CRMsoftware.pro
Respuestas a clientes molestos en el chat
Respuestas para chats tensos en cuatro pasos: reconocer, una pregunta, solución con hora y confirmar. Con límites de lo que se puede ofrecer, amenazas de reseñas, lenguaje ofensivo, traspaso a un encargado y reglas para el agente de IA. De CRMsoftware.pro.
Rellena los límites de la sección 4 y los [corchetes] de cada respuesta, y guarda las respuestas donde trabaja tu equipo. Pega la sección 8 en las instrucciones de tu agente de IA. Registra cada chat tenso y ciérralo solo cuando el cliente lo haya confirmado y se haya hecho el seguimiento.
Las respuestas
1. Primera respuesta: reconoce el problema en una línea, nunca «cálmate»
Gravedad: Asígnala tras esta respuesta · Impacto: ¿Un cliente o muchos? · Canal: Cualquier canal de chat · Responsable: Quien lleve el chat · Primera respuesta: 1 minuto · Escalado: Señales críticas: pestaña 7
Responder a un cliente molesto en el chat es una secuencia corta, no un mensaje largo. Envía cada paso por separado y espera la respuesta.
La secuencia de 4 pasos en el chat
1. Reconoce el problema en una línea: Di qué salió mal y pide perdón una vez. Todavía sin excusas.
2. Haz una sola pregunta: Solo lo que no puedes consultar tú.
3. Ofrece la solución o el siguiente paso con una hora concreta: Qué vas a hacer, quién lo hace y para cuándo.
4. Confirma: Pregunta si le sirve y fija el seguimiento.
1.1 /upset-ack: Sabes qué salió mal
Cuándo usarla: El problema queda claro por su mensaje o por el pedido.
Nunca prometas: Una solución o una hora antes de comprobarlo.
Respuesta: [Nombre], [lo que salió mal] después de [lo que hizo o esperó] no está bien. Lo siento. Lo estoy revisando ahora mismo.

1.2 /upset-read: La causa aún no está clara
Cuándo usarla: Llegan varios mensajes de enfado a la vez o no sabes qué ha pasado.
Nunca prometas: Que el error es nuestro antes de saberlo.
Respuesta: Siento que esto esté siendo tan frustrante, [nombre]. Estoy leyendo todo lo que has escrito y te respondo en menos de [1 minuto].

1.3 /upset-takeover: Tomas el chat del agente de IA
Cuándo usarla: El agente de IA te ha traspasado el chat.
Nunca prometas: Nada que el agente de IA no haya confirmado.
Respuesta: Hola, [nombre], soy [tu nombre], de [equipo]. He leído todo el chat: [resumen en una línea]. No tienes que repetir nada. Lo siento, ya me encargo.

Nunca escribas: «Cálmate», «Como ya te dije», «Lamentablemente, nuestra política...» ni la misma disculpa dos veces. Una sola disculpa y, después, acción.

2. Reúne los datos: una pregunta cada vez
Gravedad: Actualízala con los datos · Impacto: ¿Un pedido o muchos? · Canal: Sigue en el mismo chat · Responsable: Quien lleve el chat · Primera respuesta: Cada respuesta en 2 minutos · Escalado: Sin avances tras 2 preguntas: pestaña 7
Cada pregunta se vive como un retraso. Consulta primero el pedido, la cuenta y el historial del chat. Después pregunta solo lo que falta, una pregunta por mensaje.
2.1 /upset-ask: Lo único que necesitas
Cuándo usarla: No encuentras el pedido o la cuenta, o te falta un dato para actuar.
Nunca prometas: Que es la última pregunta, salvo que lo sea.
Respuesta: Para solucionarlo, necesito una sola cosa: [el dato, por ejemplo el número de pedido o el email de tu cuenta]. Nada más por ahora.

