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	1. ¿CÓMO ACTUAR CON
CLIENTES  DIFÍCILES?
 


	2. MUÉSTRALES A LOS
CLIENTES  DIFÍCILES
Escucha lo que el cliente difícil tiene que decir para
determinar el problema y poder ofrecer una solu-
ción rápida. Es importante que te mantengas en
todo momento como un profesional y evites que
tus emociones interfieran en el proceso.
No obstante, lo más adecuado que puedes hacer
es mostrar tu lado más humano, para dejarle claro
al cliente difícil que te preocupas por él y que quie-
res construir una relación a largo plazo con él.
1.
 


	3. DESECHA LAS RESPUESTAS
TIPO  PLANTILLA
DESECHA LAS RESPUESTAS
TIPO PLANTILLA
Debes analizar uno a uno cada aspecto de tu comunicación
con los clientes difíciles.En general es importante que tu voz
y tus opiniones profesionales sean escuchadas; y, lo más
importante, es necesario que se adapten a la situación de tus
clientes y a la solución que les estás ofreciendo.
Si detectas que los clientes difíciles están muy disgustados,
evita las bromas. Pero tampoco cambies tu estilo de comuni-
cación ni el tono con el que sueles expresarte. Recuerda que
tu identidad corporativa debe mantenerse incluso en situa-
ciones de crisis.
2.
 


	4. EVITA DISCUSIONES TEDIOSAS
EVITA  DISCUSIONES TEDIOSAS
Trata de centrarte en los hechos y no te dejes arrastrar hacia
disputas sobre quién tiene razón y qué es lo correcto.
Insistir en tu punto de vista no hará que el cliente difícil te
aprecie más. Tus clientes —sobre todo los que están más
molestos— esperan ser escuchados, alentados y que su pro-
blema sea atendido. En pocas palabras: desean que se les
ofrezca una solución.
3.
 


	5. OFRECE UNA SOLUCIÓN
COMPLETA  Y EFICAZ
Los clientes insatisfechos continuarán contactán-
dote hasta que resuelvas su problema y se asegu-
ren de que la ayuda está en camino.
Por lo tanto, es importante que ofrezcas una asis-
tencia rápida y confiable. Al mismo tiempo, necesi-
tas ser realista y no pasarte con tus promesas.
4.
 


	6. NO DEJES QUE  EL
PROBLEMA SE AGRAVE
Puede que antes de encontrar una solución sea necesario
realizar algunas consultas y gestiones, pero recuerda que
en el mundo en que vivimos hoy en día, los clientes (espe-
cialmente los descontentos) quieren contar con una solu-
ción rápida. Si no lo consiguen, un cliente descontento se
puede convertir en un cliente difícil. Y encima se irán a
Facebook para expresar su frustración.
Por esa razón, no ignores nunca ninguna queja: entrega
siempre lo que prometiste y no dejes que el problema
llegue a un punto tal que afecte negativamente a la reputa-
ción de tu empresa. Desgraciadamente, hoy en día tu
cliente difícil tiene el doble de probabilidades de publicar
un comentario negativo sobre tu relación con él que uno
positivo. ¡Y cuatro veces más probabilidades de que se
cambie a la competencia si no está satisfecho con el servi-
cio! Ahora ya sabes cómo tratar a clientes difíciles.
5.
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