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Finanzas practicas
para restaurantes

Rentabilidad - costos - flujo de caja
Formacion practica: 4 horas en 2 sesiones

: B 3
Diseifio de la nueva formacion , Fenaloo|

Mantiene los fundamentos, pero cambia el énfasis hacia aplicacién y decisiones.

Antes: conceptos clave

Ahora: aplicacion practica

Estados financieros y signos vitales Lectura rapida del negocio en 15 minutos

Indicadores de liquidez, endeudamiento y rentabilidad Semaéforo de decisiones: pregio, gasto, deuday caja

Clasificacion de costos y punto de equilibrio Costo real por plato, ment rentable y ventas minimas por dia

Ejemplos generales Caso restaurante con numeros, plantilla y simulaciones

Regla: cada concepto dobe responder una pregunta de gerente: ;vendo?, ;subo precio?, ;jrecorto?, ;financio?,
icuanto efectivo necesito?

FENALSO Caldas
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Resultado esperado al finalizar et
Lios empresarios salen con instrumentos listos para usar en su negocio.
\ i % \
Diagnéstico express Costo y margen
Un tablero de 8 indicadores para leer rentabilidad, L Costo por receta, margen de contribuciény menu
costos, deuday caja. clasificado por rentabilidad.
Punto de equilibrio Flujo de caja
Ventas minimas por mes, semana, diay nimero de Flujo semanal de 13 semanas con alertas de caja y
tickets/cubiertos. decisiones de pago.
Material de trabajo: ventas del (iltimo mes, compras principales, némina/turnos, arriendo, deuda, cuentas por pagary
extracto/caja. : 4 i
O A FENALCO Caidan
. . R
. -
L
" Fenalco
Agenda de 4 horas nal

Dos sesiones de 2 horas, con ejercicios cortos y aplicados.

Sesion 1+ 2 horas Sesion 2 - 2 horas

Rentabilidad y costos Flujo de caja y decisiones
Lectura financiera expresé Utilidad vs caja
Estado de resultados operativo Flujo semanal de 13 semanas
Costo por receta 'y margen por plato Escenarios: precio, desperdicio, némina, proveedores
Punto de equilibrio en ventas y tickets Plan de 30 dias y tablero de control

Agenda g g ‘ FENALCO Caldas




Caso guia: Restaurante “La Mesa” Fenglco

Usaremas un caso con numeros simples para practicar todas las herramientas.

Concepto mensual Valor COP % ventas

Preguntas para resolver

Ventas netas $8Q.000.000 100,0%
¢Cuédl es el margen antes de gastos fijos?
Materia prima/ insumos $30.000.000 37,5% ¢Qué rubro esté presionando la rentabilidad?
¢Cudntas ventas necesita para no perder
Némina y servicio $16.000.000 20,0% dinero?
) ¢En qué semana se queda sin caja si no actia?
Arriendo y administracién $7.000.000 8,8% :
- - 7 \
Otros gastos fijos $12.000.000 15,0%
Cuotas de deuda $3.000.000 3,8%
Caja disponible inicial 4 $6.500.000 8,1%

$ ‘r‘m del taller no es “saber contabilidad”; es

Casoguia FENALCO Caidas

Rentabilidad y costos

decisiones

Duracion: 2 horas - Modalidad: ejercicios con datos propios
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Minuto 0: diagnéstico con la informacion disponible sndee
Antes de calcular, separamos datos reales de supuestos. k

POS, facturacién, domicilios, eventos, medios de pago
Costos directos Compras de alimentos, bebidas, empaques y desperdicio
Némina, turnos, arriendo, servicios, comisiones de plataformas
Saldos bamgrios, efectivo, cuentas por pagar, cuotas y vencimientos
Ejercicio 1: cada participante marca qué informacion si tiene, cual esta incompleta y qué debe capturar desde
mafiana. :
. Sesidn’.Diagnéstico FENALCO Caidas
: ‘ .
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Estado de resultados operativo para restaurantes : | Tenaee

Una estructura simple para leer el negocio por mes y por semana.

Qué mide Férmula / lectura

Ventas netas Ingresos reales después de descuentos Ticket promedio x nimero de tickets

Costo de alimentos y bebidas ~ Consumo de insumos g Con;lpras ajustadas por inventario y desperdicio
Margen bruto Dinero para cubrir operacién y . Ventas netas ~ costo de alimentos y bebidas
Némina y servicio' Capacidad operativa Fijo + variable por turnos / horas

Ocupacién Costo del local Arriendo + administracidn + servicios base

EBITDA operativo Caija potencial del negocio Margen bruto = gastos operativos

Sesian 1. Estade d¢ resullados . FENALCO Caldas



Semaforo financiero del sector gastronémico

No se trata de memorizar indicadores: se trata de detectar donde actuar.

e

Fenalco
Ao

Food cost

37,5%

Meta sugerida: 30%~35%

Personal + servicio
20,0%

Meta sugerida: 15%~20%

Margen operativo disponible
o~ ®
2,5%

. R&em

Meta iniciak positivo y estable lerta: menos de 4 semanas

Ocupacién
8,8%

No superar 10% de ventas

Deuda / ventas '

3,8%

Sastener con flujo semanal

mmm ¢esun problema u: puoln. #mﬁmhmmﬂqmpm,mm n‘aomm?

