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RESUMEN

El objeto de estudio de este trabajo es disefiar un plan estratégico de Servicio al
Cliente, el cual identifiqgue las reclamaciones, las necesidades y las expectativas
de los clientes, evalle los procesos que impactan directamente en la satisfaccion
de los mismos y valide esas expectativas vs. la realidad del servicio que el cliente

esta recibiendo; esto con el fin de asegurar la fidelidad y aumento de clientes.
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INTRODUCCION
La necesidad de mejorar los productos y servicios, reducir errores y defectos y

mejorar la productividad, han sido siempre objetivos esenciales de las empresas
enfocados a crear una ventaja competitiva en los mercados, logrando alcanzar los
estandares de calidad establecidos por los clientes. Conforme mas negocios
compiten en servicio, el éxito en estos mercados demanda ciclos de introduccion
del producto y de los servicios cada vez mas breves y una mas rapida respuesta a
los clientes. Para lograr esto, una empresa debe ser capaz de identificar lo que es
hoy (fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas), y lo que desea ser
mafiana (vision); debe ademas, conocer qué es realmente lo que el cliente desea
recibir (calidad esperada) para disefiar, finalmente, el camino estratégico que le

permitird llegar a la meta.

Conocer al cliente, es realmente, la ventaja competitiva de las empresas. La voz
del cliente es la principal herramienta con que cuentan las organizaciones, hoy
dia, para la planeacién estratégica, el disefio de nuevos productos y / o servicios,
mejora de la calidad, entre otros. Por consiguiente, un programa de servicio al
cliente debe brindar en todo momento satisfaccién, debe tener la flexibilidad y
visidn necesaria para cumplir con las expectativas siempre crecientes de los

clientes.

Para poder brindar un servicio acorde a las necesidades y expectativas de los
clientes, es importante la existencia de un sistema que permita controlar,
administrar y asegurar la calidad. El liderazgo de la calidad total es una filosofia

empresarial y debe ser en Ultimas, el objetivo primordial de toda organizacion.

Este trabajo trata de Disefiar un plan estratégico de Servicio al Cliente para
aumentar y mantener los clientes del restaurante NUEVO MILENIO en la ciudad
de Cali, para ello se han implementada una serie de estrategias que en el

desarrollo del mismo se mencionan, al igual que sus recomendaciones.
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1. PLAN ESTRATEGICO DE SERVICIO AL CLIENTE
“Restaurate Nuevo Milenio LTDA.”

Para la identificacion de cada uno de los problemas que una compafia tiene con
el servicio al cliente, basta con un analisis detenido frente a una posicion personal

de los clientes en una empresa en el momento de ser atendidos.

Es alli donde se evidencia que el Restaurante Nuevo Milenio tiene falencias que
puede llegar a traer consecuencias muy complejas a la organizacion, debido a la
falta de un plan estratégico de servicio al cliente totalmente disefiado e
implementado llevado a cabo con todos los colaboradores de la empresa.

También aplicar los 5 principios del servicio es primero:

¢+ Sentirse bien consigo mismos y con lo que se hace.

X4

Practicar habitos de cortesia ser siempre amable.

L)

X/
o

Usar comunicacion positiva para crear una buena impresion.
%+ Escuchar y hacer preguntas.

¢+ Actuar profesionalmente.

o

Dar valor agregado
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2. OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO

2.1 Objetivo General

Disefiar un plan estratégico de servicio al cliente para aumentar los clientes del
restaurante NUEVO MILIENIO empresa del Area de gastronomia, prestadora de
servicios de comidas y bebidas de calidad en la ciudad de Cali y concretar por lo

menos el 50% de los clientes ya tratados.

2.2 Objetivos Especificos

%  Mejorar la estrategia disefiada para la identificacién de clientes potenciales, y
asi tener un mayor porcentaje de probabilidad de concretarlos.

% Incentivar al personal de servicio para mejorar el trato que se le brinda a
cada tipo de cliente.

% Realizar un plan estratégico de gran importancia para ejecutar pautas a la
hora del seguimiento oportuno a los clientes.

s Capacitar a los empleados encargados de la atencion al cliente; que

garanticen una mayor eficacia.
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3. GENERALIDADES
RESTAURANTE NUEVO MILENIO

“Organigrama”
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4. RESENA HISTORICA

El Restaurante y Nuevo Milenio se fund6 hace 10 afios, con la idea de que fuera
una empresa familiar en donde todos los miembros de la familia formaran parte de

este gran reto. Aqui comenzaron a forjar sus suefios y el bienestar de la familia.

