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INTRODUCCION. LA ECONOMIA DE LA REPUTACION
¢POR QUE HOY GOOGLE ES TU MEJOR ESCAPARATE?

Hace unos anos, la reputacion de tu negocio se ganaba en la
- calle, a través del boca a boca y aunque este método todavia
persiste en entornos muy locales, cada vez es mas relevante el
h “boca a boca digital” que se muestra a través de las reseinas.

Tu reputacion se edifica en Internet, en tiempo real y de forma publica, a través
de los comentarios, valoraciones, resenas y reviews de tus clientes.

Con tanta competencia, vivimos plenamente en una economia de reputacion
digital, con un escenario donde el cliente no entra primero a tu web para
decidir si te contrata; primero busca las opiniones que tienes en Google Maps
o en las redes sociales.

Del boca a boca, a las resehas de Google

Para una micropyme o un auténomo, la gestion de las opiniones de sus
clientes puede dar un poco de vértigo, pero en realidad es una oportunidad de
oro para destacar de la competencia, si sabes gestionarlas bien.

Cuando alguien busca un servicio en tu zona (desde
una reforma en casa hasta una consulta legal), esa
persona no solo compara precios; también busca
confianza.

Cada resena que recibes es como una pequeia

"etiqueta de calidad" que los buscadores leen para
saber si eres un negocio serio, profesional y cercano.
Es decir, si eres ese referido de confianza.
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La nueva realidad: Cuando la IA decide si eres de fiar

Seguro que has oido hablar de la Inteligencia Artificial (IA) en buscadores
como Gemini o ChatGPT. Pues bien, estas herramientas ya estan cambiando
como los clientes encuentran empresas.

Cuando un usuario le pregunta a una IA: ";Quién me puede ayudar con esto?",
el sistema no se limita a mostrarte una lista; interpreta quién eres.

Estas herramientas analizan lo que dicen tus clientes, cuantas veces respondes,
gué tono usas y si tu informacion es coherente.

Si tu negocio no responde a las resefas o lo hace de forma automaticay
fria, la IA puede enviarle una sefal equivocada al cliente potencial: que eres
un negocio descuidado o que no te importan tus usuarios.

Responder no es "perder el tiempo", es venderte mejor

Si piensas que responder resenas te quita tiempo de tu trabajo, miralo desde
otra perspectiva: gestionar tus opiniones es una estrategia de ventas puray
dura.

¢Por qué?

0 Si respondes bien, refuerzas tu autoridad.

Le dices a los buscadores que estas activo y que eres un negocio
referente en tu sector.

Si respondes ante una critica, demuestras valor.

Un cliente enfadado que recibe una respuesta educada y profesional
puede convertirse en un cliente leal. Ademas, cualquier otra persona que
lea esa respuesta vera que, si algo sale mal, tu das la cara y solucionas el
problema.

www.cosmomedia.es Cosmomed Ia.
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Si respondes con frecuencia, captas clientes.

Un perfil con opiniones gestionadas transmite orden, limpieza y atenciéon
al detalle, tres valores que los clientes buscan antes de sacar la tarjeta.

En esta guia, vamos a dejar de lado la teoria complicada. Te vamos a ensenar a
convertir la gestion de resefas en una tarea sencilla, rapida y, sobre todo,
rentable.

iToma las riendas de tu reputacion digital!

COMO GESTIONAR LAS RESENAS POSITIVAS: -

EL PODER DE LA FIDELIZACION

Responder a una valoracion positiva no es solo un acto de educacion o cortesia.
Una buena resena genera un posicionamiento SEO estratégico. Te ayuda a ser
mMas visible en Internet.

Porque al responder, estas validando la informacion que el cliente ha aportado
sobre tu negocio. Si un usuario escribe "el mejor fontanero de Valladolid", y tu
respondes "gracias por confiar en nuestros servicios de fontaneria en
Valladolid", le estas dando una sefal de confirmacidon al buscador. Eres un
buen fontanero.

“(qp): Tip experto

algo, confirmalo y hazlo sentir parte del equipo.