Sesién 1. Indicadorés

Lectura vertical y horizontal en 1 5 minutos

Dos comparaciones que revelan tendencias sin hacer un infarme extenso.

FENALCO Caidas

Fenalco

Ventas

Food cost
Némina

EBITDA

7200 " 80,0, 78,0
26,0 30,0 30,4
15,0 180 16,3

8,8 10,0 8,1

Cémo leerlo

Vertical: ;qué porcentaje de ventas consume cada rubro?
Horizontal: ;qué cambié frente al mes anterior?:
Accién: explicar la variacidn con datos operativos.

Se0ion 1+ AnsUs: finenciero

FENALCO Caldas
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Ventas no son lo mismo que margen Fenalco

Cada canal puede aportar dtstlnto margen y distinta presion de caja.

$46M ventas
Salén $27M contribucién

$18Mventas

Domicilios propios $9M contribucién

$12M ventas

Apps $4M contribucion

$4Mventas

Eventos $2,7M contribucion

Decisién practica: no empuje Gnicamente el canal que mas vmdn;‘ampuia el que deja mas contribucién después de comisiones,
empadques y descuentos. :

SBesidn 1 . Margen por canal 3 FENALCO Caidos

Ficha de costo por receta ' ‘ Fee.e!co

La unidad de decisién no es el mes: es el plato, bebida o combo.

Ingrediente Cantidad Costo unitario Costo receta $32.ooo

Precio de venta

Proteina 180¢ $42/¢ $7.560
Acompafamiento 1208 4 $14/g $1.680 $26.71 0 :
i Margen de contribucién
Salsa / condimentos 1 porcion $950 $950 et st s
Empaque / merma 1 $1.100 $1.100 35’3%
g Food cost
Costo directo total - 3 $11.290 Costo directo / preaio

Ejercicio 3: escoger un plato “estrella” y un plato “problema”; costear ambos con precio real, porcion real y merma
estimada. ; ‘

Bewian 1 - Cesto por receta FENALCO Caldas




Ejemplo: precio, costo y margen por plato

El margen se mira en pgsosy en porcentaje. Ambos importan.

Fenalco|

Producto Costo directo Margen $

Food cost Lectura

Hamburguesa $32.000 $11.290 .$20.710

Menu ejecutivo $18.000 ' $6.100 $11.900

Postre $14.000 $3.100 $10.900
|

Bebida artesanat $9.000 $1.700 $7.300

35,3% Cormregir porcién o compra
33,9% Defender volumen
22,1% Impulsar venta cruzada
18,9% K ideal para combos

Decisién: un producto con menor margen porcontdal puede ser clave si trae trafico; uno con alto margen porcentual

debe venderse mas si no afecta la experiencia.

Sesian 11 Costely margen

FENALCO Caidas
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b - . Fenalco|
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Ingenieria de menu: popularidad vs margen neel
Clasifique la carta para definir acciones comerciales y operativas.
F 3 Estrellas Alta popularidad + alte margen
Destacar, calidad y
s
Cabaltos de Alta popularidad + bajo margen
batalla
Ravisar porcién, compras o precio.
Baja popularidad + alto margen
Mejorar visibilidad, fotas y recomendacion.
Perros Baja popularidad + bajo margen
Retirar, redisenar o convertir en comba.
Sewon 1 Menu rentable FENALCO Galdas




Punto de equilibrio traducido a operacion

Convierta ventas minimas en tickets, cubiertos y turnos.

=F

Fenalco

Variable Valor

Costos y gastos fijos mensuales $35.000.000
Margen de contribucién promedio 55%
Punto de equilibrio mensual $63.636.364
Dias abiertos al mes 3 26
Venta minima diaria $2.447.553
Ticket promedio $38.000
Tickets minimos por dia 65

Férmula base

Punto de equilibrio en ventas =
Costos fijos / % margen de contribucién

Tickets minimos por dia =
Venta minima diaria / ticket promedio

Sesién 1. Punto de equllioria

FENALCO Cawdas

Némina: no sélo cuanto cuesta, sino cuando produce Fengico

En restaurantes, el costo laboral debe leerse par franja horaria.

