Vehiculo 45% (1.2 por hogar)
Teléfono 88%
Televisor Color  97%
Equipo de Video 62%
Refrigerador 97%
Lavadora 92%
Microondas 51%




Grupos Socio Econémicos, D, 42.7%

E ABC1
4, 7%
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Grupos Socio Econémicos, D, 42.7%

E Barrio: Grandes poblaciones
antiguas, en sectores viejos de
Santiago, de tipo popular y gran
densidad de poblacion. Calles de
veredas estrechas con pavimento en
regular estado, medianamente limpias,

sin éreas verdes, escasos arboles. (cero
Navia, Recoleta, Conchalf, El Bosque, Pedro A. Cerda.)

Grupos Socio Econémicos, D, 42.7%

B Vivienda: Construccion pequefia tipo
econémica, de material ligero con
ampliaciones y agregados. Si es
sblida, carece de terminaciones o se
encuentrarelativamente deteriorada.
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Grupos Socio Econémicos, D, 42.7%

Educacion Jefe de Hogar: La
mayoria son personas con estudios
basicos 0 medios incompletos. Hay
un grupo, cada vez mas importante,
con estudios medios completos.

B Promedio afios estudio del jefe de
hogar: 6 a 10.

Grupos Socio Econémicos, D, 42.7%

Profeson Jefe de Hogar: Sin
profesion.

E Actividad Jefe de Hogar: Obreros en
general, empleados de nivel bajo (unior),
empleadas domésticas, lavanderas,
costureras, jardineros, camareras,
dependientes de comercio menor.

Grupos Socio Econémicos, D, 42.7%

B Ingreso Familiar Mensual:

B Promedio : $ 320.000
E Minimo $ 245.000
B M&imo $ 440.000
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Grupos Socio Econémicos, D, 42.7%

B Vehiculo 15% (1.0 por hogar)
B Teléfono 74%
B Televisor Color 90%
B Equipo de Video 30%
B Refrigerador 92%
B Lavadora 88%
B Microondas 19%

Grupos Socio Econdmicos, E, 14%

- ABC1
4,7%
14,0% »’ C2
’11,6%
c3
27,0%
42,70/0 1CCOM 2000

Grupos Socio Econdmicos, E, 14%

E Barrio: Sectores muy populares,
pobres y peligrosos. Calles sin
pavimentar con veredas en regular
estado, estrechas si las hay. Sin areas

verdes. Poca urbanizacion. (La pintana,
Huechuraba, Renca, Lo Espejo)
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Grupos Socio Econdmicos, E, 14%

E Vivienda: Viviendas de materia
ligero, pequefia, en malas condiciones,
descuidada. Una o dos habitaciones
gue funcionan como comedor, cocina
y dormitorio. Generalmente en un
mismo lugar se agrupan varias
familias.

Grupos Socio Econdmicos, E, 14%

B Educacion Jefe de Hogar: La
mayoria son personas con estudios
basi cos incompl etos.

E Promedio afios de estudio del jefe de
hogar: Menos de 5.

Grupos Socio Econdmicos, E, 14%

B Profesion
profesion.

E Actividad Jefe de Hogar: Trabajos
ocasionales, trabajos de aseo, lavadores de
autos, etc.

Jefe de Hogar: Sin
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Grupos Socio Econdmicos, E, 14%

B Ingreso Familiar Mensual:

B Promedio $ 120.000
E Minimo $ 63.000 0 menos
E Maximo : $ 245.000

Grupos Socio Econémicos, E, 14%

Vehiculo 0%

B

B Teléfono 0%
B Televisor Color 60%
B Equipo de Video 0%
B Refrigerador 45%
B Lavadora 35%
E Microondas 0%

Factores que Influyen, Consumidor es

Culturales
Sociales
Gruposde Per sonales
Cultura | Referencia | Edady etapadel ciclo |_Psicologico
devida M otivacion
Ocupacion »
Subcultura Familia Per cepcién
Situacién Econémica
. ) Aprendizaje
Estilode Vida
Rolesy .
Clase Social Status Personalidad Auto Creenciasy
concepto Actitudes
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Factores Sociales

B Grupos de Referencia, Pertenencia
E Directos o Indirectos(Lider de Opinién)
B Primarios  (familia, amigos) o
Secundarios (compaiieros de trabaj o)
B Familia
B Coényugeehijos
E Padresy hermanos
B Roly Status

Factores que Influyen, Consumidores

Culturales
Sociales
Gruposde Personales ___
Cultura Referencia | Edad y etapa de ciclo Psicolégico
devida Motivacion
Ocupacion .
Subcultura Familia Per cepcion
Situacion Econémica
. : Aprendizaje
Estilode Vida
Rolesy .
Clase Social Status Personalidad Auto Creenciasy
concepto Actitudes

Factor es Per sonales

B Edady etapaen el ciclodevida
Solteros, j6venes que viven solos

Parejas recién casadas sin hijos

Nido Completo I: nifio menor menos de 6 aflos
Nido Completo II: nifio menor més de 6 afios
Nido Completo 1lI: pargja casada con hijos adultos
dependientes

