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Valoración negativa, 
reacción positiva
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Es posible transformar  
valoraciones negativas  
en experiencias positivas  
para el cliente
Has empaquetado la mercancía correctamente, el pedido se ha enviado en el plazo de  
entrega indicado intacto y completo. Aun así el cliente emite una valoración negativa del 
pedido... ¡Frustrante! 

En una situación así tienes que mantener la calma. Estén justificadas o no, las valoraciones 
negativas son valiosas si se reacciona de forma inteligente. Las siguientes sugerencias te  
servirán de ayuda a la hora de transformar una valoración negativa en una experiencia  
positiva para el cliente. 







La mayor parte de los consumidores considera los comentarios de valoración positivos 
como algo que se da por descontado. Es por ello que antes de realizar una compra también 
leen las valoraciones negativas. En este caso se te ofrece la posibilidad de mostrar con tu 
comentario que te tomas en serio los deseos de los clientes y que, también en caso de 
conflicto, ofreces un buen servicio al cliente.

Puedes redactar comentarios sobre valoraciones en My Trusted Shops, en “Valoraciones – 
Valoraciones de tienda”. 

Los comentarios negativos no deben permanecer largo tiempo sin respuesta, para que  
no transmitas la sensación de que las criticas te den igual. 

Puedes hacer que a través de Trusted Shops se te recuerde automáticamente de la  
llegada de nuevas valoraciones por correo electrónico. Puedes encontrar esta opción en 
My Trusted Shops, en los ajustes de la dirección de correo electrónico que utilizas para  
el inicio de sesión.

Redacta un comentario sobre  
la valoración

Reaccionar a tiempo

Incluso cuando el comentario del cliente está formulado de forma poco amable, bajo ningún 
concepto debes reaccionar del mismo tono. Es mejor demostrar que sabes hacer frente a las 
críticas con serenidad.

Ningún cliente espera la perfección. Es más importante que puedas ofrecer una solución 
concreta si algo ha salido mal. 

Como es natural, el cliente también puede cometer errores, ya sea porque se ha saltado 
información o por haber introducido accidentalmente información errónea. En cualquier 
caso, evita criticar a tu cliente, muestra los hechos de forma neutra. 

Sé objetivo

Discúlpate si has cometido un error

Nada de reproches al cliente

https://www.trustedshops.com/es/shop/login.html
https://www.trustedshops.com/es/shop/login.html
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La mejor forma de reaccionar a las voces críticas es recopilar 
un gran número de valoraciones nuevas. De esta forma los 
comentarios negativos pasan rápidamente a un segundo 
plano y puede mejorarse la nota de valoración total. 

La forma más fácil de acceder a nuevos comentarios es la  
Recopilación de valoraciones basada en la red, que permi-
te vincular por correo electrónico las solicitudes de valora-
ción que se envían al cliente. Las valoraciones se recopilan 
constantemente y de forma totalmente automática con el 
Trustbadge®.

¡No te enfades:  
recopila valoraciones! 

http://www.trustedshops.es/comerciante/integracion/recopilar-opiniones-de-clientes/ 
http://www.trustedshops.es/comerciante/integracion/trustbadge.html 


En principio debes soportar las valoraciones críticas, pero 
no hay razón para permitir comentarios ofensivos o mentiras 
demostrables. Y lo mismo pasa con las valoraciones que no 
son admisibles por carecer de fundamento, o aquellas que 
infringen las condiciones de uso. 

Puedes pedir la comprobación de estas valoraciones a  
Trusted Shops por medio de My Trusted Shops. Solo  
tienes que ir a la lista de valoraciones de la tienda y junto  
a la reseña correspondiente encontrarás “Editar”. 

Denuncia las valoraciones  
legalmente inadmisibles

Las sugerencias sobre cómo hacer frente a las valoraciones 
de tienda negativas también pueden aplicarse por lo gene-
ral, a las valoraciones de producto. La diferencia esta en 
que si se trata de una valoración negativa de un producto, 
por lo general no se trata de una crítica en sí hacía el 
comer ciante, sino que se está criticando el producto vendi-
do. En este caso, cuando redactes la respuesta, se te ofrece 

la posibilidad de presentarte como experto en el producto y 
ofrecer consejos sobre el uso correcto del artículo, solucionar 
posibles malentendidos u ofrecer la posibilidad de cambiar 
una mercancía defectuosa.  
Puedes redactar comentarios sobre valoraciones de  
producto en My Trusted Shops, en “Valoraciones –  
Valoraciones de producto”. 

También puedes comentar  
las valoraciones de producto

https://www.trustedshops.com/tsb2b/sa/ratings/buyerShopRatings.seam
https://www.trustedshops.com/es/shop/login.html 


Vale la pena tomarse en serio las críticas y reaccionar con inteligencia. De esta forma tienes 
la posibilidad de mejorar tu oferta y de demostrar públicamente el buen servicio al cliente 
que ofreces. Y si en alguna ocasión un cliente no es justo a la hora de valorarte, respira hondo 
y sigue recopilando opiniones. 

Respira hondo y  
sigue recopilando





Trusted Shops es la marca de confianza 
para el comercio online en Europa.

© 2017 TRUSTED SHOPS GmbH • Subbelrather Str. 15c, 50823 Colonia, Alemania • Todos los derechos reservados.

Si tienes cualquier pregunta sobre cómo hacer frente a una valoración,  
no dudes en ponerte en contacto con nosotros, estaremos encantados de ayudarte. 

Solo tienes que escribirnos. 
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  reviewservice@trustedshops.com

mailto:reviewservice%40trustedshops.com?subject=