8-11a.m. $450,000 18 $25.000
12-3p.m. $3.200.000 a4 $94.000
3-6p.m. $620.000 2 slza.mz
7-10p.m. $2.600.000 | 30 $86.667

Reducir o reasignar preparacién

Proteger nivel de sarvicio
Activar combos 7 turnos cortos

Upselling y bebidas

Decisién: ajustar turnos no es “recortar servicio”; es sincronizar capacidad con demanda.

Jeson 1 - Persenaly lumos

FENALCO Caidas



Cierrede la sesion 1: decisiones minimas

Cada empresario debe salir con una accién concreta sobre margen o costos.
\

‘ Un indicador critico identificado Ej.: food cost alto, némina desalineada, margen por canal bajo.
° Un producto costeado Precio, costo directo, food costy margen de contribucién,

o Un punto de equilibrio calculado Ventas minimas y tickets minimos por dia.

o Una decisién de ment o turnos Subir precio, redisefar porcién, impulsar bebida, ajustar horario.

Transicion: si la rentabilidad mejora, pero la caja no aparece, el negocio sigue en riesgo. Esa s la sesion 2.

FENALCO Caldas

Flujo de cajay decisiones
para sostener el negocio

Duracion: 2 horas - Herramienta central: flujo semanal de 13 semanas




Utilidad no es igual a caja ' | Fenaloo

El flujo se rompe por tiempos de cobro, inventarios, anticipos, impuestos, deuda y pagos acumulados.

+$10,0M . —$4,5M -$2,8M - $1,2M - $3,0M -$1,5M
> > » > >

Compras pagadas de
contado

Utilidad operativa Cuentas por cobrar . Inventario y merma Cuota deuda Caja delmes

Sesidn2 . Uniudad vs caja FENALCO Caidaa

Flujo de caja semanal de 13 semanas Fenglco

La herramienta gerencial mas Gtil para anticipar faltantes y negociar a tiempo.

Saldo inicial 3 Salidas Saldo final

81 $6,5M ‘ : $18,0M $20,5M $4,0M 5 OK
S2 $4,0M ' $17,5M $21,8M ~$0,3M Faltante
83 ~$0,3M $20,2M $1 6,5M : ’ $3.4M Recupera
sS4 $3,4M $19,0M . ;22.1 M $0,3M Bajo

Regla practica: revisar el flujo cada lunes antes de hacer pedidos grandes, némina, pagos a proveedores o compras de
equipo. ;

.

309002 - Fjujo semanal ¢ FENALGO Caidas



.- Cémo construir el flujo: entradas y salidas reales Fegieo]

No proyecte con deseos; proyecte con calendario de ventas y vencimientos.

)

“

Ventas contadoy tarjetas Compras de insumos Saldo minimo de seguridad
Domicilios por plataforma Ndmina y seguridad social Pagos criticos

Eventosy anticipos Arriendo, serviciosy administracién Fecha de corte por proveedor
Cobros pendientes Impuestos y retenciones v Dias de mayorventa

Aportes / préstamos Cuotas de deuda y proveedores Decisiones antes del faltante

Sesidn 2. Construccdn del tlujo ~ FENALCO Caidaa

Caja atrapada: inventario, proveedores y cuentas por cobrar Fengico

En restaurantes pequefios, sl inventario y los pagos inmediatos cc‘annumun cajarapidamente.

Patanca Riesgo Maedicion practica Accion

Inventatio Compra de més y desperdicio Dias de inventario por familia Compras por par stack minimo-maximo
Proveedores Pagos concentrados : Calendario de vencimientos Negociar dias y dividir pagos criticos
Domicitios / 3

Cobro diferido y comisiones Dias desde venta hasta abono d Separar margen por canaly fecha de pago
plataformas
Eventos Produccién antes del cobro total Anticipo vs costo directo Anticipo minimo que cubra insumos

Ejercicio 5: ldentﬂique un pago que pueda renegociary una cempm que pueda cambiar tbfunuﬁcia sin Mr

Be0iin2 - Capital de Irabajo FENALCO Caldas |




Simulacion de decisiones: impacto mensual ' Fengico

Pequefios ajustes simultaneos pueden cambiar la rentabilidad y la caja.

Decisién Supuesto Impacto EBITDA Impacto caja

. Subir precio selectivo +5% en 30% de la carta +$.1.2M +$1,2M
Reducir merma =2 puntas en food cost +$1,6M 1M
Ajustar tumos flojos =20 horas/semana s AL +$1,1M
Renegociar proveedor +15 dias plazo 3 $0,0M +$5,0M temporal

Combo bebide + postre +8 tickets/dia margen $9.000 +$1,9M +$1,9M

Sesitn 2 . Simulacidn FENALGQ Gaidas

- Financiamiento: c6mo prepararse antes de pedir deuda : - Fonaloo|

La capacidad de pago se demuestra con flujo, né sélo con ventas.