2.2 /upset-ask-again: Le molesta que le pregunten
Cuándo usarla: Responde «Ya lo dije» o «Arréglenlo ya».
Nunca prometas: Un resultado a cambio de la respuesta.
Respuesta: Perdona que te lo pregunte. [El dato] es lo único que no puedo ver desde aquí. En cuanto lo tenga, me pongo a [lo que vas a hacer].

2.3 /upset-recap: Confirma lo que has entendido
Cuándo usarla: Antes de ofrecer una solución, para solucionar lo que de verdad toca.
Nunca prometas: Nada del resumen. Es una comprobación, no una oferta.
Respuesta: A ver si lo he entendido bien: [lo que pasó] y quieres [lo que quiere]. ¿Es así?

Consejo: No mandes al cliente al email o al teléfono para darte los datos. Según la investigación de Gartner, cambiar de canal es una de las causas de la deslealtad.

3. Ofrece la solución o el siguiente paso, siempre con una hora concreta
Gravedad: La asignada en la pestaña 1 · Impacto: Lo que le cuesta el problema · Canal: El mismo chat · Responsable: Una persona con nombre por paso · Primera respuesta: Solución o siguiente paso en 10 minutos · Escalado: Requiere dinero o aprobación: pestaña 4
Este es el mensaje que calma el chat. Di qué vas a hacer, quién lo hace y para cuándo. Si no puedes solucionarlo hoy, da el siguiente paso y una hora para la próxima novedad, y cúmplela.
3.1 /upset-fix: Puedes solucionarlo ahora
Cuándo usarla: La solución está en tus manos: un reenvío, una nueva reserva, una corrección.
Nunca prometas: Una hora de entrega o de llegada que dependa de otra persona.
Respuesta: Esto es lo que estoy haciendo: [la solución]. Estará hecho antes de [hora y día]. No tienes que hacer nada más.

3.2 /upset-next: La solución lleva más tiempo
Cuándo usarla: Tiene que actuar otro equipo, un proveedor o un encargado.
Nunca prometas: «Pronto» o «lo antes posible». Da un día y una hora.
Respuesta: No puedo solucionarlo desde el chat, así que este es el siguiente paso: [siguiente paso]. Se encarga [nombre del responsable] y tendrás noticias de [él o ella] antes de [día y hora], aunque solo sea para ponerte al día.

3.3 /upset-confirm: Pregunta antes de cerrar
Cuándo usarla: Justo después de la solución o del siguiente paso.
Nunca prometas: Nada nuevo. Repite lo que ofreciste.
Respuesta: ¿Te sirve [la solución o el siguiente paso] antes de [hora y día]?

3.4 /upset-close: Cierra con el seguimiento
Cuándo usarla: El cliente ha dicho que sí.
Nunca prometas: Una hora de seguimiento que aún no está en tu lista de tareas.
Respuesta: Gracias, [nombre]. Confirmado: [la solución o el siguiente paso] antes de [hora y día]. [Seguimiento, por ejemplo te llamaré] antes de [hora del seguimiento]. Si para entonces no sabes nada de mí, escribe a [dirección de email] y me llegará directamente.

Si dice que no: Entendido. ¿Qué te vendría bien? Te digo enseguida si puedo hacerlo yo o quién puede.

4. Reembolso, crédito o compensación: quién puede ofrecer qué
Gravedad: De media a alta · Impacto: El importe en juego · Canal: Se acuerda en el chat, se paga en tu herramienta de pagos · Responsable: El agente hasta el límite, después quien aprueba · Primera respuesta: Quien aprueba responde el mismo día laborable · Escalado: Por encima del límite: quien aprueba
Fija los límites antes del chat tenso. Los agentes ofrecen sin preguntar lo que permite la tabla. Lo que pase de ahí va a quien aprueba, con una hora para la respuesta.
Límites de lo que se puede ofrecer (rellena los tuyos)
	Qué
	El agente puede ofrecer
	Por encima, quién aprueba

	Disculpa y solución
	Siempre
	No hace falta aprobación

	Repetir, reenviar o sustituir
	[regla, por ejemplo el mismo artículo, sin coste extra]
	[quien aprueba]