La a idea de crear una sociedad fue del Sefior Don Francisco Guerrero y Carmen
Vargas padres de los duefios del actual Restaurante Nuevo Milenio, Luis
Francisco Guerrero Vargas, Mario Alberto Guerrero Vargas y Luis Alberto
Guerrero Vargas. Hace 5 afios ellos empezaron a trabajar solos, fundaron una
sociedad por la que han tenido que trabajar duro para mantener a flote el

restaurante creando asi un nombre y un prestigio en la zona y fuera de ella.

Iniciaron con un local pequefo el que tenia lugar para mas de 40 personas, luego
se propusieron agrandar el local ya que no tenian la suficiente capacidad para
brindar un mejor servicio a los clientes, por ello el 15 de agosto del 2009
inauguraron una nueva parte la cual tiene un cupo para 250 personas , después
de dos afios se reconstruyo la parte antigua, haciéndola mas cémoda, para los
clientes, el 01 de noviembre del 2010 se vio materializada la idea con la
inauguracion de una nueva parte del edificio con la que cuentan hoy en dia los

clientes.

Los Hermanos Guerrero tratan de brindar el mejor Servicio a los Clientes desde
gue ingresan al restaurante, tratan de cuidar los mas minimos detalles, porgue los

consideran un miembro méas de nuestra familia.
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6. VISION

El Restaurante Nuevo Milenio estard enfocado en el afio 2014 hacer lider, en
servicio de restaurante para todos los usuarios contando con proyeccion
expansion de mas sedes en el departamento del Valle, convirtiéndonos en ser
competitivos en calidad para satisfacer a todos los usuarios y con un alto

posicionamiento en el mercado nacional.
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6. MISION

Nuestra mision corporativa es brindar soluciones de alimentacién y nutricion a
nuestros clientes, para satisfacer las necesidades inmediatas y futuras con
servicios innovadores y un gran talento humano en la industria de hoy, con un alto

nivel de competitividad en precios y calidad.
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7. VALORES

El restaurante NUEVO MILENIO es una empresa que cada dia se esfuerza para
ofrecer a todos sus clientes un servicio de alta calidad, a través de la innovacion,
estrategias en el mercado y el apoyo del talento humano que es un pilar

fundamental para la organizacion en el dia a dia.

Basados en eficiencia, eficacia para lograr la excelencia y fundamentados en
Innovacién; Puntualidad; Compromiso; Confianza; Respecto; Calidad; Honestidad;

Responsabilidad; Lealtad y Profesionalismo, incluyendo el valor agregado.
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8. EL PROBLEMA

El problema que encontramos y el cual es el responsable del desarrollo del plan
estratégico de SERVICIO AL CLIENTE, es la falta de seguimiento formal y
agradable a cada uno de los clientes que se dirigen al restaurante en busca de
una excelente comida que satisfaga sus necesidades. Los empleados del
restaurante NUEVO MILENIO no realizan el seguimiento apropiado a cada cliente
después de entregado el alimento solicitado; les falta una base de datos para
mantener informados de los clientes, no se hace seguimiento, se falla en

estrategia de buscar nuevos clientes, también descuidan los clientes asistentes.

Se concluye que es indispensable para el restaurante NUEVO MILENIO el
mejoramiento continuo con el servicio al cliente, respecto al seguimiento adecuado
gue se debe realizar a cada uno de los clientes; es primordial para el restaurante
concretar los clientes que actualmente tiene. La adquisicion de nuevos clientes es
muy importante, a igual que una base de datos pero de nada esta sirviendo en
estos momentos porque solo tiene gastos de papeleria, de personal, y clientes

poco concretados.

Hoy en dia la competitividad del mercado es mucho mas fuerte; y el servicio al
cliente es mucho mas entrador y si la empresa no compite con la astucia de

negociacion y presion, no se lograra concretar dichos clientes.

