MANENOIDE

CLIENTES
DIFICIEES




Cuando se desempena un rol laboral con
alta exposicion a clientes externos, es
posible percatarse de las diferencias y la
individualidad de cada cliente.
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Por otro lado, el verdadero reto,
consiste en manejar la situacion con los

clientes que tienen reacciones vy
comportamientos disruptivos y muchas
veces poco educados.



Postura

Piensa en ti, jugando una

postura de cliente.
Muchas de las personas que se
dedican al servicio al cliente, estan
constantemente preocupadasy se NO
sienten vulnerables. Les molesta
que hagas preguntas o les
solicites ayuda, ya que (
internamente, no saben con
certeza si podran brindarte apoyo.
Es comun, que personas
dedicadas al servicio al cliente, digan

“NO" como respuesta automatica
ante clertas situaciones,
escondiéndose detras de las
politicas de la empresa para la cual
laboran. Lo anterior sucede,
cuando la persona no sabe
negociar con el cliente.
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del personal que tra
con clientes,

Tratar con clientes puede llegar a ser complejo y
cansado, tanto fisica como mentalmente; sin
embargo, el éxito dependera de las técnicas de
comunicacion, técnicas de
venta y negociacidon que
utilices.
En algunos casos, el
servicio y atencién al
cliente va mas alla del
producto o servicio
que se ofrece,
enfocandose
asienla
empatia
con el
cliente.
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Piensa en ti, jugando
una postura de staff de
servicio al cliente.




Los peores escenarios al momento de trabajar con clientes, son la
clave para marcar antecedentes y crear una excelente experiencia
de servicio.

Los escenarios extremos, estan definidos por reacciones extremas que
han tenido los clientes: intimidacion, amenazas de demandas, gritos,
entre otras.

Estos han sido llamados los momentos “uh, oh”, por el autor R.
Gallagher, lo cuales no han sido planeados, indescriptibles y en su
mayoria casos extremos, en los que, las buenas intenciones de la persona
dedicada al servicio no son suficientes.

A pesar de lo descrito anteriormente, los escenarios extremos, son muy
enriquecedores ya que, a través de la experiencia y la practica, es posible
adquirir técnicas especificas para el 6ptimo servicio y atencion al cliente.




1® La mentalidad del cliente

Una técnica efectiva de tratar con clientes dificiles es adoptar su mentalidad, es decir, tratar de entender desde su punto
de vista la experiencia o dificultad por la que esta atravesando.

Ser empatico, nos permite comprender de forma genuina el problema y evitar que el cliente se exalte, ya que al sentirse
comprendido, el cliente puede canalizar la energia de forma distinta.

———————————————————————————— - Empleado: "Entiendo lo frustrante que debe ser esperar.
| Escenario: Un cliente se queja de unretraso enlaentrega.! | amento mucho la inconveniencia y estoy aqui para

ayudar a resolverlo. Su tiempo es valioso para nosotros".

Cliente: "No me trajeron el pedido en
el tiempo acordado. Yo no puedo
estar esperando todo el dia. Tengo
una rutina, un trabajo y una familia
que atender. Es frustrante que no
cumplan con lo que ofrecen”.

y® Escucha Activa

Prestar atencion plena, evitando interrupciones y mostrar interés genuino. Incluir lenguaje no verbal como: asentir, hacer
contacto visual y utilizar frases de afirmacién para dar a entender que el mensaje ha sido comprendido.

El otro componente clave en la escucha activa, es reflejar o parafrasear. Al momento que el cliente ha terminado de
hablar, es posible que podamos repetir o parafrasear lo que ha dicho, demostrando que hemos prestado atencion para
poder aclarar posteriormente cualquier posible malentendido.

Ejemplo: Empleado: “Entiendo el que producto no funciond, por
----------------------------- lo cual no le ha sido de utilidad. ¢Me puedes contar qué
I Escenario: Un cliente explica un problema con un producto. I fue especificamente lo que no funcioné? Quiero
T T T T T TS T T T T T T T T T T T T T T T T asegurarme de que resolvamos esto de la mejor

manera".

Cliente: "El producto no
funciond como esperaba,
necesito  que  puedan
resolverlo, porque yo pagué
para que fuera util".

c® Soluciones Creativas

Las soluciones creativas incluyen dos componente claves:

1. Pensamiento lateral: Estar dispuesto a considerar opciones variadas para resolver el problema del cliente, siempre
siguiendo las normas de la institucion para la cual laboramos.