\

o Ordene estados y soportes ‘ Construya flujo de 13 semanas

Ventas, compras, némina, impusstos, extractos. Muestre capacidad de pago y meses de mayor presign.

‘ Calcule cuota méaxima sostenible 0 Defina uso del dinero
;::gout:dsazxcedente decaja tsaufrnte con margen de Capital de trabajo, equipo, remoadelacién o consolidacion.

Bewion 27 Finansiamiento FENALCO Caldas

i




Rutina de control: diario, semanal y mensual - e

La disciplina simple vence al informe perfecto que llega tarde.

Frecuencia

Qué revisar

Decision

Diario Ventas por canal, efectivo, cierres de caja, dasperdicio visible Corregir turnos, compras y promociones del dia siguiente
Semanal " Flujo 13 semanas, proveedores, némina, inventario critico Priorizar pagos, negoéiar plazo, ajustar compras
Mensual

Estado de raqultadoin opsrati\iq, KPI sector, punto de equilibrio Precio, carta, costos fijos, metas comerciales

Herramienta sugerida: una hoja de célculo con tres pmaﬁas: Ventas diarias, Costos/recetas y Flujo semanal.

Sesién2 . Cont-al geroncial

FENALGQ Galdas

Tablero minimo de gerencia gastronémica Fenalco

Ocho niimeros para una reunién semanal de 30 minutos.

- $80,0M $38.000 35,3%

Ventas netas

55%

Margen contribucion

Ticket promedio Food cost

' 20,0% 8,8% $2,45M | 14
Némina / ventas . Ocupacién / ventas

Punto equilibrio diaria Caja semanas

La pregunta de cierre no es “;c6ma vamos?” sino “3qué doﬂtﬁnwmm con m dato esta semana?”.

Beoion 2 - Tadlere

FENALCO Caldas




Plan de accién de 30 dias ' Fenalco

2 A
El taller termina con campromisos medibles,

Semana Accién Indicador Responsable

1 Diligenciar ventas por canaly flujo de caja . Saldo final semanal Gerencia / caja

2 . Costear 10 productas principales Food cos? por producto Cocina / compras

3 Clasificar ment y ajustar 3 productos Margen contrlbuclén‘ Gerencia / comercial
4 j Revisar turnos y negociar 1 proveedor Ndmina % y dias de pago ¥ Gerencia

Plan de acoién 5 FENALCO Caldas

Guion detallado por tiempos 5 5 Pangled

Para facilitar la ejecucicn de la formacién.

Tiempo Actividad Producto del bloque

0:00-0:15 Apertura y diagnéstico de informacién disponible Mapa de datos .del r.wgocio

0:15~0:45 Estadode P y Indicador critico selecci&naﬁo

0:45-1:25 Costo por receta y margen de contribucion  Puato costeado 3 % g
1:25~2:00 Punto de equilibrio y cierre sesién 1 : Ventasy tickets minimos

2:00-2:30 g X Utilidad vs caje y flujo 13 semanas ; : Calendario de caja

2:30-3:10 Capital de trabajo y escenarios $ i Accion de mejora de caja

3:10-3:40 Tabtero minimo y financiamiento Cuota/ caja nqnen ible -

3:40-4:00 Plan de accién de 30 dias 3 compromisos medlbl;.

Guion del lacitador ) FENALCO Caldas



Férmulas de bolsillo Fenalco|

Para usar durante el taller y dejar como recordatorio.

Food cost % Costo directo de alimentos y bebidas / ventas Margen de contribucion §

Precio de venta ~ costo variable directo
netas

Margen contribucion % Punto equilibrio veptas

Margen de contribucién / precio de venta Costos fijos / margen contribucion %

Tickets minimos diarios

Ticket promedio Ventas netas / nimero de tickets Venta minima diaria / ticket promedio

Saldo final caja Caja en semanas

Saldo inicial + entradas ~ salidas

Caja disponible / salidas p

Formulas FENALCO Caidas

Finanzas que se deciden
en la operacion diaria

La rentabilidad se
confirma en la caja.

FENALCO CALDAS
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Otra Mirada

Servicio no es dar lo que uno tiene,
es dar a otra persona
aquello que le hace falta o necesita

Debe tener un enfoque proactivo
y no reactivo :
















Aproveche el poder de la comunidad 4
: ' \

Su gente es su fuerza. Aproveche su comunidad
de clientes y el contenido generado por los
usuarios para impulsar su estrategia de atencién al

cliente. ]

Aproveche este espacio donde sus clientes
moldean el panorama de servicio con sus historias
? y soluciones. i
Interactiie, escuche y desarrolle su enfoque
baséndose en esta inteligencia colectiva, logrando
que su servicio sea verdaderamente comunitario y
tenga un impacto real.

¢Qué son Io# momentos de la
verdad en el servicio al cliente?