	Reembolso de un cargo por la parte que falló
	Hasta [100 $]
	[quien aprueba, por ejemplo el encargado de la tienda]

	Crédito o vale
	Hasta [50 $]
	[quien aprueba]

	Reembolso del pedido
	[Nunca, o hasta un importe]
	[dueño o encargado]

	Cualquier otra cosa
	Nada
	[encargado]



4.1 /upset-offer: Dentro de tu límite
Cuándo usarla: La solución por sí sola no compensa lo que salió mal y la oferta está en la tabla.
Nunca prometas: El día en que el dinero aparecerá en su tarjeta.
Respuesta: Para compensar [lo que salió mal], te [devuelvo el cargo o añado un crédito] de [importe]. [Dónde aparece y cuánto suele tardar]. Esto es además de [la solución].

4.2 /upset-approval: Pide más de lo que puedes aprobar
Cuándo usarla: La petición supera tu límite o no está en la tabla.
Nunca prometas: Ni el resultado ni el importe. Di quién decide y para cuándo.
Respuesta: No puedo aprobar yo [lo que pides] y prefiero no adivinar. He enviado tu petición a [nombre de quien aprueba] con los detalles de este chat. Tendrás una respuesta antes de [día y hora].

Nunca prometas: Nada a cambio de una reseña. Consulta la pestaña 5.

5. Amenaza de cancelar o de publicar una reseña: primero soluciona, nunca negocies
Gravedad: Alta; acciones legales: crítica · Impacto: Un cliente a punto de irse · Canal: Cualquier canal de chat · Responsable: Agente; encargado si hay acciones legales o contracargo · Primera respuesta: 1 minuto · Escalado: Acciones legales o contracargo: encargado ya
Una amenaza suele significar que el cliente ya no cree que vayas a solucionarlo. No la discutas ni ofrezcas nada a cambio. Primero soluciona el problema.
5.1 /upset-cancel: «Voy a cancelar»
Cuándo usarla: Dice que cancelará, cerrará la cuenta o no volverá a comprar.
Nunca prometas: Un descuento para que se quede que no esté en tu tabla de límites.
Respuesta: Es tu decisión y te voy a ayudar en cualquier caso. Primero, déjame solucionar [el problema]: [la solución y la hora]. Si después sigues queriendo cancelar, [cómo cancelar] y te lo confirmo aquí.

5.2 /upset-review: «Voy a dejar una mala reseña»
Cuándo usarla: Amenaza con una reseña en Google, en redes sociales o en una web de opiniones.
Nunca prometas: Dinero, descuentos ni productos gratis por una reseña, por no publicarla, ni por cambiarla o borrarla.
Respuesta: Tienes todo el derecho a contar tu experiencia, y prefiero solucionar esto antes que intentar convencerte de que no lo hagas. Esto es lo que estoy haciendo ahora: [la solución y la hora].

5.3 /upset-legal: Abogado, contracargo o acciones legales
Cuándo usarla: Menciona un abogado, un juzgado, un organismo regulador o un contracargo.
Nunca prometas: Nada sobre culpas ni dinero. No discutas la cuestión legal.
Respuesta: Entendido. Paso esto a [nombre del encargado], que gestiona las reclamaciones formales. [Nombre del encargado] se pondrá en contacto contigo antes de [día y hora]. ¿[Email o teléfono] es la mejor forma de localizarte?

Por qué sin incentivos: La norma de la FTC de EE. UU. sobre reseñas de consumidores prohíbe los incentivos condicionados a que la reseña sea positiva o negativa. Google prohíbe los incentivos por cualquier reseña o por borrar una negativa.

