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Cómo Responder a las Reseñas Negativas
en Redes Sociales 



Introducción
Como dueño de un restaurante o establecimiento de comida, es probable que en algún momento te enfrentes a reseñas negativas en las redes sociales. Aunque pueda ser desalentador, es necesario ver estas críticas no como un revés, sino como una oportunidad para crecer y mejorar tu negocio. La forma en que respondas puede convertirse en una poderosa herramienta de marketing para demostrar el compromiso de tu marca con la calidad y el servicio al cliente. A continuación, te sugerimos cómo abordar estas situaciones de manera efectiva.
1. Reconocimiento y Respuesta Rápida
· Actúa con prontitud: Intenta responder a las reseñas negativas lo antes posible, idealmente dentro de las 24 horas después de que haya aparecido la publicación.
Esto demuestra que estás atento y que te importa la experiencia de tus clientes.
2. Agradecimiento y Apertura al Diálogo
· Valora el feedback: Comienza agradeciendo al cliente por tomarse el tiempo de compartir su opinión, independientemente de lo que escribió. Esto establece una base de respeto y apertura.
3. Empatía y Comprensión
· Muestra empatía: Haz saber al cliente que comprendes su frustración y que lamentas cualquier inconveniente que haya experimentado. Una disculpa sincera puede cambiar el tono de la conversación.
4. Ofrece Soluciones y Seguimiento
· Propón una solución: Si es posible, ofrece una solución concreta al problema que se ha planteado. Esto puede incluir una invitación a volver con una promoción especial, un reembolso, o simplemente el compromiso de mejorar basado en su feedback.
· Seguimiento personalizado: Considera llevar la conversación a un canal privado para discutir detalles específicos y demostrar un seguimiento genuino. Esto también ayuda a mantener ciertos asuntos fuera de la vista pública.
5. Aprendizaje y Mejora Continua
· Implementa cambios: Utiliza la crítica constructiva para hacer ajustes necesarios en tu servicio o producto. Esto no solo mejora la experiencia para futuros clientes sino que también demuestra que valoras la opinión de tus comensales.
6. Fomenta Reseñas Positivas
· Incentiva más feedback: Anima a todos tus clientes a compartir su experiencia, especialmente aquellos que han tenido experiencias positivas. Esto puede ayudar a equilibrar cualquier reseña negativa y mejorar la percepción general de tu establecimiento.

Recuerda, el objetivo es convertir cada reseña negativa en una oportunidad para mostrar la calidad y el compromiso de tu restaurante. Tratar estas situaciones con amabilidad y profesionalismo no solo puede ayudarte a retener clientes insatisfechos sino también a atraer nuevos clientes gracias a tu reputación de excelente servicio al cliente.































Vamos a revisar ejemplos de reseñas negativas comunes publicadas en Redes Sociales y como responder a cada una de ellas.


Esta es una lista de ejemplos de reseñas negativas observadas en redes sociales:

“Todo muy caro”

“La comida es insípida”.

“Los empleados parecían más interesados en sus teléfonos que en atender a los clientes”.

“Los baños estaban inmundos y el comedor tenía papeles y restos de comida en el suelo”.

“Hicimos una reservación y al llegar nos dijeron que teníamos que esperar porque no había mesas disponibles”.

“Los precios son demasiado altos para lo que ofrecen, no vale la pena”.

“La música estaba tan alta que no podíamos hablar entre nosotros sin gritar”.

“Nos cobraron platos que no pedimos. Al reclamar, el personal fue poco amable”.

“El personal fue indiferente cuando pedimos recomendaciones o cuando”. 

“Cada vez que pedimos a domicilio, algo viene mal en el pedido, ya sea un plato equivocado o la falta de algún complemento”.

“Las mesas están bien juntitas, no se puede tener una conversación privada”.

“La música que ponen es tan variada que brincan de un estilo a otro sin ningún orden, creando una atmósfera confusa”.

“Los platos en el menú están descritos de manera tan confusa que no sabes lo que estás ordenando hasta que llega a la mesa”.

“Las porciones son minúsculas

“Los cubiertos estaban sucios, a un vaso se le notaba lápiz labial”.

“Es casi imposible encontrar dónde estacionarte, y el servicio de valet es caro y lento”.

