[image: Colegio Ignacio Carrera Pinto]Colegio Ignacio Carrera Pinto
Prat 4917 – Av. Eastman 3391   Olmué 

[bookmark: _GoBack]Unidad 1: Atención de Cliente




Guía de aprendizaje N°2 
“La Atención al Cliente: Nuestra fortaleza” 



















Aprendizaje Esperado .. 
Realiza la atención de clientes externos de la empresa, considerando sus necesidades y demandas, aplicando las técnicas apropiadas para las diferentes modalidades de. comunicación. 
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Aprendamos 
El Ejecutivo de Atención al Cliente: la imagen 
de la empresa 
En la atención de clientes, entre sus diferentes aspectos, se puede mencionar como uno de los más importantes el conductual, que está relacionado con la conducta que el empleado debe asumir al estar en su horario laboral. Una empresa no solo está representada por los productos o servicios que comercializa u ofrece, sino que también por la forma en que se comportan sus empleados en el ámbito laboral. 
¿Estás de acuerdo con el párrafo anterior, por qué? 



Revisemos lo siguiente: 
            
Presentación Personal: 
La apariencia cobra gran importancia, ya que el personal de contacto es la cara visible de la empresa, por lo que, si no se cuida, se puede producir rechazo ante el cliente o vender una mala imagen de la empresa. 

La Amabilidad Y Cortesía: 
La forma de dirigirnos a otro demuestra, entre otros, el grado educación propia, por lo que cuidar de las normas de cortesía básicas como saludar a todas  las personas (no solo a los clientes), no mostrar demasiada confianza con los clientes, cuidar el vocabulario, hablará bien de nosotros y dará prestigio a nuestro lugar de trabajo. 

Manejo de Quejas y Reclamos: 
Si se quiere vender calidad, el manejo de quejas es un proceso calificado como crítico para ese objetivo. Si las quejas son subvaloradas se puede generar una insatisfacción generalizada. 
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Investiguemos 
Te invito a profundizar más en los aspectos conductuales recién vistos. Para ello :
1.- Investiga sobre los siguientes temas,y cual es la posición de las empresas en cada uno.
2.- Elige uno y luego redacta un ensayo (1 página )en el cual se defiendan estas conductas en la empresa. 
Temas: Aseo personal; uniforme, comportamiento; chatear o utilizar whatsapp o redes sociales en general en horario laboral y/o en los equipos de la empresa, tutear y emitir opiniones personales cuando no las han pedido. 
Titulo de ensayo: 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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