6. Lenguaje ofensivo: un mensaje de límite y después cierra el chat
Gravedad: Crítica · Impacto: La seguridad de tu equipo · Canal: Cualquier canal de chat · Responsable: Agente; se avisa al encargado el mismo día · Primera respuesta: Mensaje de límite al momento · Escalado: Amenaza de hacer daño: encargado ya
El enfado va contra el problema: palabrotas por un pedido que llega tarde, mayúsculas. Lo ofensivo va contra una persona: insultos al agente, comentarios discriminatorios, amenazas. Sigue ayudando a los clientes molestos. Ante las ofensas, envía un mensaje de límite y cierra el chat si continúan.
6.1 /upset-boundary: El primer mensaje ofensivo
Cuándo usarla: Insultos dirigidos a ti o a tu equipo, o comentarios discriminatorios.
Nunca prometas: Nada a cambio de que dejen de insultar.
Respuesta: Quiero ayudarte con [el problema] y lo voy a hacer. Solo puedo seguir si mantenemos el respeto. [El siguiente paso en el que estabas trabajando].

6.2 /upset-end: Sigue después del mensaje de límite
Cuándo usarla: El siguiente mensaje vuelve a ser ofensivo.
Nunca prometas: Una respuesta en este chat después de cerrarlo.
Respuesta: Cierro este chat por el lenguaje utilizado. Tu caso de [problema] sigue abierto: [nombre del responsable] te escribirá a [dirección de email] antes de [día y hora] con el siguiente paso.

6.3 /upset-threat: Una amenaza de hacer daño a alguien
Cuándo usarla: Amenaza con hacerte daño a ti, a tu equipo o a cualquier otra persona.
Nunca prometas: Nada en absoluto. No respondas a la amenaza en sí.
Respuesta: Cierro este chat ahora y paso el caso a [nombre del encargado], que se pondrá en contacto contigo por escrito sobre [el problema].

Regístralo el mismo día
• Copia las palabras exactas en una nota del contacto. No las cambies.
• Registra el chat con gravedad crítica. El encargado decide si hay más contacto y si se avisa a la policía.
• Mantén el problema original abierto como tarea. Cerrar el chat no cierra el caso.

7. Pasa el caso a un encargado con un resumen, para que nadie repita nada
Gravedad: Alta o crítica · Impacto: Requiere más autoridad que la del agente · Canal: El mismo chat, o una llamada si la pide · Responsable: El encargado nombrado en la respuesta · Primera respuesta: Encargado en 15 minutos · Escalado: Si el encargado no está: el suplente nombrado
Pasa el caso cuando el cliente pida hablar con un encargado, la solución requiera una autoridad que no tienes, dos intentos no hayan servido de nada o la gravedad sea crítica. Envía primero el resumen y después avisa al cliente.
Resumen para el encargado: [Nombre del cliente], [número de pedido o de cuenta], [canal].
Qué pasó: [una línea, con fechas].
Quiere: [sus palabras].
Comprobado: [lo que comprobaste]. Ofrecido: [lo que ofreciste].
Gravedad: [baja, media, alta o crítica]. Prometido: [nombre del encargado] responde antes de [hora].
7.1 /upset-manager: Avisa al cliente
Cuándo usarla: Justo después de enviar el resumen.
Nunca prometas: Lo que decidirá el encargado.
Respuesta: Esto tiene que verlo [nombre del encargado], [puesto], que puede decidir sobre [lo que pediste]. Le he enviado a [él o ella] todo lo de este chat, así que no tendrás que repetir nada. [Nombre del encargado] se pondrá en contacto contigo antes de [hora]. Si [no puede], lo hará [nombre del suplente].

7.2 /upset-manager-hello: El primer mensaje del encargado
Cuándo usarla: El encargado toma el chat.
Nunca prometas: Más de lo que permiten tus reglas de aprobación.
Respuesta: Hola, [nombre], soy [nombre del encargado], [puesto]. [Nombre del agente] me ha contado lo que pasó: [resumen en una línea]. No tienes que repetir nada. Esto es lo que puedo hacer: [decisión o siguiente paso, con hora].

Consejo: Nunca hagas que el cliente vuelva a contar la historia. Según la investigación de Gartner, las transferencias y tener que repetir la información son causas de la deslealtad.