Los 5 principios del servicio son primero en la implementacion del plan estratégico

del servicio al cliente.
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9. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Después de un analisis adecuado se concluye que el problema del inadecuado
seguimiento a los clientes existentes y con posibilidades notorias de un buen
contrato alimenticio; es el afan de ir a la busqueda de mas posibles clientes, y al
finalizar el mes se concluye que ninguno le confirma; simplemente porque aquellos
qgque se abandonaban decidian no seguir con el contrato de alimentacion y
contrataban con otros restaurantes los cuales estuvieron mucho mas atentos vy
dispuestos a negociar; y aquellos clientes que se consiguieron aun no deciden o

no lo tienen claro.
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10. PLANEACION DE LA ESTRATEGIA

Para el planeamiento de la estrategia de Servicio al Cliente es importante tener en
cuenta los siguientes interrogantes: ¢Quién?; ¢Qué?; ¢Como?; ¢Cuando?; y ¢A
quién?; a demas se debe incluir el disefio del programa incluyendo todas las areas
de la organizacion y el seguimiento al programa en aras de lograr sus objetivos

debe ser permanente

10.1 ¢Quién?

NUEVO MILENIO LTDA. es un restaurante la cual estd presentando
inconvenientes para la concertaciéon de contratos alimenticios a los clientes de
Clinicas y empresas del sector financiero, siendo esta la parte fundamental de su
razén de ser, la adquisicion final de los servicios asesorados y respectivamente
analizados para la contratacion, ofreciendo precios con los cuales se pueden
negociar, para llegar al mercado competitivo. EI mencionado restaurante esta
interesado en una estrategia para el manejo exitoso del seguimiento a los clientes
existentes y nuevos; y de esta manera cerrar negociaciones positivamente; este

es el motivo y el foco del desarrollo de esta propuesta.

10.2 (Qué?

El siguiente plan se basara en la propuesta de varias estrategias para lograr que
por lo menos el 80% de los contratos realizados a clientes de clinicas y del sector
financiero con dichas necesidades sean concretados y negociados; resalto que su
implementacion ayudard a mejorar el servicio al cliente que brinda el restaurante
NUEVO MILENIO LTD
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10.3 (,COmMo?

La implementacion de las estrategias necesariamente estd a cargo del
departamento de Atencién al Cliente; cada uno de los empleados tendra
empoderamiento para decidir sobre la negociacién a realizar con los clientes para
concretar dicha contratacion alimentaria; el seguimiento de ciertos parametros con
el fin de no llegar a una perdida por parte de la compafiia. Para ello también se
requiere un presupuesto para gastos de representacidn que se utilizaran en el
proceso de negociacion con los clientes; sin embargo este gasto debera estar

contemplado dentro de otros gastos varios de la contratacion alimentaria.

10.4 ;Cuando?

La inversibn requerida para la propuesta de mejoramiento en el poder de
negociacion con los clientes para concretar los contratos alimenticios es de

aproximadamente $23.000 semanales por cliente.

Este valor podria variar dependiendo el alcance de cada proyecto. Es decir, entre
mAas servicios abarque la contratacion seria mayor el incremento de los gastos de

servicios.

10.5 ¢ A Quién?

El plan estratégico esta disefiado para satisfacer las necesidades de los clientes
bajo condiciones de negociacion Optimas que permitan concretar dichas
contrataciones alimenticias. Esta dirigido a todos los encargados del seguimiento
de los clientes del restaurante; y como beneficio de esto los clientes podran

encontrar un acuerdo satisfactorio.
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NOMBRE:

ESTRATEGIA A:
“Seguimiento a posibles clientes potenciales”

OBJETIVO:

Concretar el cliente y satisfacer sus necesidades.

IMPORTANCIA

Adquisicion de clientes potenciales para el restaurante.

ACCIONES:

Entrega de la propuesta con la importante aclaracion de que
estamos a la espera de una pronta respuesta para replantear
la negociacion.

Realizar el seguimiento telefénicamente dos dias después
para obtener informacion sobre el estudio de dicha
contratacion.

Si no se obtiene aln ninguna respuesta entonces tres dias
después se debe hacer la visita personalmente, y ofrecer una
oferta mejor a la que se tenia.

En el momento de la visita personalmente se puede acceder al
presupuesto destinado por cada cliente, con un detalle
pequefio pero significativo.