Los momentos de la verdad en el servicio al
cliente, representan los puntos del recorrido
del cliente en los que se produce un
acontecimiento clave y éste se forma una
opinion sobre la marca.

Son los puntos de contacto en los que los
clientes se enamoran de un producto o se
alejan y se van.



Como clasificar los momentos de
verdad del cliente

Todos los momentos de la verdad se dividen en
dos grandes categorias:

* Momentos negativos (Momentos de dolor)

» Momentos positivos (Momentos de gloria)

Momentos de dolor

Los momentos de dolor ocurren cuando la
experiencia es tan mala que el cliente va a alguna
red social y se lo cuenta a todo el mundo.

Esto puede ocurrir cuando el representante de la
empresa les ignora o cuando actua de forma
inapropiada o siendo grosero con el cliente por
ejemplo cuando llama.

La buena noticia es que se pueden transformar los
momentos negativos en una experiencia positiva
para el cliente,

Todos cometemos errores, asi que es mejor

aprender a gestionarlos adecuadamente.

Momentos de gloria

Los momentos de gloria ocurren cuando superamos
las expectativas de nuestros clientes durante una
' determinada interaccién, en la que pueden
experimentar dificultades y necesitar ayuda.

Pueden ocurrir en cualquier etapa de su viaje,
aunque su intensidad variara.



La clasificacion
de los momentos de la verdad

A continuacién se presentara una clasificacion
mas detallada.

Se basa en el lugar cronolégico de los
momentos de la verdad en el customer journey:

Momento de la verdad cero:

Ocurre cuando las personas buscan
informacion en linea o amigos , entre
otros y toman decisiones sobre las
marcas en esa instancia.

Momento de eleccion:

Se refiere al instante en que el
consumidor esta delante del
producto, ya sea en linea o en una
tienda fisica.

Momento de Compra:

Se refiere al momento postcompra
en que el cliente prueba la calidad

del producto y verifica si se cumple
con la promesa de marca.

Momento de Reaccion:

Es cuando el cliente expresa alguna
reaccién en relacién a la empresa,
luego de haber realizado una
compra.

Compartir opiniones sobre los
productos en las redes sociales,
recomendar la marca a amigos o
pedir ayuda al equipo de soporte
son algunos ejemplos del momento
de reaccion.

Momento Postcompra:

Momento en el que el cliente crea
su propio concepto del producto o
servicio al vivir la experiencia de
uso, esta es una etapa de




El mapa de la experiencia del cliente es un
diagrama que ilustra el viaje por una variedad de
puntos de contacto en el que el consumidor se
mueve antes, durante y después de realizar una
compra o utilizar nuestros servicios. A menudo es
comparado con un embudo.

El embudo de marketing tradicional tiene cinco
' etapas por las que pasa generalmente un cliente:
conciencia, consideracion, preferencia, accion,
: fidelizacion.

CONSIDERACION

PREFERENCIA

iPor qué son importantes
los momentos de verdad?

Los momentos de verdad son los que mas influyen
en el recorrido def cliente y conforman la percepcion
sobre la marca. Por eso es una buena idea
visualizarlos. Al hacerlo se lograra:

» Encontrar la parte méas débil del recorrido del
cliente y arreglarlo.

« Encontrar los momentos de verdad en los
que tu servicio brilla realmente y reforzarlos
o implementarlos en ofras etapas.

» Desarrollar protocolos sobre el manejo de los
momentos de verdad para los miembros del
personal del front.

4

!

a del Cliente?

END




Elementos clave en el mapa
de la experiencia del cliente

\

El trayecto del cliente incluye una serie de
eventos que pueden ocurrir antes, durante y
después de que el cliente interactia con tu
producto o servicio.

- Un mapa del viaje del cliente puede variar en
los diferentes canales y puntos de contacto,
durar desde varios dias o0 semanas.

Trayecto a trazar en el mapa de la experiencia del cliente

A < Rglonon LQué s Motivaciones: ;Qué
haciendo tu cliente?, impulsa al cliente a
¢cudles son las af_:clones continuar al siguiente
Acciones Motivaciones | clave que un cliente punto?, ;cual es su
1Qué esta haciendo Qué impuisa al cliente necss:ta para avanzar?! ob'etivo? - BSté tratando
tu cliente? a continuar st slguieme? 6qué es lo que hace que d ] | 1 6 bl 2
e un cliente no se mueva a la g v ve: 8. ptro den;a §
siguiente etapa? ¢que esia sintienaor.

Pesguntas. / Cuifles son Puntos criticos: ;Qué

Puntos las dudas del cliente?, - RNy
Preguntas Criticos ;esta buscando algo tipo de qbstéculos impiden
iChkbes #ori loe 0ué lipo de obstaculos especifico?, ,esta a tus clientes pasar a la
. a . impiden a ws clientes & L} 5 . . ? .
s et posara 1 siguiene etapa? confundido? Identifica en s;?m;ntc:seot? p.ael, “rce%?(l)«? "
41 / qué fase el cliente tiene P it s

¢qué mas piensas y

mas preguntas y responde puedes medir?

rapidamente a ellas.