8. Reglas del agente de IA para clientes molestos: cuándo traspasar el chat
Gravedad: El agente de IA no la asigna · Impacto: Cada chat que responde el agente de IA · Canal: Web y canales conectados · Responsable: Quien edite las «Instrucciones» · Primera respuesta: Una persona en 5 minutos · Escalado: Persona, amenazas, temas legales, seguridad: traspasar
Pega estas reglas en las instrucciones de tu agente de IA. Son reglas escritas, no una detección automática: el agente de IA las aplica a lo que escribe el cliente. Prueba cada disparador antes de confiar en él.
Pegar en «Instrucciones»: Cuando un cliente esté molesto o enfadado:
1. Empieza con una frase corta que nombre su problema y pida perdón una vez. Nunca escribas «cálmate» ni repitas una disculpa.
2. Haz una sola pregunta cada vez, y solo para lo que necesitas para encontrar el pedido: [número de pedido, email o teléfono].
3. Nunca discutas, no culpes al cliente ni cites una política para demostrar que no tiene razón.
4. Nunca prometas un reembolso, un crédito, un descuento, una fecha de entrega ni una compensación. Lo decide una persona de nuestro equipo.
5. Pasa el chat a una persona de inmediato cuando el cliente pida hablar con una persona o con un encargado; amenace con cancelar, publicar una reseña o pedir un contracargo; use amenazas o insultos; mencione un abogado o acciones legales; o mencione una lesión o un riesgo para la seguridad.
6. Antes de traspasar el chat, resume en un mensaje qué pasó, qué quiere el cliente y el número de pedido.
7. Di quién toma el chat y cuándo: [equipo o nombre] en menos de [5 minutos] durante [horario de atención]; fuera de ese horario, antes de [próxima hora de apertura].
8. Nunca ofrezcas nada a cambio de una reseña.
Mensaje de traspaso del agente de IA: Entiendo y lo siento. Paso este chat ahora a [equipo o nombre], con todo lo que has escrito, para que no tengas que repetirlo. Respuesta prevista: en menos de [5 minutos].
Fuera del horario de atención: Siento lo ocurrido. Nuestro equipo no está conectado hasta [próxima hora de apertura]. He pasado tu mensaje y tu número de pedido, y [equipo o nombre] te responderá antes de [hora].
Consejo: Solo el 27% de los clientes volvería a probar un chatbot después de una mala experiencia. Un traspaso rápido vale más que tres respuestas más de la IA.

Ejemplo: Respuestas a clientes molestos en el chat, en un ejemplo completo: una entrega fallida
Una clienta se tomó el día libre para recibir un sofá de una tienda de muebles ficticia y el camión nunca llegó. El agente de IA traspasa el chat cuando ella pide hablar con una persona. Owen sigue los 4 pasos y hace la llamada prometida antes de las 7:30 de la mañana siguiente.
Cliente: Me tomé el día libre para la entrega del sofá, de 8 a 12. Son las 12:40. Ni camión ni llamada. ¡¡Es la segunda vez que me cambian este pedido!!
Agente de IA: Lo siento, Teresa. Esperar toda la mañana después de tomarte el día libre no está bien. Para encontrar tu entrega, ¿me das el número de pedido? Empieza por OR.
Cliente: OR-58213. Ya estoy harta. Si no llega hoy, cancelo y pongo una reseña en todas partes. Quiero hablar con una persona de verdad.
Agente de IA: Entiendo. Paso este chat ahora a Owen, de nuestro equipo de entregas. Para que no tenga que volver a preguntarte: pedido OR-58213, hoy no se cumplió la franja de 8:00 a 12:00 y nadie te llamó, es el segundo cambio de este pedido y quieres recibirlo hoy. Respuesta prevista: en menos de 5 minutos.
Owen (entregas): Teresa, soy Owen, de entregas. Te tomaste el día libre y no llegamos en la franja ni te llamamos. Es culpa nuestra y lo siento.
Owen (entregas): El camión se averió a las 9:30 y nadie te llamó. Una pregunta: ¿puedes recibir el sofá hoy antes de las 18:00 o prefieres una franja fija mañana a primera hora?
Cliente: No pienso pasarme otro día esperando. Mañana, pero temprano.
Owen (entregas): Esto es lo que estoy haciendo: tu sofá va el primero en la ruta de mañana, martes 6 de octubre, de 8:00 a 10:00. Además, ahora mismo te devuelvo a la tarjeta los 79 $ de la entrega. Los reembolsos suelen aparecer en un plazo de 3 a 5 días laborables.
Owen (entregas): ¿Te sirve el martes de 8:00 a 10:00?
Cliente: Sí. De 8 a 10. Si no aparece, cancelo.
Owen (entregas): Confirmado: martes 6 de octubre, de 8:00 a 10:00, y el reembolso de 79 $. Te llamaré mañana antes de las 7:30 con el nombre del conductor. Si para entonces no sabes nada de mí, escribe a owen@oaklinehome.example.
Cliente: Está bien. Gracias.