Discretamente se puede intentar rescatar informacién sobre
contrataciones o presupuestos que el cliente tenga con otros
restaurantes.

Llevar un informe detallado sobre las visitas y el resultado de
las mismas.

Aplicar el poder de negociacion para encantar al cliente y
ofrecerle valores agregados.

RECURSOQOS:

Humanos: Todo el personal encargado de la Atencién al
Cliente.

Técnicos: Computador, para llevar el control especifico.
Financieros: Costo mano de obra de la persona encargada
$750.000

RESPONSABLE

Administrador

DURACION

Permanente
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NOMBRE:

ESTRATEGIA B:
“Precios Competitivos”

OBJETIVO:

Ser competitivos con los precios que se ofertan en las
contrataciones alimenticias; y abandonar la estrategia de
inflar demasiado los precios en la primera contratacion y
posterior a esto hacer descuentos significativos; ya que
hasta el momento lo Unico que se ha logrado es alarmar a

los clientes.

IMPORTANCIA:

Competir en primera instancia con los precios del mercado.

ACCIONES:

Manejar el analisis unitario puntualmente con los costos
necesarios.

Después de tener este andlisis incrementar los gastos que
se han hecho o que se realizaran para dicho cliente.
Incrementar en un menor porcentaje la ganancia sobre el
analisis unitario; ya que en el AlU igualmente se reflejara
utilidad.

Manejar el AlU con los valores exigidos por la compafiia sin
necesidad de aumentar los porcentajes para después
disminuirlos por sugerencia de los clientes.

Después del subtotal aumentar el 4% 6 6%

Ofrecer el precio adecuado para tener como competir ante
el mercado.

Manifestar los procesos, sus consecuencias y sus
beneficios para que el cliente decida cual se ajusta a su
presupuesto.

RECURSOS:

Humanos: Personas encargas de las compras en el
restaurante.

Técnicos: Computador y calculadoras para realizar analisis
los célculos necesarios.

Financieros: Costo por persona encargada $800.000

RESPONSABLE:

Administrador

DURACION

Permanente
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NOMBRE:

ESTRATEGIA C:
“Informaciéon Compartida”

OBJETIVO:

Que la informacién sea retroalimentada y de esta manera todos los
empleados tengan acceso al estado de cada cliente y darle una
respuesta oportuna cuando sea solicitada. Igualmente para que
todos puedan estar al tanto de todas las contrataciones e incluso
replantear alternativas, o descuentos especiales autorizados por el
Administrador.

IMPORTANCIA:

Brindarles informacion eficiente a los clientes segun su solicitud.

ACCIONES:

Tener una base de datos sobre cada cliente y su estado
actualizado, ordenado por nombre o razén social, oferta,
condiciones de pago, tipo de contratacion, acuerdos hechos hasta
el momento, y sus respectivos pendientes.

Después de cada visita retroalimentar la base de datos.

Tener en la base de datos un campo aclaratorio, en el cual se
especifica detalles sobre el tipo de cliente; como que le gusta, que
le molesta, que es lo que realmente quiere, que se le ha
obsequiado si es el caso, fecha de cumpleafos, entre otros
detalles que logran marcar la diferencia.

Es importante que en la base de datos se especifique el empleado
gue lleva el caso y algunos detalles que se consideren

importantes para tener en cuenta.

RECURSOS:

Humanos: Todo el personal que lleve a cabo procesos con los
clientes.

Técnicos: Computador, para realizar la base de datos y para
Retroalimentarla constantemente.

Financieros: Costo por persona encargada $450.000

RESPONSABLE:

Administrador

DURACION

Permanente
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NOMBRE:

ESTRATEGIA D:
“Capacitacion para fortalecer el Poder de negociacion”

OBJETIVO:

Capacitar todo el personal que tenga acceso a las negociaciones
para que de esta manera identifique puntos claves y sean mas
eficientes a la hora de negociar con un cliente.

IMPORTANCIA:

Mejorar el manejo de las negociaciones y de esta manera
concretar clientes.

ACCIONES:

Recopilar informacion entre los empleados sobre cuales son las
falencias que presentan o cuales son las dudas que quieren
resolver; por medio de una encuesta o conversacion directa con
ellos.

