Manejo de clientes dificiles

Afrontar las situaciones dificiles con clientes con tranquilidad y fortalecer la relacién

Las personas que tienen contacto con clientes se ven expuestas a situaciones en las que
se presenta una alta emocionalidad que no siempre saben cémo manejar, reaccionando
Reto a veces de una manera que incrementa el malestar de los clientes o enfrascandose en
discusiones que pueden complicar la situacién. En estos momentos especiales el cliente
redefine los términos de su relacién con la empresa
Benefici Mejorar la percepcién de los clientes con el servicio y retenerlos para que continden
enetficio haciendo negocios a pesar de situaciones dificiles que hayan experimentado.
* Entender mis emociones y su impacto en los demés
* Escuchar y entender las necesidades del otro
. * Generar empatia y credibilidad
Contenido patidy
* Expresarse asertivamente
* Administrar la emocionalidad de ofros
* Lograr acuerdos que generen resultados
Duracion 8 horas (un dia) Audiencia El?CUhVOS de t°d9§ los myeles
y dreas de atencién a clientes
Que » Manual del partici : desarrollar ejemplos propi
iben | anual del participante con guias para desarrollar ejemplos propios
reciben los  Comunicacién con nuestros consultores durante dos meses para aclarar dudas
participantes
Competencias Orientacién al cliente, comunicacién asertiva, inteligencia emocional
que desarrolla

Otros talleres de interés:

Manejo de conflictos

Conversaciones que agregan valor
Experiencias memorables
Calidad telefénica




