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Plan de mejora (PDCA), KPLs/SLAs y Plan de recovery

1. Plan de mejora
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2. KPLs/SLAs
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3. Plan de recovery

Objetivo: Restablecer rapidamente la calidad del servicio ante cualquier falla o
insatisfaccion detectada en la atencion o entrega del producto.

Estrategias de recuperacion:

1. Atencién inmediata al cliente afectado: ofrecer disculpas y una solucion
personalizada (por ejemplo, rehacer el pedido o aplicar un descuento).

2. Registro de incidentes: documentar los casos en los que se presenten errores en
el servicio o tiempos fuera del estandar.

3. Analisis de causa raiz: identificar por qué ocurrio el problema (falta de
capacitacion, exceso de pedidos, error humano, etc.).

4. Accibdn correctiva: ajustar los procesos internos y reforzar la capacitacion en las
areas detectadas.

5. Seguimiento post-servicio: contactar al cliente afectado para verificar su
satisfaccion posterior.

6. Evaluacion de la mejora: revisar mensualmente los indicadores de quejas
resueltas y satisfaccion post-recuperacion.

4. Resumen

El presente trabajo integra un plan de mejora continua (PDCA), un conjunto de KPI's
y SLA’s para evaluar el desempefio del servicio, y un plan de recuperacion que
permite restablecer la satisfaccion del cliente ante cualquier incidente.

A través de la implementacion del ciclo PDCA, la empresa mejora la eficiencia en
sus procesos Y la calidad de la atencién al cliente. Los KPI's y SLA’s permiten medir
la satisfaccion, tiempos de atencidn, precision en pedidos y tiempos de respuesta
ante quejas.

Finalmente, el plan de recovery garantiza la confianza del cliente mediante acciones
inmediatas, efectivas y empéticas ante cualquier falla.

Este conjunto de estrategias fortalece la imagen de la empresa, promueve la
fidelizacion del cliente y contribuye al posicionamiento competitivo en el mercado de
servicios gastronomicos.



