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Cuando tomamos la decision de abrir un negocio gastronomico, lo hacemos
con entusiasmo, suenos Yy la firme intencidén de que crezca, sea prospero

y se mantenga siempre en marcha. Dificilimente pensamos en los dias
complicados o en los momentos en que las cosas pueden salirse de control.
Es natural tratar de esquivar las malas rachas, pero en ocasiones, por mas
esfuerzo que pongamos, hay factores externos que no podemos controlar.

(N—’ tl— Lo realmente importante no es evitar la tormenta, sino saber como
eS e navegarla. La gestion de crisis ho es solo una herramienta para sobrevivir,

PROFESSIONAL. sino una estrategia clave para adaptarse, sostenerse y salir fortalecido.
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Una crisis en el ambito gastronomico es cualquier evento inesperado que interrumpe
la operacion normal del negocio, afecta negativamente su reputacion, compromete

la seguridad-alimentaria o pone en riesgo su estabilidad financiera. Lo mas o
desafiante de una crisis es que suele llegar sin aviso previo y, si ho se cuenta con S
un plan estructurado para afrontarla, sus consecuencias pueden ser devastadoras. | ‘

A diferencia de los desafios cotidianos, las crisis exigen respuestas rapidas, . 'k
coordinadas y estratégicas. No basta con reaccionar: se necesita anticipacion - ‘
y preparacion para minimizar danos, proteger al equipo, mantener la confianza

de los clientes y, sobre todo, asegurar la continuidad del negocio.

Lamentablemente, muchos negocios no se preparan para este tipo de situaciones.
Enfocados en crecer, vender mas o innovar, dejan de lado la planificacion

para momentos dificiles. Sin embargo, tener un plan de gestion de crisisho

solo es una medida de prevencion, sino una herramienta de supervivencia.
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que pueden afectar tu negocio

Crisis por seguridad alimentaria

Este tipo de crisis es una de las mas sensibles. Un alimento en mal
estado, una intoxicacion reportada por un cliente o una inspeccion
sanitaria negativa puede generar consecuencias legales, perdida
de confianza y dafio a la reputacion que puede ser dificil de revertir.

Crisis relacionadas con la experiencia del cliente

Errores en los pedidos, tiempos de espera excesivos, personal con mala actitud
o instalaciones en mal estado pueden provocar una mala experiencia que se
traduzca en resefias negativas o en la pérdida de clientes recurrentes. En el
mundo actual, donde la reputacion lo es todo, esto puede escalar rapidamente.

Crisis derivadas de errores de

comunicacion o marketing

Una campaia mal planteada, una promocion explicada
incorrectamente o una publicacion desafortunada en redes sociales
puede desencadenar una ola de criticas. Hoy mas que nunca, las redes
sociales son un arma de doble filo: pueden ayudar a visibilizar lo bueno,
pero también pueden amplificar errores y convertirlos en crisis publicas.

Crisis por desinformacion o ataques online

Las crisis digitales también son una amenaza real. A veces surgen
por ataques coordinados con resefias falsas o informacion errénea,
y otras veces por clientes reales, que, tras una mala experiencia,
inundan las redes con comentarios negativos 0 mensajes agresivos.

Crisis economicas o externas
Una pandemia, la inflacion o las crisis logisticas globales nos han ensefado que

factores externos pueden impactar directamente en el funcionamiento del negocio:

escasez de insumos, aumento de costos, cambios en los habitos de consumo
o restricciones legales pueden modificar por completo el panorama operativo.
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PROFESSIONAL. toma decisiones claras

El tiempo es un factor

critico. Mientras mas rapido
identifiques el problema y
reacciones, menor sera el dano.
Evalua la situacion y responde
con acciones firmes, priorizando
la continuidad del negocio y

el bienestar de tus clientes.

Priorizala comunicacion
transparente

Ocultar el problema solo agrava
la situacion. Sé claro y honesto
con tus clientes y tu equipo.
Informa lo que esta ocurriendo,
qué medidas estas tomando y
como piensas solucionarlo. La
transparencia genera confianza
y demuestra profesionalismo.

Responde con empatia,
no con defensa

Ante comentarios negativos o
criticas publicas, mantener una
postura empatica y constructiva
es clave. Reconoce el problema,
pide disculpas si es necesario

y comunica los pasos que

estas dando para solucionarlo.
Mostrar responsabilidad suma
mas que intentar justificarte.



Protege la seguridad y

® cl estandar de calidad

Si hay riesgos sanitarios o logisticos, suspende
temporalmente el servicio afectado, retira
productos y comunica acciones correctivas.
Cuidar la integridad de tus clientes y
colaboradores es la mejor inversion a largo plazo.

Controla las finanzas sin
comprometer la experiencia

En una crisis, es vital revisar tus costos y ajustar
gastos sin que eso afecte gravemente la calidad
del servicio. Revisa tu inventario, trato con
proveedores, ajusta horarios o turnos y detecta
oportunidades de ahorro. También puedes
explorar nuevas fuentes de ingreso, como
domicilios propios o combos promocionales.

Anticipate con un plan de
comunicacion en crisis

No improvises. Define con antelacion quién
sera el vocero, prepara mensajes base

para distintos escenarios (fallas técnicas,
problemas de insumos, incidentes sanitarios)
y determina los canales prioritarios segun
cada publico (clientes, proveedores,
equipo). Esto te ahorrara tiempo y reducira
la confusion cuando la crisis ocurra.

Convierte la crisis en una
oportunidad de mejora

Cada desafio deja una leccion. Evalua
qué fallo, como respondio tu equipo y qué
puedes hacer para estar mas preparado
la proxima vez. Una gestion inteligente

l a5t
GStIe no solo soluciona el problema, sino que

PROFESSIONAL refuerza tu modelo de negocio a futuro.




La mejor forma

de sorprender a tus
clientes es ofrenciendoles . |
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te ayuda a cumplir esa meta.

La informacion proporcionada se basa en una vision
general de la industria y no es especifica de su negocio.

Cada negocio es unico y las decisiones relacionadas
con el deben tomarse tras consultar con los expertos
adecuados, de considerarlo nhecesario.
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