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Como usar resenas negativas en
Amazon para impulsar tu marca

Recopilado por Amalia Beltrdan

L resefas en Amazon juegan
a Sun papel crucial en el éxito de

cualquier vendedor. No sélo ayudan a
construir la reputacién de la marca, sino
que también influyen en la decision de
compra de los clientes. Sin embargo,
no todas las resefias son positivas, y
lidiar con resefas negativas puede ser
un desafio. Si bien es natural sentirse
frustrado al recibir un comentario
negativo, manejarlo de manera
profesional y efectiva puede marcar

la diferencia entre perder un cliente y
convertirlo en un defensor leal. En este
articulo, te explicamos cémo gestionar
las resefias en Amazon, con énfasis en
como manejar las resefias negativas y
convertir una experiencia negativa en
una oportunidad de mejora.

El Desafio de gestionar
resefias negativas

A pesar de tus mejores esfuerzos, es
inevitable que algunos clientes dejen

resefias negativas. La razén detras de una
critica negativa puede ser variada: desde
un error en el envio, un producto que

no cumplié con las expectativas, hasta
problemas relacionados con el servicio

al cliente. Si bien estos comentarios
pueden ser desalentadores, es esencial
abordarlos de manera estratégica.

1. Dificultad para identificar
al cliente

Una de las dificultades principales

al gestionar resefias negativas en
Amazon es la falta de acceso directo a
la informacion del cliente. Amazon no
proporciona los detalles completos de
los clientes que dejan resenas, lo que
hace que sea complicado identificar la
compra especifica asociada a la resefa
negativa.

Por ejemplo, si un cliente llamado
«Rosalina Prado» deja una resefia
negativa, la informacion que tienes es
s6lo ese nombre, que puede no coincidir

‘

con el nombre en el pedido real. Esto
hace que el proceso de busqueda del
pedido sea un reto.

2. Como encontrar el
pedido del cliente

Aunque Amazon no facilita la
informacion del cliente directamente,
puedes encontrar el pedido utilizando la
siguiente metodologia:

Identifica el producto que recibié la
resefna negativa.

Localiza el nombre del cliente que dejé
la resefa.

Dirigete a la seccién de «Pedidos» en tu
cuenta de vendedor de Amazon.

Si el cliente compré a través de FBA
(Fulfilled by Amazon), tendrds que revisar
los pedidos en FBA.

La forma mas eficiente de encontrar

el pedido es copiar el nombre del

cliente (por ejemplo, «Rosalina

Prado») y pegarlo en la barra de
busqueda dentro de la seccién de
pedidos. Esto filtrara los pedidos
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asociados con ese nombre.

Una vez que encuentres el pedido
correcto, podras ver todos los detalles
asociados, como el lugar de origen del
cliente y el historial de compra.

Contactando al cliente para
resolver el problema

Una vez que hayas identificado al cliente
y su pedido, el siguiente paso es ponerte
en contacto con él. Amazon permite a
los vendedores contactar directamente
alos clientes a través de su sistema de
mensajeria. Para hacerlo, sigue estos
pasos:

En la pagina de detalles del pedido,
selecciona la opcién «Contactar al
cliente».

Desde alli, podras enviarle un mensaje

al cliente para disculparte por el
inconveniente y ofrecer una solucién.

Es importante mencionar que, en
ocasiones, los clientes no siempre

te contactan antes de dejar una

resefa negativa. Algunos optan por ir
directamente a la resefa para expresar
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