Guia para construir un mapa
de la experiencia del cliente

Realiza una investigacion

Es impoitante conocer a tu publico ohjetiva. De
esta forma podras oblener la infoumacidn necesaria
para continuar.

tu buyer

Utilizar un buyer persona te permitird lograr los
objetivos de tu empresa e incrementar Jas ventas

Identifica los puntos de contacto del cliente
Es el momento en el gque una persona tiene
cornunicacion con tu empresa, puede ser antes o
después de consumir tus productos o serviclos, )
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Los Journey Maps son ejemplos visuales que describen los pasos que un cliente da al interactuar con un
producto, servicio o marca. Ayudan a las organizaciones a entender y empatizar con sus clientes,
proporcionando informacién sobre sus emociones, motivaciones y desafios en cada etapa del recorrido.

CLIENT JOURNEY MAP

aps

bt

Analizar cuidadosamente la informacién que
suministran los clientes proporciona datos valiosos
sobre el recorrido del usuario, ayudando a disefiar

estrategias efectivas para optimizar las
experiencias del usuario.

Normalmente, un journey map incluye:

» Etapas o Fases: Las partes distintivas del proceso :
de interaccion del cliente, como conocimiento,
consideracién, compra y post compra.

« Puntos de Contacto: Interacciones especificas entre
el cliente y la marca, como visitar un sitio web,
hablar con servicio al cliente o realizar una compra.

» Emociones y Pensamientos: Las experiencias,
sentimientos y pensamientos del cliente en cada
etapa.

« Puntos de Dolor: Desafios o frustraciones que el
cliente encuentra.

- Oportunidades: Areas donde la marca puede
mejorar la experiencia del cliente.

: “ T R el s
Journey Maps vs. Mapa de Experiencia

&

PN S

Los Journey Maps y los mapas de experiencia
del cliente son herramientas esenciales en el
disefio de experiencia de usuario (UX) y
experiencia del cliente (CX). Aunque a menudo
se confunden, cada uno sirve para propositos
distintos. Veamos las diferencias entre ellos:

Caracteristica | Journey Map 2 Mapa de Experiencia
PrGs Persona de usuario y escenario Experiencia de usvario/cliente
especifico amplia y holistica
S Interacciones detalladas, Interacciones integrales, de
especificas del escenario miltipies canales
¥ Orden cronolégico de las No cronoldgico, vista general de
Cronologia A 2 b
interacciones alto-nivel
::::‘:. Detallado y granular Absua:lct y de alto nivel




Journey Maps:

Los Journey Maps son visualizaciones detalladas
gue describen las interacciones de un usuario
particular con un producto, servicio u organizacion
a través de un escenario o proceso especifico. Se
centran en proporcionar una secuencia
cronolégica de las acciones del usuario, sus
emociones, puntos de dolor y puntos de contacto.

Esta herramienta es ideal para entender y
optimizar experiencias de usuario especificas al
identificar areas de mejora dentro de un contexto

definido.

Mapa de Experiencia:

Los mapas de experiencia ofrecen una
perspectiva mas amplia, capturando las
interacciones de un usuario o cliente a través
de muiltiples puntos de contacto y canales.
Enfatizan la relacion entre las diferentes
interacciones en lugar de una secuencia
especifica.

Los mapas de experiencia son Gtiles para
obtener informacion sobre la experiencia
holistica del usuario, identificar temas
comunes y alinear equipos multifuncionales
.en torno a una comprension unificada del
recorrido del cliente.

Elegir la herramienta adecuada:

Decidir entre un Journey Maps y un mapa de
experiencia depende de los objetivos del proyecto.

Utiliza algunos de los tipos de Journey Maps
cuando se necesiten conocimientos detallados
sobre escenarios especificos de usuario o procesos, .
como la incorporacion o la compra.

Opta por un mapa de experiencia cuando se
requiera una comprension integral del recorrido del
cliente a través de varios canales.

Ambas herramientas son cruciales en el disefio de

AV mminmnldimmcde = lmn mnmmmiaaaioman aeal;eee -



Tipos de Journey Maps
mas populares

Journey Map del estado actual
Journey Map del estado futuro
Journey Map de un dia én la vida
Service Blueprint

Journey Map basado en Personas

Como crear tu primer mapa basado en emociones

Dibuja un eje horizontal (X) con las distintas etapas del recorrido del cliente (por ejemplo: «entrada al
local», «eleccion de mesa», «ver la carta», «comer», etc.).

1. En el gje vertical (Y), ubica los niveles de experiencia: desde emociones negativas (abajo) hasta
experiencias muy positivas (arriba).