8 O % Usa la técnica del refuerzo de valor. Si el cliente destaca
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Ejemplo:

Cliente (resena):

"Contratamos a esta empresa para remodelar el saloén y, aunque el
presupuesto era ajustado, cuidaron al milimetro el acabado de las
molduras. No se les escapd ni un detalle.

Respuesta con refuerzo de valor:

“INombre de la personal, nos alegra mucho que
menciones el acabado de las molduras.
Precisamente, nuestra filosofia es que, sin importar
el presupuesto, el nivel de detalle debe ser siempre
impecable, porque es lo que marca la diferencia en
un hogar.

Que un cliente tan observador como tu lo reconozca es el mejor
motor que podemos tener para seguir trabajando con las mismas
ganas que el primer dia. jMuchas gracias!”

www.cosmomedia.es Cosmomed Ia.
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EJEMPLOS DE RESENAS POSITIVAS Y SUS RESPUESTAS

Sector E) en.1plo de
cliente
. . "Me ayudaron
Psicologia .
mucho con mi
ansiedad."
Sl BT iTmra Zifue mu
Industrial P Y Y

rapido."

www.cosmomedia.es

La peor
respuesta

"Gracias por tu
comentario."

"Ok, gracias."

La mejor
respuesta

"Muchas gracias por
compartirlo,
[nombre]. Nos
alegra saber que el
proceso terapéutico
te ha ayudado a
sentirte mejor. Es un
placer acompanarte
en este camino."

"Gracias por la
valoracion,
[nombre]. La
precision en las
piezas es nuestra
prioridad, nos alegra
que la rapidez del
equipo de soldadura
estuviera a la altura."

cosmomedia.
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"Gracias por la
valoracion,
[nombre]. La

. "Trabajo precision en las
Tienda !

- impecable y muy "Ok, gracias." piezas es nuestra
online

rapido." prioridad, nos alegra
que la rapidez del
equipo de soldadura
estuviera a la altura."

"iMil gracias,
[nombre]! Nos
encanta que
destacaras la carne,

Restauran "La carne estaba . L la seleccionamos

te espectacular." Cracias. con mucho mimo.
Nos vemos pronto
para probar otra de
nuestras

especialidades."

"iGracias por confiar
en nosotros! Para
nuestro equipo la
Reformas/ "Dejaron todo ST limpieza es tan
Tarimas muy limpio." ’ importante como el
acabado final. Nos
alegra mucho que lo

hayas notado."
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"Gracias por la
confianza
depositada en
nuestro despacho,

"Muy | [nombre]. La
. "Gracias por la 2 e
Abogados profesionalesy | P atencion
atentos." NEE: personalizada es

nuestra maxima
prioridad para

ofrecer el mejor
asesoramiento."

"iGracias! La
puntualidady la
educacion son los

"Son muy pilares de nuestro
Limpieza puntualesy "Ok." servicio de limpieza.
educados." Nos alegra saber

que nuestro equipo
cumplié con tus
expectativas."
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COMO GESTIONAR LAS RESENAS NEGATIVAS:

EL ARTE DE LA MEDIACION

Lo primero que tienes que entender es que, en una resefa
negativa, tu objetivo no es convencer al cliente que escribio (a
veces No se puede), sino convencer al lector que todavia no te ha
contratado de que eres una empresa que da la cara.

v

- - Tip experto

culpa legal". Reconoce el sentimiento del cliente sin
necesariamente validar una queja que podria ser falsa.

8 O 8 Usa la técnica de la "disculpa corporativa sin admision de

Ejemplo:

Cliente (resena):

"Vinieron a revisar mi instalacion de red, estuvieron apenas 5
minutos, no hicieron nada y me cobraron el desplazamiento. Son
unos estafadores, solo buscan cobrar."

www.cosmomedia.es Cosmomed Ia.
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Respuesta con disculpa corporativa (sin admisiéon de
culpa):

"Sentimos mucho la percepcion del servicio que has
tenido. Nos preocupa saber que la experiencia no
cumplié con tus expectativas de tiempo y atencion.
En nuestra empresa, la transparencia en la facturacion

y el rigor técnico son valores innegociables. Nos
gustaria revisar qué ocurrio. ¢ Podrias contactarnos en
email/teléfono para que podamos aclarar lo sucedido D

y revisar tu caso personalmente?"