“Las ofertas y promociones anunciadas no se aplican como se describe”.

“Tuvimos que esperar 20 minutos para que te trajeran la cuenta y otros 15 minutos para que procesaran el pago”.

“La comida sabe más a algo sacado de un paquete que a algo preparado fresco en la cocina”.

“La carne estaba seca y parecía recalentada del día anterior”.

“Observé a un empleado contando dinero y después preparando tacos sin lavarse las manos.
Esperamos más de 30 minutos por unos tacos cuando el lugar no estaba ni lleno ni a la mitad”.

“Pedí tacos al pastor y me dieron de bistec. Además, se olvidaron de la cebolla y el cilantro”

“La pizza llegó con la masa cruda en el centro”.

“La pizza llegó fría como si hubiera estado hecha horas antes”.

“La entrega prometida para 30 minutos tomó casi dos horas”.

“Pedí mi hamburguesa al punto y me la sirvieron quemada y seca”.

“El pan de la hamburguesa estaba duro como si fuera del día anterior”.



































Reseña Negativa:
Todo muy caro
Responder a preocupaciones sobre los precios implica equilibrar la percepción del valor con la justificación de los costos, siempre mostrando comprensión y respeto hacia la opinión del cliente. Aquí tienes una forma de abordar este tipo de comentario:
Aspectos Clave para Considerar:
· Empatía: Reconoce la percepción del cliente sobre los precios, mostrando comprensión hacia su punto de vista.
· Valor y Calidad: Explica brevemente cómo se refleja el valor en la calidad de los productos o servicios ofrecidos.
· Agradecimiento por el Feedback: Valora la opinión del cliente, ya que ofrece una perspectiva importante.
· Invitación a la Comunicación: Ofrece una vía para que el cliente discuta más sobre sus preocupaciones o para ofrecer recomendaciones específicas que se ajusten a su presupuesto.
Ejemplo de Respuesta:
"Estimado/a cliente,
Gracias por compartir tus comentarios con nosotros. Entendemos y respetamos tu percepción sobre los precios en nuestro restaurante y queremos asegurarte que tomamos en serio todas las opiniones de nuestros clientes.
En [Nombre del Restaurante], nos esforzamos por ofrecer la mejor calidad en cada plato que servimos, utilizando ingredientes de primera calidad y preparaciones que reflejan el cuidado y la dedicación de nuestro equipo. Nuestros precios se establecen considerando estos factores, con el objetivo de brindar una experiencia culinaria que represente un verdadero valor para nuestros comensales.
Apreciamos sinceramente tu feedback y nos gustaría invitarte a discutir tus preocupaciones o preferencias más a fondo. Si hay platos específicos o alternativas que buscas, estaremos más que felices de ofrecerte recomendaciones que se ajusten a tus expectativas y presupuesto.
Por favor, no dudes en contactarme directamente a [tu información de contacto]. Tu satisfacción es nuestra prioridad, y estamos comprometidos a asegurar que cada visita a nuestro restaurante sea memorable y satisfactoria.
Gracias nuevamente por tu valioso aporte. Esperamos tener la oportunidad de servirte nuevamente y demostrarte el valor y la calidad que caracterizan a [Nombre del Restaurante].
Con aprecio, [Tu Nombre] [Posición] [Nombre del Restaurante]"
Este enfoque busca abordar la preocupación del cliente de manera respetuosa, ofreciendo explicaciones sobre los precios sin parecer defensivo y mostrando disposición para ayudar al cliente a encontrar opciones que satisfagan sus expectativas y presupuesto.












