Partiendo de la informacion obtenida se realiza un andlisis sobre
cuales son los puntos claves a tratar en la capacitacion.
Identificar cual es el personaje idéneo y con una amplia
experiencia en negociaciones para que presente la capacitacion.
Contratar y programar a la persona seleccionada para que dicte la
capacitacion.

Comunicar a los empleados la fecha, hora y duracioén de la
capacitacion para que de esta manera se programen ellos
igualmente sin quedar mal ante ningun cliente.

Dictar la capacitacion.

Resolver inquietudes y enumerar pautas para llevar a cabo una
excelente negociacion.

Solicitar un informe a los empleados sobre lo captado y lo que
personalmente haria en algun tipo de negociacién especifico con
el fin de identificar que tan efectiva y provechosa fue la
capacitacion.

Analizar el informe y concluir cuales fueron los resultados,
tomando decisiones concretas.

RECURSOS:

Humanos: La persona idonea escogida.
Técnicos: Computador y video Beam para el desarrollo de la
Capacitacion.

Financieros: Costo por persona encargada $750.000

RESPONSABLE:

Gerencia

DURACION

4 horas
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NOMBRE:

ESTRATEGIA E:
“Post - Venta”

OBJETIVO:

Lograr la satisfaccion del cliente e identificar que tan satisfechos
guedan los clientes con el servicio prestado.

IMPORTANCIA:

Mejoramiento continuo y fidelizacion de los clientes.

ACCIONES:

Hacer un analisis de los términos y el estado de la entrega de los
servicios para asi mismo saber con qué tipo de cliente se
enfrentara. Si es un cliente satisfecho perfecto, pero si es un
cliente molesto manejarlo de la mejor manera y resolver su
inconveniente, pero adicionalmente dar valor agregado con el fin
de resarcir el inconformidad.

Realizar una llamada al cliente dos dias después de prestado el
servicio a solicitarle informacion sobre las expectativas cumplidas.
En la llamada se debe manifestar la importancia de su opinién
para el restaurante.

Rescatar la mayor informacién sobre el servicio prestado,
realizando preguntas como: ¢ quedo usted satisfecho con la
prestacion de nuestros servicios?, ¢tuvo algin inconveniente con
el resultado?, ¢ este inconveniente fue resulto?

Informarle al cliente que siempre estara el restaurante para servirle
en todo lo que necesite.

En caso de ser un cliente molesto se debe inmediatamente
solucionar su dificultad.

Ofrecer disculpas en nombre del restaurante.

Dar valor agregado significativo dependiente el tipo de cliente.

RECURSOS:

Humanos: Todo el personal encargado del Servicio.
Técnicos: Teléfono fijo o celular, para realizar seguimiento o
también personalmente si es el caso.

Financieros: Costo por persona encargada $300.000

RESPONSABLE:

Administrador

DURACION

Permanente
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NOMBRE:

ESTRATEGIA F:
“Cumplimiento de lo prometido”

OBJETIVO:

Lograr la atencién del cliente, que identifique el restaurante como

una empresa seria y alcanzar la fidelizacion de los ya existentes.

IMPORTANCIA:

Adquisicion de nuevos clientes y fidelizacion de ya existentes.

ACCIONES:

Antes de realizar cualquier promesa se debe estudiar
perfectamente de tal manera que se pueda cumplir, en el tiempo y
de la calidad prometida.

Realizar la promesa al cliente con formalidad y seguridad porque
lo que se esté diciendo es fiable y se lograra cumplir a cabalidad.
Realizar seguimiento a lo prometido a cada uno de los clientes
para que de esta manera se satisfaga su necesidad y que el
cliente recuerde lo que se le prometio.

Cumplir lo prometido a cada uno de los clientes.

Concluir realizando una visita o llamada para verificar que lo

prometido se cumplié y ganar terreno con el cliente.

RECURSOS:

Humanos: Todo el personal que tiene trato con el cliente.
Técnicos: Teléfono fijo o celular, para realizar seguimiento o
también permitido personalmente si es el caso.

Financieros: Costo por persona encargada $500.000

RESPONSABLE:

Administrador

DURACION

Permanente
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NOMBRE: ESTRATEGIA G:
“Comunicacion inmediata para los Clientes
OBJETIVO: Atender oportunamente al cliente de manera que seamos siempre
Su primera opcion, gracias a la comunicacion eficiente.
IMPORTANCIA: Captar la atencion del cliente sobre la comunicacion inmediata,
tema tan importante que muchas compafiias han dejado
deteriorar.
ACCIONES: Aprovechar las dos lineas telefonicas que se tienen en el momento

contestando siempre antes del tercer timbre.