Campos de triaje
	Gravedad
	Alta: amenaza con cancelar y con publicar una reseña, pidió hablar con una persona

	Impacto
	Un pedido, sofá de 1.840 $, segundo cambio de fecha

	Canal
	Chat web, lunes 5 de octubre de 2026, 12:40

	Responsable
	Owen Hart, entregas

	Primera respuesta
	Agente de IA al momento; Owen, 3 minutos después del traspaso

	Escalado
	No hace falta: 79 $ está dentro del límite de 100 $ del agente



Responsable y acciones
	Acción
	Responsable
	Plazo
	Estado

	Pasar el sofá a la primera franja del 6 de octubre
	Owen
	5 oct, 13:00
	Hecho

	Reembolsar los 79 $ de la entrega
	Owen
	5 oct, 13:00
	Hecho

	Tarea: llamar con el nombre del conductor, prioridad «Alta»
	Owen
	6 oct, 7:30
	Hecho a las 7:24

	Nota en el contacto, etiqueta «Entrega», fila en el registro
	Owen
	5 oct, 17:00
	Hecho



Comprobación de cierre
	Comprobación
	Registrado
	Estado

	Solución confirmada por el cliente
	«Sí. De 8 a 10.» 5 oct, 12:52
	Hecho

	El seguimiento prometido se hizo
	Llamada el 6 oct, 7:24; entregado a las 8:35
	Hecho

	Fila del registro completa
	Entrega tardía o fallida, alta, reembolso de 79 $
	Hecho

	Calificación de satisfacción
	4 de 5 al terminar el chat
	Hecho

	Estado en el registro
	Cerrado
	Hecho



Tienda y clienta ficticias
Niveles de gravedad para chats tensos: responsable, rapidez y escalado
	Gravedad
	Señales
	Impacto
	Primera respuesta
	Responsable
	Escalado

	Baja
	Molesto por un problema pequeño, sin dinero ni plazos en riesgo
	Un cliente, algo menor
	En 1 minuto, agente de IA o una persona
	Quien lleve el chat
	No hace falta

	Media
	Una promesa incumplida o un problema repetido; sigue colaborando contigo
	Un cliente, un pedido
	En 1 minuto; solución o siguiente paso en 10
	Quien lleve el chat
	Sin solución en el chat: un responsable con nombre

	Alta
	Pide hablar con una persona, amenaza con cancelar o publicar una reseña, hay dinero de por medio
	Un cliente a punto de irse
	Una persona en 5 minutos
	Un agente con nombre
	Por encima del límite: quien aprueba

	Crítica
	Acciones legales, un problema de seguridad, amenazas u ofensas, o muchos clientes afectados
	Riesgo legal, seguridad o muchos clientes
	Una persona al momento; el encargado en 15 minutos
	El encargado
	Encargado ya; el suplente si no está



Qué decir a un cliente molesto y qué no escribir nunca
	No escribas
	Por qué sale mal en el chat
	Escribe esto

	Cálmate.
	Le dice que el problema es su enfado.
	Lo siento. Déjame solucionarlo ahora.