EJEMPLOS DE RESENAS NEGATIVAS Y SUS RESPUESTAS

. La peor La mejor
Ejemplo de
Sector . respuesta respuesta (El
cliente . '
(iError!) toque experto)
"Sentimos mucho el
inconveniente con
el horario, [nombre].
. . "No me atendieron "M iori
Psicologia ! Mientes, llegaste Nuestra prlorldad es
ala hora, fatal. tarde." la puntualidad. Nos

gustaria revisar qué
ocurrio; ¢ podrias
escribirnos a email?"

www.cosmomedia.es Cosmomed Ia.
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"Lamentamos que
el presupuesto no se
ajustara a lo que

buscabas.

Valoramos mucho la
Soldadura "El presupuesto "Es lo que vale la calidad de nuestros
Industrial fue muy caro." calidad." mMaterialesy

procesos. Estamos a
tu disposicion si
quieres comentar
los detalles."

"Lamentamos lo
ocurrido, [nombre].
No es la experiencia
gue gueremos
ofrecer. Escribenos a
este email con tu
numero de pedido y
lo revisaremos de
inmediato."

Tienda "El paquete llegd "Fue culpa de la
Online roto." mensajeria."

"Sentimos leer esto,
[nombre]. No es el
trato que nos
caracteriza. Nos

"Eso no es verdad." gustaria hablar con
el equipo sobre lo
sucedido. ¢ Nos das
mas detalles por
privado?"

Restauran "E|l camarero fue
te muy borde."

www.cosmomedia.es Cosmomed Ia.
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"Sentimos las
molestias, [nombre].
Sabemos que las
obras son

"Hay mucho R incomodas.

polvo en toda la S ’ Revisaremos como

casa." ' mejorar la
proteccion de zonas
para futuras
intervenciones."

Reformas/
Tarimas

"Lamentamos la
falta de
comunicacion,
[nombre].

"No me llaman "Tenemos mucho Escribenos a este

para informarme." trabajo." email y revisaremos
tu expediente ahora
mMisMo para
informarte."

Abogados

"Sentimos
muchisimo este
incidente. Por favor,
"Me rompieronun  "Nofuimos lldmanos al nimero
jarron." nosotros." X para que podamos
gestionar la
incidencia y darte la
mejor solucion."

Limpieza

www.cosmomedia.es Cosmomed Ia.
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COMO GESTIONAR LAS RESENAS FALSAS:

EL ARTE DE LA DEFENSA

Las resefas falsas dafian tu reputacion digital. Es un hecho.

' < w

Sean intencionadas o no, una resefa falsa sobre ['ING |

i

tus productos o servicios puede condicionar a
otros usuarios a “no comprarte” y ademas, la I1A
generativa puede tomarla en consideracion en
las respuestas que genera de tu negocio.

f

D

Si puedes denunciar la resefa y argumentar
de forma clara que es falsa, es la mejor
solucion para abordar este tipo de situacion.

ié“-‘--

Si no puedes, porque aungue denuncies la valoracion, no obtienes respuesta
de la plataforma donde se encuentra la opinién, la mejor gestioén es
responder.

¢Como responder a una resena falsa?

Tu respuesta debe tener un estilo claro, debe ser fria,
educada y, sobre todo, basada en los hechos. No te
tomes esto como algo personal; es un tramite de
"limpieza" digital.

Se trata de reflejar que es falsa, que no se corresponde
con la realidad de tu empresa. Su objetivo es que,
tanto el usuario como Google o las IA, entiendan que
es informacion falsa, para que no las tengan en
consideracion.

www.cosmomedia.es Cosmomedla
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- - Tip experto

8 O g Si la resena es claramente falsa (no tienes registro del

cliente), deja constancia de que no existe relacion
comercial. Esto es importante cuando solicites a Google
gue elimine el comentario por "conflicto de intereses" o
"spam”.

Ejemplo:

Cliente (resefia):

"Contraté sus servicios para una auditoria de seguridad informatica
el mes pasado y el informe nunca llegd. Son una vergluenza, no se
los recomiendo a nadie."

