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Competencias a trabajar en este modulo
Identifica la importancia de las necesidades humanas, como entender cuales son basicas y cuales secundarias. El alumno entiende e
identifica la piramide de Maslow como elemento visual que define la jerarquia de las necesidades humanas

Introduccién:

iHola Queridos Estudiantes!

Continuamos en este confinamiento para salvar nuestras vidas y la
de nuestros seres queridos, hoy llegamos a ustedes a través de este
nuevo modulo de trabajo, el cuarto y esperamos que sea de los
ultimos, deseamos verte pronto, verte sano y verte feliz. Aqui
estamos para ayudarte y acompanarte, recuerda que cuentas con
nuestro apoyo. Cuidate, no salgas de tu casa, ayuda con los
quehaceres del hogar y sé tolerante para que la convivencia sea mas
facil en esta larga cuarentena, cuida también de tu salud fisica y
mental.

Este modulo funciona igual a los anteriores, debes leer muy bien la
teoria y luego contestar las preguntas del taller, ten en cuenta que
todo lo que necesitas para solucionar el taller esta en este mismo
documento. Si tu conexion a internet es buena puedes hacer las
actividades de profundizacion, no son obligatorias. No olvides seguir
las recomendaciones para tomar fotos si lo vas a hacer con tu celular
o utiliza Word o cualquier otra herramienta tecnologica si tienes la
facilidad y quieres hacerlo.
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Modulo

El mercado y los clientes

Elmercado Por ejemplo, tu familia es cllente de la tlenda en
Un mercado se compone de un conjunto de per-  donde le venden pan, leche y huevos. Es clien-
sonas con necesldades por satisfacer, y dinero vy te del supermercado o del almacén de zapafos

v de ropa; tamblén es cllente de la compafifa
que le brinda el servicio de telefonfa celular,

voluntad para gastarlo, localizadas en un drea
peogrdfica o sector en donde tamblén existen
effre otros.

elMpresas o I]Bgﬁﬂlﬂs que satlsfacen sus necesl-
Clientes externos e internos

dades o deseos particulares, lo que los lleva a
establecer una relacldn de intercambio, gene-
Los clientes externos son aquellos que com-
pran en una empresa o negoclo y desarrollan

ralmente de dinero por blenes o servicios.
una relacion con base en el producto o servicio

{que se les vende.

Los clientes internos son los empleados o co-
laboradores de la misma compafifa, que estin

relaciondndose continuamente entre ellos.

El cliente
El cliente es una persona que invierte o gasta

una cantidad de dinero en la consecucion de un
blen o de un serviclo. Estos bienes ¥ servicios son
ofrecldos por empresas o personas en un contex-

to denominado mercado. En

peneral todas las personas

sofn clentes, consumidores o
usuarios de algo o de algulen,
pues slempte compran pro-
ductos o utlizan servicios.




Lacalidad d la atencidin mue rechen ks climteses
unp de los factores que deteryring |a fidelidad.

Clientes actuales y potenciales

Los clientes también se pueden clasfficar seglin la
relaclon que tengan con la empresa; dicha relacidn
puede ser actual (en el presente), es declr, los que
compran hoy, o puede ser potencial, es declr, aquellos
que no slendo cllenftes pueden legar a serlo.

Clientes activos ¢ Inactivos

Sl se tlene en cuenta la frecuencla de compra, exis
ten clientes que mantienen una periodicidad y -
delidad a la empresa o negocio; a €stos se les llama
activos. Hay otros cllentes cuyos perfodos de compra
son Irregulares ¥y, por lo tanto, en ocaslones com-
pramn, en otras van a la competencla, o senclllamente
no se mantienen fieles a la empresa; estos clientes se
llaman Inactivos.

Desarrolla competencias empresariales

Clientes, segun la satisfaccion

De acuerdo con el grado de satisfaccidn, los clientes
pueden clasificarse en altamente satisfechos, satisfe-
chos e insatisfechos.

Los clientes altamente satisfechos son aquellos que
sienten que sus compras cumplen plenamente sus €x-
pectativas, Incluso mas alld de lo que esperaban. Los
clientes satisfechos son los que slenten que el pro-
ducto o servicio que compraron cumple Justamente
con sus expectativas esperadas. Los clientes insatis-
fechos son quienes slenten que el producto o servi-
clo adquirido no cumple con sus expectativas.

Clientes fieles ¢ infieles

El cliente fiel s aquel que a traves del tlempo per-
manece leal a una marca, a un producto, a un servi-
clo 0 a una determinada empresa o almacén.

El cliente infiel cambi{a constanfemente de empresa
debido a multiples factores como el precio, la calldad
del producto, €l tipo de atencion reclbldo o simple-
mente porque plensan que debe darse una oportuni-
dad para Intentar y probar otras opciones con otras
EINpresas ¥ otros productos.