	Como ya te dije...
	Suena a reproche, y el cliente sube en el chat para comprobarlo.
	Resumiendo: tu sofá llega el martes, de 8:00 a 10:00.

	Lamentablemente, nuestra política dice...
	Pone la norma por encima de la persona.
	Esto es lo que puedo hacer: una sustitución esta semana.

	Entiendo tu frustración.
	Empatía de copiar y pegar, a menudo enviada dos veces.
	Esperar toda la mañana para nada no está bien.

	Pronto, en breve, lo antes posible
	Sin una hora, el cliente tiene que perseguirte.
	Hoy antes de las 15:00.

	Un muro de texto
	Quien está enfadado lee por encima y no ve la respuesta.
	Una idea por mensaje, tres líneas como máximo.

	MAYÚSCULAS o !!!
	Se lee como si le gritaras.
	Frases sencillas y un punto.



Cómo responder a un cliente molesto en el chat con esta plantilla
1. Fija primero tus límites
Rellena la tabla de límites de la pestaña 4 y nombra a quien aprueba y a un suplente.
2. Guarda las respuestas
Sustituye los [corchetes] y guarda cada respuesta como atajo, para que la primera línea salga en menos de un minuto.
3. Pega las reglas del agente de IA
Añade la pestaña 8 a las instrucciones de tu agente de IA y prueba cada disparador.
4. Registra cada chat tenso
Una fila por chat en el registro en Excel, el mismo día.
5. Revisa cada semana
Mira las causas más frecuentes y los seguimientos vencidos. Corrige la causa más común.
Configúralo en CRMsoftware.pro
1. Abre «Mis Bots», elige tu bot y pega la pestaña 8 en «Instrucciones», en la pestaña «Conceptos básicos». Haz clic en «Guardar cambios» y prueba cada disparador con «Probar bot».
2. En la pestaña «Conectar», activa «Enviar notificaciones por correo» y añade a tu equipo en «Usuarios asignados».
3. Los chats traspasados esperan en «Soporte en vivo» con el estado «Esperando agente». Haz clic en «Reclamar» (asignártelo), responde con el historial delante y haz clic en «Resolver» cuando el cliente lo confirme.
4. Para el seguimiento, abre «Tareas» > «Nueva tarea»: «Título de la tarea», «Asignado», «Fecha límite» (la hora prometida), «Prioridad» «Alta» o «Urgente». Pon el resumen y cualquier palabra ofensiva en «Notas» del contacto.
5. Añade una etiqueta por causa en «Ajustes» > «Etiquetas de conversación» > «Nueva etiqueta». En la pestaña «Comportamiento» del bot, activa «Calificaciones de satisfacción». En Growth, guarda las respuestas en «Respuestas guardadas», por ejemplo /upset-ack.
No hay detección automática del enfado ni reglas de escalado automáticas: el agente de IA traspasa el chat según tus «Instrucciones». Traspaso a una persona: Launch, 19 $ al mes con facturación anual para 8 usuarios. Respuestas guardadas: Growth, 49 $. Free: chat con IA y tareas básicas para 3 usuarios.
Comprobación de cierre: cierra un chat tenso solo cuando
• El cliente confirmó en el chat la solución o el siguiente paso.
• El seguimiento prometido se hizo a tiempo y está anotado.
• La fila del registro está completa: causa, gravedad, oferta, importe, quién aprueba, resultado.
• Cualquier ofensa está registrada palabra por palabra y el encargado lo sabe.
• El problema original está resuelto o tiene su propia tarea.

Plantilla gratis de CRMsoftware.pro. Datos de ejemplo ficticios.
https://crmsoftware.pro/es/templates/angry-customer-live-chat-response




