Unidad 8 — Imagen profesional y trato al cliente

Objetivos:
« Entender la importancia de la imagen profesional en el entorno laboral.

o Conocer las buenas practicas para un trato adecuado al cliente.

1. Introduccién

La imagen profesional y el trato al cliente son dos aspectos fundamentales que
influyen en la percepcion que el cliente tiene de la empresa. No solo importa la
calidad del producto o servicio, sino también como se presenta la persona que
atiende, su actitud y la forma en que interactua con el cliente.

2. ;Qué es la imagen profesional?

La imagen profesional es la percepcién que los demas tienen de una persona
basada en su apariencia, comportamiento, comunicacion y actitud en el entorno
laboral. Incluye aspectos visibles como la vestimenta, la higiene y la postura,
asi como aspectos menos visibles como la confianza, la ética y el compromiso.

3. Importancia de la imagen profesional en la atencién al cliente
« Genera confianza y credibilidad.

» Refuerzalaidentidad y valores de la empresa.
« Facilita una comunicacion efectiva.

« Mejora la satisfaccion y fidelizacion del cliente.



4. Elementos de la imagen profesional

1. Vestimenta adecuada: Segun la empresa y el sector, la ropa debe ser
limpia, ordenada y acorde al entorno.

2. Higiene personal: Fundamental para transmitir cuidado y respeto.

3. Lenguaje corporal: Postura, gestos y expresiones faciales que
transmiten seguridad y amabilidad.

4. Comunicacion verbal: Uso correcto del lenguaje, tono adecuado y
claridad.

5. Actitud positiva: Mostrar interés, empatia y disposicién para ayudar.

5. Trato al cliente: principios basicos

o Cortesia y respeto: Siempre tratar con educacion, sin importar la
situacion.

o Escucha activa: Prestar atencion para entender realmente las
necesidades del cliente.

« Paciencia: Manejar con calma situaciones dificiles o clientes molestos.
« Claridad y honestidad: Explicar con transparencia y sin ambigtedades.

o Solucién eficaz: Buscar siempre resolver las dudas o problemas del
cliente.

6. Comunicacion efectiva con el cliente

« Adaptar el mensaje segun el tipo de cliente.
« Evitar tecnicismos innecesarios.
« Confirmar que el cliente ha entendido la informacion.

o Mantener un tono amable y profesional.



7. Manejo de situaciones dificiles
o Mantener la calma y no tomar las criticas de forma personal.

o Ofrecer soluciones o alternativas.
o Saber cuando derivar el problema a un superior.

o Agradecer el feedback para mejorar el servicio.

8. Conclusion

La imagen profesional y el trato al cliente son el reflejo directo de la empresa.
Una buena presentacion y una atencion cercana y respetuosa contribuyen a
construir relaciones duraderas y una reputacion positiva.



Ejercicio de repaso:
1. ¢ Qué elementos forman parte de la imagen profesional?

2. ¢Porqué es importante el lenguaje corporal en la atencién al cliente?

3. Enumera tres buenas practicas para un trato adecuado al cliente.