Implementar el sistema de llamada en espera e identificador de
llamadas, para que tan pronto se desocupe la linea el empleado
pueda retornar la llamada al cliente que no se logré comunicar.
Respuesta oportuna a los correos llegados al restaurante.
Comunicacion por medio de celulares disponibles para la
informacion.

Aprovechar la dotacion de equipos de avanzada tecnologia y
propagar el numero pin y permitir que sea otro medio de
comunicacion efectivo.

Dar respuesta inmediata a los correos electrénicos personales de

los empleados del restaurante.

RECURSOS: Humanos: Todo el personal que tiene que ver con el Servicio.
Técnicos: Teléfono fijo, celulares y computadores para la
comunicacion inmediata y oportuna de los clientes

Financieros: Costo por persona encargada $450.000

RESPONSABLE: | NUEVO MILENIO, todo el restaurante

DURACION Permanente
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12. IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO PARA EL MEJORAMIENTO
DEL SERVICIO AL CLIENTE

El plan estratégico anteriormente plasmado se expondrd en una reunion con
gerencia, de manera que sea este departamento quien apruebe cada una de las
estrategias aqui plasmadas y de esta forma los empleados tengan el
empoderamiento para colocarlas en marcha. Después de esta aprobacion la
informacion sera suministrada a los empleados de manera puntual para que su

ejecucion sea todo un éxito.

Logrando de este modo solucionar el problema de concertacién y negociacién con
los clientes, que “‘NUEVO MILENIO” restaurante presenta en este momento;

debido a la falta de una excelente atencion por parte del personal encargado.
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13. CONCLUSIONES

Se logré determinar y priorizar las necesidades y las expectativas de los
clientes por medio de la evaluacion de los atributos que conforman cada uno
de los procesos de servicio al cliente; igualmente se detectaron las razones

de cancelacioén de los servicios.

Desarrollar y establecer un indice de servicio al cliente, permitié identificar
fallas actuales de los procesos que causan la insatisfaccion del cliente; se
identificaron las actividades criticas (puntos de control) en cada proceso de
servicio identificando la deficiencia de la actividad, el énfasis en la accion

correctiva y la iniciativa de mejora.

El restaurante debe emprender acciones de cambio que se requieren para la
implantacion del Modelo de Mejoramiento Continuo de la Calidad; de esta
forma podra desarrollar los procesos de mejoramiento necesarios para lograr

la consecucion de las metas y los objetivos.

Para que el modelo genere mejoras sustanciales y continuas, es necesario
adaptar la cultura organizacional de la empresa a la satisfacciéon de los
clientes. Es importante inculcarles a los empleados una cultura de

autogestion de manera que sean ellos los gestores de la calidad.
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RECOMENDACIONES

< La implementacion y mantenimiento del plan estratégico del restaurante
requiere de una serie de campafas de transformacion cultural y manejo del
cambio, donde se sensibilice al personal involucrado sobre la importancia de
controlar los factores criticos en la relacién con el cliente suministrados por

los clientes.

s El restaurante debe garantizar el buen desarrollo de los procedimientos y
actividades, para lo cual debe disefiar planes de entrenamiento y / o
capacitacién, segun sea necesario, y definir herramientas de gestion y
control de la labor de los empleados con el fin de asegurar el desarrollo
optimo de las funciones establecidas en las cartas descriptivas de los
empleados. Ademéas debe brindarles a los empleados un ambiente calido,
garantizando las herramientas necesarias para que el empleado pueda

desempeniarse satisfactoriamente.

% Definir espacios de tiempo laborales que permitan la retroalimentacion de
informacién suministrada por los clientes entre el personal involucrado

directamente e indirectamente.

« Dictar talleres de servicio al cliente a todas las areas del restaurante
involucradas en la prestacion de servicios que impactan en el cliente, con el

fin de reforzar los conocimientos y las actuaciones frente al cliente.

s Mantener un sistema de informacion robusto que permita capturar,

almacenar y procesar la informacién de los indicadores de gestion.
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