Respuesta:

"Hola. Tras revisar cuidadosamente nuestra base de datos y
expedientes del Ultimo ano, no encontramos ninguna auditoria de
seguridad ni cliente bajo este nombre o contacto. Dado que no
existe una relaciéon comercial previa, creemos que esta resefa se
publicd por error o va dirigida a otra entidad. Hemos procedido a
informar de este comentario para su revision, ya que es fundamental
que la informacién sobre nuestros servicios sea veraz y represente la
realidad."

www.cosmomedia.es Cosmomed Ia.
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EJEMPLOS DE RESENAS FALSAS Y SUS RESPUESTAS

Sector

Abogados

IT/Tech

Resena
falsa

"Me cobraron por
un divorcioy perdi
el juicio." (Servicio
no ofertado).

"El técnico que vino
a casa no me
arregl¢ la lavadora."
(Servicio no
ofertado).

La peor
respuesta

"Eres un mentiroso,
solo hacemos
derecho mercantil."

"Nosotros hacemos
software, Nno somos
fontaneros."

La mejor
respuesta

"Hola. Lamentamos
ver este comentario,
pero nuestro
despacho se dedica
exclusivamente al
derecho mercantil y
empresarial. No
ofrecemos servicios
de divorcio, por lo
gue este caso No
corresponde a
nuestra firma."

"Gracias por la
valoracion. Nos
especializamos en
consultoria de
software y
servidores, no en
reparacion de
electrodomeésticos.
Creemos que te has
confundido de
empresa."

cosmomedia.
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Construc
cion

Clinica

"Me cobraron
500<€ por arreglar
el tejado y sigue
filtrando agua."
(Caso no
ocurrido).

"Estuve 4 horas
esperando en la
sala de espera sin
que me
atendieran."
(Imposibilidad
operativa).

"Eso es mentira,
jamas hemos
trabajado en esa
direccion."

"No es verdad,
nuestra sala de
espera es pequena."

"Hemos revisado
todos nuestros
expedientes de este
anNoy No existe
ninguna
intervencion de
reparacion de
tejados asociada a
esta direccion o
nomlbre. Por favor,
verifica si te has
puesto en contacto
con la empresa
correcta."

"Lamentamos que
hayas tenido una
mala experiencia,
pero nuestra clinica
funciona
exclusivamente bajo
Cita previay no
disponemos de sala
de espera, tan solo
espacio de
recepcion. Creemos
gue se trata de un
error de
identificacion."

cosmomedia.
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"Gracias por
compartir tu
opinion. No
AT U obstante, nuestr'a
. "Qué locura de empresa se dedica a
E- (r:r?;:?oer 2:|liJc’l)y el comentario! la vehtg de material
commerce defectuoso.” Vendgmos de oflcn’.ma.' No
(Servicio no material de corr'1erC|aI|zamos
oficina." vehiculos. Este
ofertado) comentario parece
dirigirse a un
negocio diferente."
"Gracias por el
comentario, pero el
"Este lunes me lunes 15 nuestro
dieron de cenar "Mientes. Ese dia establecim_i'ento
Restauran frioy el camarero no abrimos. permanecio cerrado
te fue maleducado" por descanso
(Caso no semanal, por lo que
ocurrido). es imposible que

pudieras cenar con
nosotros. Por favor,
revisa la resena."

cosmomedia.
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"Esta es una
acusacion muy
grave. Todo nuestro
personal es de
amplia confianza,
esta identificado y
bajo supervision. No

"El personal de .
tenemos constancia

limpieza me robd "Nadie de nuestro :
Limpieza una joya." equipo roba, deja de ninguna
P Joya. auip ! ! incidencia de este
(Gravedad de calumniar."

calibre. Si el hecho
fuerareal, te
instamos a
interponer una
denuncia para que
podamos colaborar
con las autoridades."

extrema/Falso).