2. Identifica como se siente el cliente en cada una de esas etapas. Puedes usar entrevistas, encuestas
réapidas o incluso observacion directa.

3. Marca cada punto emocional con un simbolo (v si es positivo, X si es negativo)
4, Une los puntos con una linea para visualizar el recorrido completo de la experiencia.
5. Analiza dénde estan los «baches» emocionales. Esos puntos bajos son oportunidades de mejora.

Finalmente, resalta los puntos criticos que podrian estar impactando negativamente en la decision de
compra 0 en la percepcion de marca.

Este tipo de mapas no solo hacen visible lo invisible, sino que también ayudan a disefiar
soluciones mas empaéticas, relevantes y centradas en el cliente.

Customer Journey Map

Experiencias
POSITIVAS




Customer Journey Map

" Pwcir oM
al ) ;:2::‘ -.“m—: ‘:n: m.’:- b g postre :""‘r oy
J
4 \
X X
Linea de intevaccién
[F ¥}
E‘ e ‘I‘oml-r m Traer la
5 camareros comidas de p;:;v.- 2
O >
Linea de visibilidad
= "
Q Limpieza Preparaci postres ena
=4 iGN Preparar Preparar Preparar
@ v :'n&n en de cartas somidse i
w
= .
=

« ~Como usar el Customer Journey Map
para optimizar la experiencia

Una vez construido el mapa, el trabajo no ha terminado. jAhora es el momento de usarlo para mejorar!
Estas estrategias ayudaran a convertir el mapa en acciones concretas.

1. Prioriza tus objetivos: identifica las etapas del recorrido donde tu marca tiene mas impacto o donde los
clientes tienen mas «puntos de dolor». Enfocate en esas areas primero para lograr mejoras significativas.

2. Adopta un enfoque omnichannel: unifica la informacién de todos tus canales (sitio web, redes
sociales, email, etc.) para tener una vision holistica del cliente. Un enfoque omnichannel te permite
personalizar la experiencia en un nivel superior.

3. Personaliza las interacciones: usa los datos de tu mapa para crear contenidos y comunicaciones a la
medida de cada etapa. Si un cliente esta en la etapa de consideracion, no le envies una promocién de
compra, sino un email con un caso de éxito o una guia comparativa.

Con_struye relaciones de confianza: el 949% de los clientes dice que una experiengi._a positiva los
motiva a hacer futuras compras. Cumple tus promesas, ofrece un excelente setvicio al cliente y

recompensa la lealtad con programas de fidelizacion.

¢Qué piensa y siente?

* Se siente estresada por el trabajo.
« Se siente motivada por su carrera.

 Se siente feliz con su familia y amigos. ;Qué ve?
¢Qué escucha? ; - @ mi
* Su escritorio, su
« A sus compaiieros de ;:C:g}putad;mu
) eléfono ¢ '
i z « Las noticias en la
» A sus clientes. tatavision

» La musica en su
teléfono.

+ Las redes sociales en
£Qué dice y hace? o b
= Trabaja hasta tarde en la oficina.
* Se toma descansos para relajarse y despejarse.
» Pasa tiempo con su familia y amigos.

iCuéles son sus dolores? _ ;Cuaéles son sus nqcesldndos?



E La calidad es
X@ compromiso de todos

e

Sistema PQRS:

¢Qué es y cuales son sus
caracteristicas?

El sistema PQRS puede ser una herramienta
altamente conveniente para desarrollar protocolos
que te ayuden a dar solucién de forma ordenada a
los inconvenientes que un cliente pueda tener con

respecto a tus productos o servicios.

'

Hace referencia al proceso mediante el cual una
empresa gestiona las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias que realizan los clientes. En
términos generales, son las actividades basicas

del proceso de servicio al cliente que responden a
las necesidades mas importantes del cliente.

Componentes del sistema PQRS

* Peticion: Puede ser la solicitud de forma verbal o escrita
donde se solicite a la empresa su intervencion en un asunto
puntual y concreto. La peticién puede ser que realicen una
accion o simplemente solicitar cierta informacion.

* = Queja: Es la inconformidad que presenta el usuario, ya sea de
manera verbal o escrita, para mostrar su disgusto hacia cierto
producto, proceso o empleado de una empresa.

+ Reclamo: Es la demanda de un servicio que hace el cliente, ya
sea de manera verbal o escrita de insatisfaccion por el
incumplimiento de un derecho que no se ha respetado o se ha
visto amenazado, ocasignado por la mala prestacién del
servicio o fallas en el producto.




Beneficios del sistema PQRS

- Ayuda a identificar las oportunidades de mejora a través
de la retroalimentacién del cliente, quien, ademés de haber
adquirido un producto o servicio, decide invertir su tiempo

.y atencion en dar a conocer los puntos débiles que deben
ser atendidos por el negocio.

