LICEO POLITECNICO

Py Especialidad:A.dlministr.acién ]
e i Modulo: Atencién al Cliente (3°C)

~ ....| Profesor: Ricardo Ojeda Reinhardt

Semana: 30 de junio al 10 de julio

GUIA DE APRENDIZAJE

“CONSUMIDOR, CLIENTE, COMPRADOR Y USUARIO”

1. DIFERENCIAS Y CARACTERISTICAS

CONSUMIDOR

CLIENTE

COMPRADOR

USUARIO

Persona que se beneficia o que
consume los servicios prestados
por una empresa o adquiere los
productos de esta a través de los
distintos mecanismos de
intercambio de pago

satisfacer sus necesidades.

para

Aquella persona que a cambio de
un pago recibe en forma regular
un servicio o producto
manteniéndose  la  relacién

comercial con el tiempo

Es quien realiza el acto fisico de
la compra, pero no
necesariamente hace uso del
producto. Es quien realiza la
actividad comercial dirigiéndose

hasta donde sea necesario para

comprar el producto

Es para quién se crea el producto o
servicio, para ello deben considerar
sus caracteristicas como son:
factores personales (edad -sexo -
ocupaciéon - etapa de la vida)
factores sociolégicos (Clase social,
nivel de ingreso - nivel estudios)
factores psicoldgicas (estilo de vida-

actitudes - motivaciones), entre otras

CARACTERISTICAS

A. No elige una marca, se

identifica con ella.

B. Sabe mas del producto
que cualquier vendedor.
C. Las redes sociales
influencian cada vez mas a
los consumidores en la
decisidon de compra. d.
No compra un producto
sino

compra una

experiencia

A. Noesfiel y se dirige siempre

al mejor postor.

B. No siempre sabe lo que
quiere, pero tiene una gran
capacidad de adquirir lo que

le gusta.

C. Se considera unico y quiere
ser tratado de modo
diferente a los demas.

D. Es la razon de existencia y
garantia de futuro de la

empresa.

A. Son super conectados.

B. Con tiempos limitados.

C. Con presupuesto
restringido.
D. Existen compradores
econdémicos,
personalizados,  éticos,

apaticos.

A. Es desumaimportancia para él
la primera interaccion que

tiene con el producto o

servicio, dependera de ello si

cautiva su  interés  por
adquirirlo.

B. La empresa debe tomarse el
tiempo de conocer sus

necesidades e intereses para

que el producto o servicio

cubra una real necesidad.

c. Al ser muy emocional, la

empresa debe tratar de que

exista afinidad entre usuario y

producto, asi opte por
adquirirlo.

C. No le interesa quien es el
primero sino quién le soluciona

su problema.
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2. SITUACION DE EJEMPLO

1° Parte: Luis decide regalar a sus padres por su aniversario de matrimonio un viaje al
Rio de Janeiro (Brasil); para ello, el averigua por internet paquetes turisticos y compara

ofertas de agencias de viajes, decidiéndose en realizar la compra en “despegar.com”

2° Parte: Sus padres regresan satisfechos de la experiencia y de la atencion brindada
por los servicios de la agencia de viaje, por lo que después de un mes, Luis decide irse
de viaje con su novia a Buzios (Brasil), comprando siempre el paquete turistico en la

misma agencia de viajes.

ANALISIS:

1°Parte: Luis en la primera parte seria consumidor (es quien toma la decision de
compra) y también es comprador (el paga el paquete turistico). Sus padres serian los
usuarios (son las personas que van a usar el servicio porque estaba disefiado para

ellos).

2°Parte: En la segunda parte, Luis seria comprador, consumidor, usuario (junto a su
novia) y ya se convertiria también en cliente (a raiz de una experiencia agradable anterior

por sus padres).

¢

servicios a las necesidades y demandas de sus clientes reales o potenciales.

\

ualquier entidad que quiera prosperar debe adaptar sus productos o

Individuo = Necesidad = Producto o servicio = Satisfaccion

- /
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3. LAS NECESIDADES

Definicion: Se define necesidad como la sensacion de estado de carencia fisica o

psiquica.

Diferentes autores estudian las necesidades del ser humano y sus prioridades para
satisfacerlas. Abraham H. Maslow es uno de los mas conocidos y, su piramide de
necesidades una de las herramientas mas empleadas para establecer el orden de
satisfaccion de dichas necesidades. Maslow ordena las necesidades del individuo de
forma escalonada. Las necesidades se reflejan, en dicha piramide, de mayor prioridad de
satisfaccion (base de la piramide) a menor prioridad (vértice de la piramide). Las
necesidades cubiertas pueden volver a surgir en cualquier momento, y por lo tanto, sera

necesario bajar de nuevo a la base de la pirdmide.

Necesidades de Autorrealizacion
moralidad, creatividad, espontaneidad,

aceptacion de hechos

Necesidades de Reconocimiento
reconocimiento, respeto, confianza

éxito

Necesidades Sociales
afecto, asociacion, aceptacion
intimidad sexual

Necesidad de Seguridad
seguridad fisica y saludable, de empleo

ingresos, recursos, seguridad moral

Necesidades Fisiolégicas
respirar, hidratarse, alimentarse,
descansar, protegerse y reproducirse
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ACTIVIDAD
(COMPRADOR — CONSUMIDOR — USUARIO - CLIENTE)

1) Indigue en cada caso, si la persona que interviene en cada accién es un comprador, un consumidor, un usuario o
un cliente o varios de ellos.

SITUACION A ANALIZAR COMPRADOR | CONSUMIDOR | USUARIO CLIENTE

a. Alex adquiere por internet un par de zapatillas deportivas en la tienda
virtual de Falabella que visita habitualmente.

b. Las zapatillas que Alex adquirié son para regaldrselas a Barbara.

c. El departamento de Compras de la empresa Eagon adquiere de su
proveedor materias primas para su transformacion en productos
terminados.

d. Francisca compra en Temuco un pasaje de bus en el terminal cruz del sur
porque necesita desplazarse a la ciudad de Puerto Montt.

e. Francisca durante el viaje en Bus desde Temuco a Puerto Montt, se baja
en el terminal de buses de Osorno a compra un alfajor.

f. Maria José invita a cenar a Josefa al restaurante El Llaima.

g. Josefa cena en EL Llaima invitada por Maria José

h. Ana estd ahorrando para comprar un computador en PC Factory, local
comercial que acude regularmente.

i. Geraldine compra pan integral por hoy en el supermercado el trébol para
la hora de su cena.

j. Maite adquiere en ABC DIN una nueva tablet y un seguro por pérdida o
robo, este es un comercio habitual para ella.

Dudas y trabajos al correo: ricardo.ojeda.reinhardt@gmail.com
(En el correo se debe especificar nombre completo y curso correspondiente)
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