RECOMENDACIONES FINALES

CLAVES PARA UNA REPUTACION A PRUEBA DE
CRISIS

Cerrar este manual no significa terminar
la gestion; al contrario, es el punto de
partida para integrar la reputacion digital
en el ADN de tu negocio. Aqui tienes los
cuatro pilares definitivos que separan a
las empresas que simplemente "estan" en
Google, de las que realmente "lideran" el
mercado.

www.cosmomedia.es Cosmomed la
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0 Las resenas o respuestas detalladas son mas visibles

Las respuestas detalladas se posicionan mas, son mas visibles en
Internet. Google y los sistemas de IA leen el contenido de tus respuestas
para entender qué ofreces, donde lo ofreces y como tratas a tus clientes.

¢Por qué importa?

Una resena negativa detallada suele posicionar mejor porque los
usuarios leen mas sobre ella.

La mejor defensa no es el silencio, sino generar resenas positivas

0 igual de detalladas. Cuando un cliente satisfecho menciona
especificamente tu producto o servicio ("la instalacion de tarimas
en Valladolid fue excelente"), esta creando contenido relevante que
desplaza hacia abajo a las criticas, blindando tu imagen ante los
Nuevos visitantes.

Cuidado con el "efecto bumeran": La prudencia ante la
sospecha

A veces, el instinto nos dice que debemos defendernos atacando,
cuando creemos que una resefa es falsa. Cuidado.

El riesgo.

Si etiquetas publicamente a un cliente como "falso" y resulta que si
fue cliente (aunque esté enfadado), le estaras dando un motivo
adicional para responder.

Un usuario enfadado al que se le acusa de mentiroso no suele
guedarse callado; suele editar su resefna original para anadir
detalles escabrosos, adjuntar fotos o capturas de pantalla,
haciendo que su queja sea mucho mas visible, larga y danina.

Antes de cuestionar la veracidad de una resena, asegurate al 100%
de que no existe registro comercial.

www.cosmomedia.es Cosmomed Ia.
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Auditoria: Tu radar de "Social Listening"

No trates la gestion de reseflas como una tarea de "cuando tenga
tiempo". Establécela en tu calendario como una tarea innegociable.

Puedes asignar a un responsable de esta tarea o bien, delegar la tarea a
otra empresa o profesional externo. Tu reputacion digital condiciona
directamente el recorrido de tu negocio.

@ La metodologia.

Realiza una auditoria de opiniones al menos cada dos semanas.
Este ejercicio de "escucha activa" te permitira detectar patrones.
¢Hay una queja recurrente sobre un proceso especifico de tu
empresa? ;Hay un fallo en la logistica que se repite? Conocer el
sentimiento real de tu empresa en internet es la mejor
herramienta de prevencién para corregir errores operativos antes
de que se conviertan en una crisis de reputacion irreparable.

La proactividad como motor de crecimiento

No esperes a que un cliente descontento sea el Unico que se tome la
molestia de escribir. Debes facilitar el camino a los clientes satisfechos.

La tactica:

hpE
4
ISIE

Incorpora un cédigo QR que enlace directamente a tu area de
resefas de Google. No lo escondas: colocalo en lugares
estratégicos donde el cliente esté en su punto mas algido de
satisfaccion.

www.cosmomedia.es Cosmomed Ia.
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En zonas de paso y salas de espera: Un recordatorio visual
sutil.

En tarjetas de visita o folletos: Para clientes que aun estan en
proceso de decision.

En la firma de tus correos electrénicos: "Tu opinién nos ayuda
a crecer"

Tras finalizar el servicio: Si entregas una obra o finalizas una
consultoria, es el momento perfecto. Un cliente satisfecho es tu
mejor aliado de marketing, facilitale |la tarea de ayudarte.

Un dltimo consejo:

La gestion de la reputacion es una carrera de fondo, no un
sprint. La clave del éxito no esta en ser perfectos, sino en ser
transparentes, resolutivos y estar siempre presentes.

iToma las riendas de tu reputacion digital y
conviértela en tu mejor activo comercial!

www.cosmomedia.es Cosmomed la



Redes sociales, marketing digital, web,
ficha de Google... Gestionamos tu

presencia digital

HABLAMOS:

Tif. 983 666 555
hola@cosmomedia.es
www.cosmomedia.es
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