El concepto de Aidelidad se relaciona con el de satis-
facclon como la consecuencla final y fundamental de
la permanencia o no de los clientes con las empresas y
con los productos o serviclos que compran.

En este punto cabe la pregunta: jqué es o en qué con-
siste la satisfaccion de las personas?

Parece ser que la satisfacci6n es un sentimiento que
se origina en la percepclon, agradable o desagrada-
ble, de las experlencias personales que a todos les su-
ceden segiin afecten los sentidos y los pensamientos,
es decir, 1o que es grato a tus ofos (1o visual), a tus
ofdos (1o auditivo), o a tu manera de sentir (1o quines-
tésico), a traves de los cinco sentldos: olores, colores,
sabores, sonidos ¥ experienclas

sensoriales. Todas las experien-

' clas positivas generalmente las

1. Indaga en tu familia cudl es el supermercado en el que con mayor frecuencia hacen las  quieres repetir y 1as que no te

compras. ldentifica cinco Rzones que justifiquen esa tendencia.

gustan deseas evitarlas.

2. jQué relaciones puedes establecer entre clientes actuales, satisfechos yfieles?
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Experlencias de satisfacclon

Cada persona tlene unos gustos determinados, lo cual depende de factores como las experlenclas vividas, las
capacidades desarrolladas v hasta el énfasis que se haga en un determinado érgano de los sentldos. Cuando

compras un producto o un serviclo pasa igual; éste te causa satisfacclén o insatisfacclon.

Ojos
Una pelicula

— ‘\ >

Oidos
UUna cancién preferida

.|'I~ Gusto
(.‘j“i; Un delicioso helada

e 7

satisfaccion del cliente

Se entlende por satisfacclon del cliente la capacidad
que tiene una empresa o negoclo para cumplir con las
expectativas de éste. Esta expectativa se mide por el
conocimiento que el cllente tiene sobre el producto o
el serviclo y por la forma como utfliza o consume lo

que COmpra.

Slun cliente compra un computador su expectativa
se basa e la calidad del producto yen la utilidad que
le presta cuando lo usa Igualmente, s aslstes a una
biblioteca, que ofrece un servicio, esperas encontrar
el libro que necesltas. En el primer caso, el produc-
to deber reunlr unos requislios técnlcos ¥ mecanicos
para que el cliente perclba su uso efectivo y su utl-
11dad; en el caso de la biblloteca el ibro debe estar
en buen estado, debe estar disponible ¥ ademas los
bibliotecarios deben ser amables ¥ atentos.

Beneficios de la
satisfaccion del cliente

» Crea fidelidad, es declr, permanencia y lealtad en
la compra del producto o servicio.

= Es un agente publicitario. Un cliente satisfecho
divulga su satisfacclon y se produce un fendmeno
denominado “vozZ a Voz™ que conslste en una publi-
cidad a través de la cual un cllente habla blen sobre
un producto, serviclo o empresa; esta publicldad es
gratulta y beneficlosa para la empresa. Es como sl se
cumpllera el refrdn con base en el cual “un cliente
satisfecho trae m4s clientes”.

= Aumenta el volumen de ventas. La suma de to-
das las compras contribuye a la llamada participa-
clon en el mercado, que se refleja en el volumen
total de ventas de un producto o serviclo, en un
pafs 0 en una determinada regidn.




1.

pegtos que, segin el producto o s
A continuacién, dos ejemplos:

Desarrolla competencias
Empresariales

€rvicio, te gustaria encontrar

PRO
DUCTO 0 SERVICIO FACTORES DE SATISFACION FACTORES DE NO SATISFACCION

Unvasodelimomdanam|
Un juego de video

Estudiar el mercado

Establecer sf los clientes estdn satisfechos o no es un
problema que se resuelve con una investigacién de las
condiciones en las que se encuentra el mercado. Entre
otras, se debe indagar sobre 10 que plensan los clien-
fes en relacidn con aspectos como producto, servicios,
el manejo de las quejas v los reclamos v todas
las actividades relaclonadas con el proceso de
posventa.

Estudlar el mercado sirve para determinar:

« La cantidad de clientes que muy probable-
mente van a adquirir el bien o servicio que se
plensa vender, dentro de un espaclo definido, du-
rante un lapso de tiempo.

» El precio que los clientes estan dispuestos a pagar
por los bienes o servicios ofrecldos. Con esta In-
formacién se puede establecer el preclo aproplado
para competlr en el mercado, o blen imponer un
nuevo precio por alguna razdn justificada.

« Las caracteristicas y especificaciones del serviclo
o producto que desea comprar el cllente.