Reseña Negativa:
La comida es insípida (no sabe a nada).
Responder a comentarios sobre la comida que se percibe como insípida es crucial para mostrar que valoras la experiencia del cliente y estás comprometido con la calidad. Aquí tienes una forma efectiva de abordar este feedback:
Aspectos Clave para Considerar:
· Empatía y Reconocimiento: Muestra comprensión por la experiencia del cliente, reconociendo su percepción.
· Agradecimiento por el Feedback: Valora que el cliente haya compartido su opinión, ya que ofrece una oportunidad para mejorar.
· Compromiso con la Calidad y el Sabor: Reafirma tu dedicación a ofrecer platos deliciosos y a considerar cualquier ajuste necesario.
· Ofrecer una Solución: Si es posible, proporciona una compensación específica o invita al cliente a una experiencia mejorada en el futuro.
· Solicitar Detalles Adicionales: Anima al cliente a proporcionar más información para entender mejor sus preferencias y asegurar una mejora efectiva.
Ejemplo de Respuesta:
"Estimado/a cliente,
Gracias por tomarte el tiempo de compartir tus comentarios sobre tu experiencia culinaria con nosotros. Lamento sinceramente que los platos no hayan cumplido con tus expectativas en términos de sabor. En [Nombre del Restaurante], nos esforzamos por ofrecer una experiencia gastronómica excepcional, y es claro que en esta ocasión no hemos logrado nuestro objetivo.
Agradecemos sinceramente tu feedback, ya que es fundamental para nosotros en nuestro esfuerzo continuo por mejorar. Estamos comprometidos con la calidad y el sabor de nuestra cocina, y tu comentario nos ha impulsado a revisar nuestras recetas y técnicas de preparación para asegurar que cada plato que servimos deleite a nuestros comensales.
Nos gustaría tener la oportunidad de ofrecerte una experiencia culinaria que refleje verdaderamente la alta calidad de nuestra cocina. Por favor, contáctame directamente en [tu información de contacto] para discutir cómo podemos compensarte por tu experiencia anterior y asegurarnos de que tu próxima visita sea a la altura de tus expectativas.
Además, si estás dispuesto/a a compartir detalles específicos sobre los platos que probaste, sería invaluable para nosotros poder entender mejor tus preferencias y asegurar que realizamos los ajustes necesarios para mejorar.
Esperamos tener la oportunidad de darte la bienvenida nuevamente y demostrarte el verdadero sabor y calidad que [Nombre del Restaurante] puede ofrecer.
Con aprecio, [Tu Nombre] [Posición] [Nombre del Restaurante]"
Este enfoque muestra un genuino interés en corregir la situación, reafirmando el compromiso del restaurante con la calidad y buscando activamente maneras de mejorar la experiencia del cliente.













































Reseña Negativa:
Los empleados parecían más interesados en sus teléfonos que en atender a los clientes. 
Enfrentar comentarios sobre la falta de atención del personal debido a distracciones como el uso de teléfonos móviles requiere una respuesta que demuestre seriedad y compromiso con la mejora del servicio. Aquí tienes una muestra de cómo podrías manejar esta situación:
Aspectos Clave para Considerar:
· Empatía y Reconocimiento: Es importante reconocer la percepción del cliente y mostrar comprensión por cualquier inconveniente que esto haya causado.
· Agradecimiento por el Feedback: Agradece al cliente por traer este asunto a tu atención, ya que brinda una oportunidad para mejorar.
· Compromiso con la Mejora del Servicio: Destaca tu compromiso con ofrecer un servicio de atención al cliente de alta calidad y las medidas que tomarás para abordar el problema.
· Ofrecer una Solución o Compensación: Considera ofrecer algo a cambio para compensar por la experiencia negativa y motivar al cliente a darle otra oportunidad al establecimiento.
· Solicitar una Segunda Oportunidad: Anima al cliente a regresar, asegurando que se tomarán medidas para mejorar la experiencia.
Ejemplo de Respuesta:
"Estimado/a cliente,
Gracias por tomarte el tiempo para compartir tus observaciones sobre tu reciente visita a nuestro establecimiento. Lamentamos profundamente que tu experiencia no haya sido la óptima debido a la distracción de nuestro personal con sus teléfonos móviles. Entendemos lo importante que es recibir una atención dedicada y cortés, y claramente, no hemos cumplido con estas expectativas.
Apreciamos sinceramente que nos hayas informado sobre este comportamiento. Nos tomamos muy en serio el servicio al cliente y, como tal, ya estamos tomando medidas correctivas para asegurar que nuestro equipo esté completamente enfocado en ofrecer la mejor experiencia posible a nuestros clientes. Esto incluye una revisión y refuerzo de nuestras políticas sobre el uso de dispositivos personales durante el horario de trabajo…
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Principio del formulario
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