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RE0lAU RACION, COMO SACARLE
-l MAXIMO PARTIDO

EL SECTOR DE LA RESTAURACION ES UNO
DE LOS QUE MAS ACTIVOS EN REDES
SOCIALES. SE ESTIMA QUE NUEVE DE CADA
DIEZ RESTAURANTES TIENE PRESENCIA

EN SOCIAL MEDIA, SEGUN LOS ULTIMOS
DATOS PUBLICADOS POR LA FEDERACION
ESPANOLA DE GOCINEROS Y REPOSTEROS
(FAGYRE). SIN EMBARGO, SOLO UN 40% DE
ELLOS ESTARIAN LLEVANDO A CABO UNA
ESTRATEGIA.

odriamos decir que la restauracion
encuentra en los canales sociales su
ecosistema digital ideal, un entorno
muy favorable ya que la gastrono-
mia asociada al ocio es un tema re-
currente entre los propios usuarios, quienes
cada dia comparten innumerables comenta-
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rios y fotografias relacionadas con la restau-
racion. Sacarle el maximo partido a las redes
sociales en el sector de la restauracion pasa
por atender una serie de aspectos que vere-
mos a continuacion.

La importancia de la estrategia
Estar en redes sociales no es suficiente.
Sabemos que las fotos de apetitosos platos es
uno de los contenidos estrella en redes socia-
les y también que las valoraciones y recomen-
daciones de los usuarios son determinantes a
la hora de dar a conocer una marca o estable-
cimiento entre potenciales clientes. Por ello,
es importante contar con una estrategia fir-
me, adecuada a cada empresa en funcién de
sus necesidades e intereses. Antes de lanzarse
precipitadamente, conviene evaluar en qué
canales queremos estar y para qué finalidad
vamos a utilizar cada uno de ellos. Usarlos
todos para todo no es buena idea y denota
una flagrante falta de estrategia. Es buena
idea contar con el asesoramiento o la ayuda
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de profesionales del Social Media Marketing
para identificar en qué medios participar y
de qué modo comportarnos o interactuar en
cada uno.

Atencion al cliente en
restauraciéon

Las redes sociales son un canal muy im-
portante en lo que se refiere a la Atencion al
cliente, y los usuarios las utilizan no sdlo para
hacer preguntas o resolver dudas sobre un
negocio, sino también para realizar reservas o
expresar quejas que esperan sean atendidas.
De hecho, las redes sociales son utilizadas
como canal de atencion al cliente por mas de
la mitad de los usuarios y esperan inmediatez
en la respuesta: segiin la encuesta “Evolucion
de la Experiencia de Cliente hacia el Modelo
Omnicanal” realizada por Altitude, un 37%
de los usuarios espafioles de redes sociales
espera que se les responda en maximo una
hora y se eleva hasta el 83% quienes esperan
una respuesta en un dia, como maximo.
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Escucha social para mejorar

Saber qué es lo que gusta o lo que no y, en
base a ello, tomar medidas con las que mejorar
nuestro negocio, es una de las grandes utili-
dades de las redes sociales. Esto alcanza una
dimensién de gran importancia en el campo
de la restauracion, pues las redes sociales te
permiten comunicarte directamente con tus
clientes, pero también hacen posible la escu-
cha. Aprender de lo que dicen los clientes es
una de las grandes ventajas que tiene el Social
Media en restauracion, tanto si la ensefianza
proviene de una critica negativa, como si se
trata de una sugerencia o critica constructiva:
todo suma a la hora de comprender mejor a la
clientela y evolucionar hacia lo que realmente
esperan de nuestra marca o local.

Saber aprovechar el contenido aportado
por los propios clientes en redes sociales debe
ser e] punto de partida de una estrategia exito-
sa en Social Media: sabemos que a la gente le
gusta comer y compartir con sus comunidades
sociales lo que estd comiendo. Pongamoselo
ain mas facil e incentivémoslo! Repasemos
cuales son las claves del Social Media en res-
tauracion.

Alcance y credibilidad de las redes
sociales

Gracias a la amplificacion del mensaje que
se produce cuando los usuarios comparten tus

contenidos con sus amigos o comunidades, es
posible llegar a un gran nimero de clientes
potenciales y ganar mucha visibilidad online.
El Social Media en restauracion ofrece buenas
oportunidades de viralizacion de los conteni-
dos, en tanto en cuanto es relativamente pro-
bable que uno de nuestros seguidores compar-
ta alguna informacién sobre nuestra marca con
su comunidad. Al margen del elevado alcance,
esto tiene la ventaja de que un contenido cor-
porativo pasado por el tamiz del usuario que lo
comparte insufla al mensaje una dosis extra de
credibilidad: “si mi amigo dice que este plato
esta delicioso, serd verdad”.