« Permite mejorar la capacidad de registro y control de
solicitudes, respuestas e interacciones entre los clientesy .,
los colaboradores que se encargan de atender estos
requerimientos, enriqueciendo asi el proceso de atencion
al cliente.

_ « La implantacion de un sistema PQRS ayuda a aumentar
la satisfaccién del cliente, pues ayuda a canalizar
cualquier conflicto que haya surgido con relacion al
producto o servicio adquirido y a resolverlo de forma justa
para ambas partes.

« Le proporciona al cliente una importante herramienta de
comunicacion con la empresa, acelerando asi muchos
procesos, colas y esperas fisicas. Si este sistema se

* implementa a través de una herramienta online, el cliente
puede realizar las mismas acciones desde la comodidad
de su casa o desde cualquier lugar que cuente con
acceso a internet.

Caracteristicas
de un buen sistema PQRS

'« Canales de atencion definidos: Dependiendo del tema a
tratar se debe designar cuéles seran los mejores canales de
comunicacién con el cliente gestionar el proceso, por ejemplo,
si sera via telefonica o por correo electronico.

« Trato adecuado: Un buen servicio al cliente siempre tiene

como objetivo ofrecer al cliente un trato adecuado y hacerlos
sentir cébmodos. Por ello, es importante escuchar al cliente y
prestar atencion a lo que quiere expresar.

= Monitoreo de las opiniones: El éxito esta en saber percibir
lo que los clientes estan diciendo de tus productos o
servicios, por lo gue sera importante poder llevar un




» Analisis de los comentarios: Es importante contar con
herramientas que te ayuden a realizar un analisis cualitativo
de los comentarios de tus clientes para identificar las
principales problematicas que se presentan en tu empresa,

‘por ejemplo, a través del analisis de los sentimientos
expresados. ‘

* Uso de lenguaje moderado: Un buen sistema PQRS debe
utilizar un lenguaje amigable, nunca de forma automatica. El
personal debe poder brindar respuestas cuidadosas Y evitar
el tartamudeo o la distraccion al momento de interactuar con
el cliente.

* No discutir: Nunca discutas con el cliente, por el contrario,
lo ideal es pedir disculpas por el inconveniente y solucionar
el problema de manera efectiva, asi como asegurarse de
que la informacion se ha entendido correctamente.

f{

» Responder de forma.oportuna. Si no se tiene la respuesta
de manera inmediata, es recomendable hacer saber al
cliente que se le esta prestando la atencién debida y que
préximamente se le solucionara el inconveniente.

“* No volverse personal: Es muy importante mantener la
calma a la hora de solucionar quejas o reclamos, asi como
mantener un tono profesional.

\

» Escoger bien al personal que atendera las PQRS. Las
cualidades de las personas que se encarguen de atender
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias seran
determinantes, por lo que deberén ser seleccionadas a
conciencia.

Pasos para desarrollar un buen
sistema PQRSF

.

Determinar el proceso general del
sistema PQRSF

El prinier paso consiste en realizar un
mapa de acciones que tendran lugar
desde el momento en que recibes una
peticion, queja, reclamo o sugerencia,
los procedimientos de investigacion de
las causas defras de las mismas, los
mecanismos de evaluacion y las
acciones para llegar a una solucion de

: la problematica.




Definir la estructura organizacional que
atendera tu sistema de quejas

En este paso deberas asignar los roles y
responsabilidades que seran asignados
para atender cada una de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias que lleguen
a tu empresa.

Por ejemplo, quiénes seran los
colaboradores designados para el
tratamiento de la PQRS y en qué momento
entran otras areas como la legal o la
gerencia general, las gerencias regionales,
las gerencias de lineas de negocio o dreas
de seguridad, medioambiente y calidad.

Eligir las mejores herramientas para
atender las PQRSF ‘

Una vez que has evaluado las
necesidades para implementar un
sistema de PQRS de tu organizacion, es
momento de adoptar herramientas que
te ayuden a gestionar las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de forma
exitosa para disminuir el riesgo de
abandono del cliente.

Por ejemplo, a través del uso de algun
instrumento (motivador) podras evaluar
cuales son las causas por las cuales un-
cliente no estaria dispuesto a
recomendar tu producto o servicio, y con
ello, desarrollar las mejores estrategias
para superarlas.

Dar seguimiento a las peticiones y
quejas del cliente

Una vez que has recibido una PQRS,
sera importante dar seguimiento a la
‘misma de acuerdo a los protocolos y
lineas de accion establecidas, realizar
una evaluacion preliminar para saber si
implicara acciones legales o no,
recopilar los antecedentes, realizar un
registro formal y dar paso a las acciones
correctivas para llegar a la mejor
\ solucion.:
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