ENGLISH

5 Phrases for Handling Aggressive Clients

Stay Calm, Stay Professional, Stay in Control

When clients get aggressive, most professionals either fight back (making things worse) or
completely cave (losing all credibility). These 5 phrases help you de-escalate while maintaining your
position.

The 5 Phrases

"l.can see this is frustrating. Let me make sure | understand exactly what's
happening."

m WHEN TO USE

Client is visibly angry and venting

m WHY IT WORKS

Acknowledges their emotion without accepting blame. Redirects to problem-solving mode. The word 'exactly’
signals you're taking this seriously.

“I-.hear you, and | want to fix this. Here's what | can do right now."

® WHEN TO USE
Client demands immediate action

m WHY IT WORKS

'| hear you' validates them. 'l want to fix this' shows you're on their side. 'Here's what | can do' shifts from
emotion to action.

"l.understand you're unhappy with this outcome. Can you help me understand
what would make this right for you?"

= WHEN TO USE

Client is angry but not clearly stating what they want

m WHY IT WORKS
Puts them in problem-solving mode. Gets specific demands on the table. Often, they'll ask for less than you
feared.



“I'm committed to resolving this. Let's take a step back and look at the options
together."

m WHEN TO USE

Conversation is escalating and going in circles

m WHY IT WORKS
‘Committed to resolving' reassures them. 'Take a step back' breaks the emotional spiral. 'Together' positions
you as partners, not adversaries.

“l.want to address your concerns appropriately. I'm going to need a moment to
[check with my team / review the details / prepare some options]. Can we
reconnect in [time]?"

m WHEN TO USE

You're getting overwhelmed and need to regroup

m WHY IT WORKS

Buys you time without appearing to run away. 'Appropriately’ signals you're taking it seriously. Specific time
commitment prevents open-ended anxiety.

The Underlying Principles

All 5 phrases share common elements: **1. Acknowledge First, Solve Second** People can't hear
solutions until they feel heard. Always acknowledge the emotion before jumping to fix-it mode. **2.
Use 'And' Not 'But™* 'l understand your frustration, but..." negates everything before it. 'l understand
your frustration, and here's what | can do' keeps both truths. **3. Stay in First Person** 'l want to help’
instead of "You need to understand.' First person takes ownership. Second person triggers
defensiveness. **4. Offer Forward Motion** Every phrase moves toward action. Standing still in a
conflict makes it worse. **5. Protect Your Pause** You're allowed to take a moment. Silence before
responding shows thoughtfulness, not weakness.

Bonus: If They Cross the Line

If a client becomes verbally abusive (personal attacks, profanity, threats), you have the right to set a
boundary: **'| want to help resolve this, but | need us to keep this conversation professional. Can we
do that?"™* If it continues: **'I'm going to pause this conversation and we can reconnect when we're
both ready to discuss this productively. I'll follow up tomorrow.** Then end the call or meeting. You
don't have to accept abuse to be professional.






ESPANOL

5 Frases para Manejar Clientes Agresivos

Mantente Calmado, Profesional y en Control

Cuando los clientes se ponen agresivos, la mayoria de profesionales responden agresivamente
(empeorando las cosas) o ceden completamente (perdiendo credibilidad). Estas 5 frases te ayudan a
des-escalar mientras mantienes tu posicion.

Las 5 Frases

"Puedo ver que esto es frustrante. Déjame asegurarme de que entiendo
exactamente qué esta pasando.”

m WHEN TO USE

Cliente visiblemente enojado y desahogandose

m WHY IT WORKS

Reconoce su emocidn sin aceptar culpa. Redirige a modo de solucién. La palabra 'exactamente’ sefiala que lo
tomas en serio.

"Te escucho, y quiero arreglar esto. Aqui esta lo que puedo hacer ahora
mismo."

m WHEN TO USE

Cliente demanda accién inmediata

m WHY IT WORKS
"Te escucho' los valida. 'Quiero arreglar esto' muestra que estas de su lado. 'Aqui esta lo que puedo hacer'
cambia de emocion a accion.

“Entiendo que no estas contento con este resultado. ¢Puedes ayudarme a
entender qué haria esto correcto parati?"

m WHEN TO USE

Cliente enojado pero sin decir claramente qué quiere

m WHY IT WORKS
Los pone en modo de solucion. Obtiene demandas especificas sobre la mesa. Frecuentemente, pediran
menos de lo que temias.



"Estoy comprometido a resolver esto. Demos un paso atras y veamos las
opciones juntos.”

= WHEN TO USE

La conversacion esté escalando y dando vueltas

m WHY IT WORKS
'‘Comprometido a resolver' los tranquiliza. 'Dar un paso atras' rompe la espiral emocional. 'Juntos' te posiciona
COMO Socios, no adversarios.

"Quiero abordar tus preocupaciones apropiadamente. Voy a necesitar un
momento para [consultar con mi equipo / revisar los detalles / preparar algunas
opciones]. ¢Podemos reconectar en [tiempo]?"

m WHEN TO USE

Te sientes abrumado y necesitas reagruparte

m WHY IT WORKS
Te compra tiempo sin parecer que huyes. '‘Apropiadamente’ sefiala que lo tomas en serio. El compromiso de
tiempo especifico previene ansiedad abierta.

Los Principios Subyacentes

Las 5 frases comparten elementos comunes: **1. Reconocer Primero, Resolver Después** La gente
no puede escuchar soluciones hasta que se sienten escuchados. Siempre reconoce la emocién
antes de saltar al modo de solucién. **2. Usa 'And' No 'But** 'l understand your frustration, but...'
niega todo lo anterior. 'l understand your frustration, and here's what | can do' mantiene ambas
verdades. **3. Quédate en Primera Persona** 'l want to help' en lugar de 'You need to understand.’
Primera persona toma responsabilidad. Segunda persona activa defensividad. **4. Ofrece
Movimiento Hacia Adelante** Cada frase se mueve hacia la accion. Quedarte quieto en un conflicto
lo empeora. **5. Protege Tu Pausa** Tienes permitido tomar un momento. El silencio antes de
responder muestra reflexion, no debilidad.

Bonus: Si Cruzan la Linea

Si un cliente se vuelve verbalmente abusivo (ataques personales, groserias, amenazas), tienes
derecho a poner un limite: **'Quiero ayudar a resolver esto, pero necesito que mantengamos esta
conversacion profesional. ¢ Podemos hacer eso?** Si continda: **'VVoy a pausar esta conversacion y
podemos reconectar cuando ambos estemos listos para discutir esto productivamente. Haré



seguimiento mafiana.”** Luego termina la llamada o reunion. No tienes que aceptar abuso para ser
profesional.
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