Movimiento foodie como religion
La gastronomia es una de las areas que
mas peso tiene en Social Media, pero no sélo
por su atractivo visual, sino por todo el “movi-
miento foodie” (aficionados a la comida y a la
bebida) que se ha desencadenado de un tiem-
po a esta parte. El tir6n digital es hoy mas alto
que nunca. A los usuarios les gusta seguir a
marcas relacionadas con la gastronomia, y no
solo eso, a los usuarios les gusta compartirlas.
Desde hacer saber a sus contactos sociales en
qué restaurante se encuentran, hasta publicar
fotografias de platos o postres, pasando por la
recomendacion o la critica seglin el caso. Los
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restaurantes deben entrar en el juego y pasar a
formar parte de esa fuente de contenidos de la
que se nutren los foodies.

El poder de los influencers

Los influencers en redes sociales se han
posicionado como los lideres de opini6n indis-
cutibles para los millennials, que es el nombre
que recibe la generacién nacida entre los afios
1981 y 1995. Los influencers son para los jove-
nes de hoy lo que las grandes estrellas de Ho-
llywood eran para sus predecesores y son clave
en el Social Media Marketing en restauracion,
porque su opinién sobre el local o el menii sera
admitida sin cuestionamientos por sus nume-
rosos seguidores.

Por ello es necesario cultivar las relacio-
nes con estos lideres sociales y evitar enfren-
tamientos. Organizar eventos en los locales e
invitarles, construir relaciones con aquellos
que puedan ser mas relevantes para tu nego-
cio o lograr convertirlos en embajadores de tu
marca te ayudaran, y mucho, en tu estrategia
social digital. Pero, ¢como identificar a los in-
fluencers mas adecuados para promocionar tu
negocio? Una agencia especializada en Social
Media Marketing te puede ayudar en la labor
de identificacién y toma de contacto con estos
lideres de masas.

La web visual: contenido
multimedia y redes sociales

La web visual estd en auge. Si a la supre-
macia que ostenta el contenido multimedia
en la actualidad le sumamos el hecho de que
a todos nos gusta “comer por los 0jos” nos en-
contramos con un binomio perfecto para dar
a conocer una marca de restauracion y sus no-
vedades en redes sociales. No olvidemos una

Restauracion

particularidad: el foodie es un apasionado de
la gastronomia, a nivel amateur, que no sélo se
deleita en la degustacion, sino también en el
hecho de compartirlo inmediatamente a través
de las redes sociales. Y, reconozcamoslo: todos
tenemos algo de foodie, ¢o nunca has publica-
do en tus perfiles ese plato delicioso y tan vis-
toso que te estabas comiendo?

Es importante que las marcas de restaura-
cién incluyan fotografias y videos en sus es-
trategias de contenido y que determinen muy
bien la funcién que van a tener. Ni que decir
tiene que la calidad, tanto de las imagenes o
videos, como de los que se fotografia o filma,
debe ser de 10: “Dime qué tipo de imagenes
publicas de tus platos y te diré quién eres”.
El Social Media en restauracién debe mostrar
siempre lo mejor, lo mas bonito, lo mas ape-
titoso, contenidos cuya calidad hablen, a un
tiempo, de la calidad de la carta.

Importancia del marketing local
No hay que pasar por alto la importancia
que tiene la localizacién en el sector de lares-
tauracién, ya se trate de restaurantes fami-
liares o de grandes cadenas, lo cierto es que
estamos promoviendo la afluencia a nuestros
locales. Es muy importante tener en cuenta
esta particularidad a la hora de pergefar
nuestra estrategia en redes sociales, aten-
diendo a aspectos como qué sitios sociales
me interesan y cudles no, como segmentar
las publicaciones o coémo abordar las promo-
ciones no comunes a todos los franquiciados
o establecimientos en el caso de que se trate
de una cadena de restauracion. Plantea este
hecho de lo local una serie de dificultades,
pero también entrafia grandes ventajas como
una mayor cercania y familiaridad o la posi-
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bilidad de llevar a cabo acciones de marke-
ting local utilizando las redes sociales.

Conexion del offline y el online

Un cliente cada vez mas hiper conectado
exige conjugar la experiencia offline con la on-
line. El foodie bien lo sabe. Las marcas de res-
tauracién deben tener presente esta tendencia
y comenzar a conectar sus locales con las re-
des sociales, incentivando que sus clientes se
conviertan en pequefios altavoces de su marca
y ofreciéndoles, ademds, conexiones sorpren-
dentes con el mundo virtual, de modo que el
on y el off se hagan uno durante su experiencia
gastronomica. Aqui la creatividad tendra gran
importancia: una buena idea en la unién del
mundo real y el virtual puede llegar a suponer,
incluso, una ventaja competitiva.

Como hemos visto, el mundo de la restau-
racion y el de las redes sociales esta intima-
mente ligado. En Kanlli, nuestra experiencia
con clientes como La Tagliatella, Dunkin’ Co-
ffee o Llaollao nos ha ensefiado que de la con-
cepcion y puesta en marcha de una estrategia
adecuada en redes sociales dependera el éxito.
El Social Media en restauracién presenta diver-
sas puertas de acceso al mundo virtual, pero
solo una de ellas nos hara tomar el camino mas
corto hacia la meta.

INAKI SORIA

SOCIAL MEDIA
MANAGER EN KANLLI
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