» El tipo de clientes Interesados en los bienes y
servicios ofrecidos, 1o cual servird para orlentar la

producclén del negocio.

La frescura de los limones yelnivel de aziicar,
Que sea nuevo, retador & interesante,

Que tenga agua enexcesq,
Que requiera de otros complementos costos s,

0 La satisfacciin de Jos clienteses ¢l vofleio do factores como le calidad de
o= productos, b preciceyla busna atencidn, entre otros.

Vocabulario

Posventa (p. 10} tiempo que transcurre después de
la compra durante el cual el vendedor o fabricante
garantiza asistendia, mantenimiento o reparacicn de
lo comprado.




sondeo de mercado

Para hacer estudlos de mercado se dispone de dos herramientas: los
sondeos de mercado y los estudios de mercado.

Un sondeo de mercado es una técnica sencilla que se utiliza para saber

con mayor certeza qué es lo que los clientes desean comprar, qué les gusta

¥ qué no les gusta, o qué camblos se pueden hacer que sean de beneficlo

para todos. Los sondeos son generalmente cuestionarios o entrevistas
que son resueltos por los cllentes.

Estudio

Las empresas ¥ los negoclos deben mantenerse ac-
de mercado tualizados sobre los cambios en las condiciones del
[ ; Un estudio de mercado es una mercado, en las necesidades o gustos de los clientes y
" Investigacln que sirve para re-  en lallegada de nuevos productos o servicios con los
. ,@ copilar, registrar v anallzar, de cuales hay que competir.

%~ manera organizada, los datos ylas

~ cifras relacionados con toda clase

de clientes, del mercado, 105 5eg- » Cdmo se comporta el enforno.

Un estudlo de mercado debe responder:

mentos y el sector. « CAmo se comporta el cliente.
0 s ervpresasacudenalavia tlefinicaper  C6mo se comportan los principales competidores.
adelentar ks estudios desatisfaccidn de ks clientas. * Cudles son las debilidades, fortalezas, oportunida-
des y amenazas de la empresa.
o <
Evaluacion

1. Relaciona, con una linea, el concepto de la columna de la izquierda con su explicacion de la columna de

la derecha.
Actuales s (ambian constantemente de empresa debido a milt ples factores.
Potenciales _+ Mantienen una pericdicidad y fidelidad a a empresa o negadio.
Activos o Los que com pran hoy.
Inactivos s Aguellos que, a través del tiempa, permanecen leales a unamarca, a un producto 0@ un sersicio.
Altamente satisfechos _/ Sentenque sus compras cumplen plena mente sus expecta ivas.
Satisfechos 4 Sientenque el producto o servicio que compraron cumple justamente con sus expectativas.
Insatisfechos _/ Bquellos cuyos perfodos de compra son iregulares.
Fieles _J Bguellos que no siendo clientes pueden llegara sera.

I nfieles 4 Sentenque el producto o servicio adquirida no cumple con sus expectativas.




1. Si quisieras medir la satisfaccion de los clientes de la panaderia del barrio, ; Qué elementos
tendrias en cuenta? ;por qué?

2. ¢Porqué se afirma que la satisfaccion de un cliente esta relacionada con las experiencias y los
sentidos?

3. ¢Qué importancia puede tener para un negocio conocer quiénes son sus clientes potenciales?

Taller:

Desarrollar las actividades propuestas dentro de la teoria del médulo.

Tendremos encuentros sincrénicos por la plataforma Google Meets, donde
en ese espacio les explicare los pormenores de la actividad y resolveré las dudas que tengan
al respecto y asi facilitar el trabajo que tienen.

Evaluacion:

Recuerden que no hay un formato especifico para su trabajo, lo puede hacer tanto en
recursos tecnolégicos, como a mano y enviar por correo, WhatsApp, entre otros

Si no puede por esos medios, comuniquemelo y buscamos la solucion.

PROCESO DE AUTOEVALUACION DE TRABAJO CON MODULOS
EJE A EVALUAR CRITERIO DE EVALUACION SUPERIOR ALTO BASICO BAJO
Lei toda la informacién del médulo.
Realicé las actividades teniendo en
cuenta un horario
Realicé las actividades completas y en el
tiempo establecido
Segui atentamente las instrucciones de
cada actividad
Hice preguntas a un adulto cuando no
comprendi algo
Estudie todos los temas propuestos
Desarrolle cada una de las actividades
Académico propuestas
Hice uso de la estética para la realizacién
de trabajos
El contenido fue interesante y entretenido
Los temas incluidos me aportaron como
persona
El contenido fue de facil comprension
Mi opinion sobre el trabajo realizado y sugerencias:

Responsabilidad e
Interés

Sobre el médulo

| Bibliografia:

Tomado de: Cartilla norma “Educacién para el emprendimiento”



