Etica Empresarial

La ética empresarial es el conjunto de principios y valores que orientan el
comportamiento de una empresa hacia decisiones responsables, justas y respetuosas.
Implica actuar con honestidad, transparencia y profesionalismo, incluso en
situaciones complejas.

Metafora clave: La ética es como una balanza: si se pierde el equilibrio, se pierde la
confianza del cliente.
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Importancia de la ética en situaciones dificiles

Aplicar principios éticos en momentos de conflicto con clientes ayuda a:

Generar confianza Fortalecer la reputacion Promover soluciones justas

El cliente siente que se le toma en serio. Una gestion ética mejora la imagen de la Se respetan los derechos del cliente.

empresa.

Prevenir conflictos Fomentar lealtad

La transparencia evita malentendidos. Un cliente que recibe un trato ético tiende a volver.
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Principios eticos clave en la atencion al cliente

_ I Honestidad

Qué implica: Hablar con la verdad, no
exagerar ni ocultar informacion.

Aplicacion: Admitir errores y dar soluciones
realistas en caso de quejas.

Resultado: Refuerza la confianza 'y
fidelizacion del cliente.

] Profesionalismo

Qué implica: Mantener una actitud firme,
calmada y respetuosa bajo presion.

Aplicacion: Escuchar quejas sin tomarlas de
forma personal.

Resultado: Proyecta una imagen solida de la
empresay su equipo.

», Conclusion

Actuar con ética en momentos dificiles:

* Protege la reputacion.

¢ Refuerza la confianza.

* Transforma desafios en oportunidades de fidelizacion.
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« Decisiones éticas marcan la diferencia entre perder un cliente o ganarse su lealtad.

] Respeto por la persona

Qué implica: Valorar la dignidad del cliente,
incluso si esta molesto.

Aplicacidn: Escuchar activamente, no
interrumpir, mantener cortesia.

Resultado: Ayuda a desescalar situaciones y
generar empatia.

-] Responsabilidad

Qué implica: Asumir las consecuencias de
los errores cometidos.

Aplicacion: No culpar a otros
departamentos; ofrecer soluciones
concretas.

Resultado: Refuerza la imagen de una
empresa comprometida.

] Transparencia

Qué implica: Ser claro y sincero al comunicar
limites y soluciones.

Aplicacion: Informar con precision los
plazos, opciones y restricciones.

Resultado: Evita falsas expectativas y
fortalece la relacion.