2. Flexibilidad: Es importante adaptarse a las necesidades del cliente, ofreciendo todas las opciones posibles que se
adapten a su perfil.
Empleado: "También podriamos considerar un

Ejemplo: préstamo con garantia hipotecaria, donde puede
----------------------- 7 usar un activo, como un bien inmueble como
| Escenario: Un cliente quiere un préstamo, pero no cumple con | garantia. Esto puede ayudar a mejorar sus
RCL L ____ . posibilidades de aprobacion. {Le gustaria que le

explique como funciona esto?".

-
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Cliente: "Estoy interesado en solicitar un préstamo personal, pero
sé que mi nivel de endeudamiento es alto".

Cliente: "Si, suena interesante"

Empleado: "Entiendo su preocupacion y estoy aqui para ayudarle.
Aunque su RCI esta por encima de lo requerido para obtener el
préstamo, podemos considerar otras opciones. {Le gustaria que
revisemos su situacion financiera para ver si es posible ajustar el
monto del préstamo?".

Cliente: "Eso podria ayudar, ¢Qué otra opcion me ofrece?".



% Construccion de Relaciones

La construccion de relaciones incluye dos aspectos fundamentales:

Conexion personal: Recordar detalles sobre interacciones anteriores, como preferencias o situaciones pasadas, para
demostrar que valoras al cliente como individuo.

Mostrar gratitud: Agradecer al cliente por su tiempo y feedback, lo que ayuda a construir una relacion mas solida y de
confianza.

Cliente: "Hola, vengo a hacer un depdsito y preguntar sobre mis
opciones de ahorro".

Empleado: "iHola, Laural Es bueno verte de nuevo. Recuerdo que la
ultima vez hablamos sobre su cuenta de ahorros. ¢Como le ha ido con
sus metas de ahorro desde entonces?".

Cliente: "Ha sido un poco dificil, pero estoy intentando ahorrar mas".

Empleado: "Eso es comprensible. Me alegra saber que estas
trabajando en ello. Como ya te conozco, puedo sugerirte una opcion
de ahorro que podria ayudarte a alcanzar tus metas mas rapido, como
nuestra cuenta de ahorro con intereses mas altos. ¢Te gustaria que te
explicara como funciona?".

Cliente: "Si, eso suena bien gracias”.

Empleado: "De nada, Laura. Estoy aqui para ayudarte. Siempre que
tengas alguna pregunta o necesites asesoria, no dudes en avisarme.
Vamos a trabajar juntos en tus metas de ahorro".

=¥ Comunicacion Clara

Al momento de relacionarnos con clientes, es importante la utilizacion de un vocabulario accesible, evitando palabras
técnicas o complejas. Es importante que se explique al cliente de manera sencilla directa.

De manera simultanea, es necesario confirmar la comprension del cliente sobre lo que estamos explicando, por lo que
preguntarle al cliente de forma educada si tiene alguna duda, es una buena técnica para asegurarnos que esta bien
informado.
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Cliente: "Recibi mi estado de cuenta y no estoy seguro de como interpretarlo. {Me puedes ayudar?".
Empleado: "Por supuesto, estaré encantado de explicartelo. Aqui tienes los elementos clave de un estado de cuenta:

-. Resumen de saldo: En la parte superior, veras el saldo de tu cuenta al inicio del periodo y el saldo final al final del periodo.
Esto te da una vision general de cuanto dinero tienes.

Transacciones: A continuacion, veras una lista de todas las transacciones, como depdsitos, retiros y cargos. Cada
transaccion tiene una fecha, una descripciéon y un monto. Por ejemplo, si ves 'Pago de tarjeta de crédito’, eso indica un cargo
en tu cuenta.

3Intgreses: Si tienes una cuenta de ahorros, también veras la cantidad de intereses que ganaste durante el
periodo. Esto es importante porque contribuye a aumentar tu saldo.

4Informaci6n adicional: A menudo, también hay informacién sobre promociones, cambios en tarifas o servicios que el banco
ofrece. Es Util leer esta seccion para no perderte nada.
Empleado: "Si tienes alguna pregunta especifica sobre alguna transaccion, hazmelo saber y te ayudaré a aclararlo”.
Cliente: "Eso suena Util. Gracias por desglosarlo. {Podemos revisar juntos las transacciones de este mes?".
Empleado: "Claro, empecemos a revisar tu estado de cuenta. Estoy aqui para ayudarte”.
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