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Avance: Blueprint vl

Objetivo

Visualizar el recorrido del cliente en el restaurante para identificar fallas en la atencion antes,
durante y después del servicio, y proponer mejoras que fortalezcan la experiencia integral del
consumidor.

Descripcion breve del servicio

El restaurante y pescaderia Alex es un espacio principalmente familiar en el cual se degusta
diferentes tipos de platillos de mariscos y bebidas, el cual ofrecen musica en vivo y un servicio a
domicilio con un costo incluido.

Service Blueprint vl

Capa Descubrimiento | preventa Propuesta de Uso del espacio Posventa
servicio

Acciones | El cliente busca | El cliente llama o | El cliente llega | El cliente aprovecha | El cliente paga la
informacion del | escribe por al restaurante, | el ambiente cuenta, deja
restaurante en WhatsApp para espera ser (decoracion, propina si le gusto
redes sociales, pedir informacion | recibido y limpieza, comodidad | la atencion
Google Maps o | o disponibilidad atendido, del lugar y una vista | brindada, puede
por de mesas. Puede ordena su al rio e interaccion dejar una resefia
recomendacion | realizar una comida, recibe | con la fuana), en redes sociales,
de conocidos. reservacion. sus platillos y | interactia con los recomendar el
Observa fotos disfruta del meseros y otros lugar con amigos
de los platillos y servicio servicios disponibles | o regresar al local.
resefas. (musica en vivo los

fines de semana)

Evidencia | Whatsaap Registro de Menu fisico en | Decoracion del local, | Ticket o factura

fisica Business (fotos, | llamada/chatde | mesa. iluminacién, masica | de pago.
resefias, WhatsApp. ) ambiental. )
horarios). ' Ticket de o N Terminal de pago

Mensaje de orden / Limpieza visible
Publicaciones en | confirmacion de (impreso o (mesas, bafios, )
Facebook/Instag | reserva escrito). iS0s). Mensaﬁ' d,e
g p
ram. (WhatsApp, SMS o agradecimiento
Sefialética interna (en redes).

menu digital.

0 COrTeo).

(bafios, caja, zonas
de mesa).

Vista al rio / entorno
natural.

Reserias visibles
en
Google/Facebook




linea de

El cliente

El cliente solicita

El cliente

El cliente mantiene

El cliente recibe

interaccié | reacciona a menu, precios o interactua con | interaccion visible al | (o espera recibir)
n publicaciones en | disponibilidad por | el mesero al pedir los alimentos, | promociones
redes sociales, llamada/WhatsAp | ordenar, pedir | llamar al mesero,
pide p pregunta por la | recomendacio | solicitar misica toda
informacién por | promocion nes y resolver | la semana o expresar
mensaje. vigente dudas y sus inconformidades
también evalia
la rapidez de la
atencion
Acciones | Experiencia al Se guian en las Dar Mantener las mesas Despedir a los
frontstage | momento de resefias o recomendacio | ordenadas y limpias. | clientes por su
llegar e irse del | publicaciones de | nes de patillos consumo
local (atencion | las comidas en las | y explicar el
en la comida y redes sociales y tipo de
durante el recomendaciones | marisco que
servicio) en boca en boca podria
consumir
Acciones | Monitoreo de Respuestas a Supervision de | Supervision de Registro de
backstage | opiniones en consultas online o | tiempos de limpieza constante en | incidencias y
Google maps/ telefonica coccion y bafios y mesas seguimiento de
Facebook (Horarios, presentacion quejas
precios,
disponibilidad)
Procesos | Coordinacion Revision de Protocolos de | Personal de limpieza | Reporte
de soporte | con proveedores | resefias puestas en | higiene y programados por semanales de

locales para
gestionar
frescura

redes sociales

cadena de frio

turno

satisfaccion de los
clientes

Observaciones y proximos pasos

Los clientes a veces no saben a quién acudir o quién esta encargado de atenderlos.

Mejorar la comunicacion del personal sobre los platillos, ingredientes y opciones del ment;
ofrecer sugerencias personalizadas.

Los clientes opinan que los sanitarios y juegos para nifios no estan en adecuadas
condiciones, tal vez se podria dar mantenimiento de ello.

Es necesario fortalecer la etapa de descubrimiento con material visual actualizado en
Google y redes sociales.
Sistema de fidelizacion (tarjeta de puntos o descuento por visitas)

Base de datos de clientes frecuentes con historial de consumo