Nido Vacio |I: Pargja casada sin hijos en la casa
Nido Vacio I1: Pargja casada, ambos jubilados
Viudo Trabajando

Viudo Jubilado
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Factor es Personales

B Ocupacion
B Situacion o Circunstancias Econémicas
B EdtilosdeVida
B Encuesta AlO (Actividades, Interesesy
Opiniones)
B Encuesta VALS (Valoresy Estilosde
Vida)
B Personalidad y auto imagen

Factores que Influyen, Consumidores

Culturales
Sociales
Grupos de Per sonales
Cultura Referencia | Edad y etapa del ciclo Psicolégico
devida Motivacién
Ocupacion ”
Subcultura Familia Per cepcién
Situacion Econémica
Aprendizaje
Estilo de Vida PR
Rolesy )
Clase Social Status Personalidad Auto Creenciasy
concepto Actitudes

Factor es Psicol 6gicos

B Motivacion

B Freud “Los factores psicoldgicos que
moldean & comportamiento humano, son en
gran medida inconcientes, dificiles de
comprender.”

B Herzberg “Teoriadefactores, satisfactores
y disatisfactores.”
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Factor es Psicol 6gicos

B Maslow “Necesdades humanas se
encuentran en gerarquia deimportancia’

Autodesarrolloy
Realizacion

@ Necesidades Sociales
(sentido de pertenencia, amor)

@ Necesidades de Seguridad
(seguridad, proteccion)

Necesidades Fisiolégicas
(hambre, sed, frio)

Factor es Psicol 6gicos

B Percepcion
B Percepcion Selectiva
B Percepcion Distorsionada
B Retencidn Selectiva
B Aprendizaje
B Impulsos, estimulos, indicios,
respuestasy refuerzos
B Creenciasy Actitudes

Proceso de Decision de Compra

B Distintos Roles
B Iniciador
B Influyente
B Decidor
B Comprador
B Utilizador

17



Tipos de Proceso de Decision de Compra

Grado de Participacion, Importancia

Diferencia Alto Bajo
entreMarcas
e . Busca
Significativas| Complejo .
Variedad
Reduce
Poca . . Habitual
Disonancia

Proceso de Decision de Compra

Reconocimiento del Problema, Necesidad
Busqueda de I nformacion

Evaluacion de Alter nativas

Decision de Compra

Conducta Post-Compra

Proceso de Decision de Compra

B Reconocimiento del Problema, Necesidad
B Busqueda de Informacion
B Evaluacion de Alternativas
B Decision deCompra

E Conducta Post-Compra

B = desempefio percibido - expectativas
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¢Porqué esimportante satisfacer al Cliente?

B Clientes Nuevos

B Clientes Retenido, satisfechos
B Compran de nuevo
B Hablan favorablemente
B Prestan menosatencion a otras marcas
B Compran otrosproductosde laempresa

B Satisfechos, promedio recomiendan a 3
H Insatisfechos, cuenta a 11

Comportamiento del Mercado Institucional

B Mercados de Recursos

B Mercados de Fabricantes

B Mercados de Intermediarios o Revendedores
B Mercados Gubernamentales

Caracteristicas, Mercado Industrial

M enos comprador es

Comprador es mas grandes, impor tantes
Mayor concentracion geogr afica
Demanda derivada a consumidor es

Demanda ineléastica, cambio en los precios
no afecta a corto plazo

Demanda fluctuante, mayor incidencia
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Tipos de Decisiones de Compra

B Recompra Directa
B Recompra Modificada

B Especificaciones, precio, proveedores, etc.
B Tarea Nueva
Especificacion
Proveedores
Rango de precios
Condiciones de pago, servicio, garantia, etc.
Cantidad de pedido
Tiempos de entrega

Participantes Proceso de Compra

B Usuarios
B Influyentes

B Compradores
B Tomadores de decisiones
B Controladoresdel flujo deinformacién

Factores que Influyen, Comprador Institucional
Entorno
Nivel de Organizacién
demanda Inter personales
o Individuales
Panorama Objetivos
econémico Interés Edad
. Ingreso
Politicos 5
Tasa de . 50
i Educacion ]
interés Autoridad g 3
Procedimientos Cargo ST
Cambio Status Per sonalidad g 8
. Q
tecnolégico Estructuras Aversion al L =
Cambio organizacionales Empatia riesgo
politicoy en la
regulacion Sistemas Persuasion Cultural
Cambios en
competidores
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Proceso de Compra I nstitucional

Identificacion del problema
Descripcion dela necesidad
Especificacién del producto

Busqueda de proveedores

Solicitud de propuestas

Seleccion del proveedor

Especificacion del proceso de recompra
Evaluacion del producto

M er cados de I nter mediarios o Revendedor es

B Tiposde decisiones de compra:

B Surtido

B Seleccion de proveedores

B Preciosy condiciones de pago
B Serviciosy garantias

B Altamentereguladoy supervisado
B Complicado proceso de compra
B Mecanismos més utilizados
B Licitaciones
B Propuestas

www.dae.cl

Mercado Gubernamenta

www.compraschile.cl
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