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Introduccion

En el siguiente proyecto se muestran las diferentes estrategias en marketing que se utilizaron en
la microempresa pizzeria Pitty, a lo largo del semestre en la materia de Mercadotecnia de
servicios logramos poder generar procesos adecuados a sus servicios, ya es importante para un
ente el comprender y gestionar los elementos que influyen en la experiencia del cliente al recibir
un servicio.

El poder comprender las preferencias del consumidor nos permitio ofrecer promociones, sabores
personalizados y opciones de compras mas eficientes y que el negocio pueda ser sostenibles
dependiendo de su capacidad, esta disciplina permite disefiar estrategias que fortalezcan cada
momento de interaccion con el cliente, desde la toma de pedidos y tiempos de entrega ya que no
solo se buscan atraer a nuevos consumidores si no que, también construir lealtad y la
diferenciacion en un mercado altamente competitivo. Tomando en cuenta de que la
mercadotecnia de servicios busca optimizar estos procesos ya que garantiza una experiencia
positiva que impulse la recomendacion y la recompra.



Brief de Marketing Pizzeria Pity

Datos generales

Pizzeria Pity es un negocio local de venta de pizzas, conocido en
la comunidad por su atencidn cercana y productos frescos. Sin
embargo, se ha detectado que existen oportunidades para mejorar
la calidad percibida, el servicio al cliente y la experiencia general
de quienes visitan el establecimiento o hacen pedidos a domicilio.

1.1 Antecedentes del Servicio
- Pizzeria Pity ha operado durante 9 afios en el mercado local.
- La oferta incluye pizzas tradicionales, especiales y bebidas complementarias.

- Actualmente, los clientes perciben inconsistencias en la atencion y experiencia del cliente, lo
que afecta la fidelizacion y la reputacion de la marca.

1.2 Problema u Oportunidad

> Problema: Variabilidad en la atencion al cliente y en la percepcién del valor del producto,
generando insatisfaccion ocasional.

» Oportunidad: Elevar la experiencia del cliente mediante mejoras en la atencion,
presentacion de los productos y ambiente del local, fortaleciendo la fidelizacién y
percepcion de calidad.

1.3 Alcance y Restricciones
Alcance:
- Mejorar la atencion al cliente tanto en el local como en pedidos a domicilio.

- Implementar mejoras en la presentacién de los productos y el local.

- Optimizar procesos internos para garantizar una experiencia consistente y de valor para el
cliente.

Restricciones:
- Presupuesto limitado para cambios tecnologicos y remodelaciones.

- Personal con disponibilidad y habilidades actuales.



2. Objetivos del Proyecto: SMART

2.1 Objetivo 1

Mejorar la satisfaccion del cliente en el servicio, capacitando al personal para lograr un promedio
minimo de 4.5/5 en evaluaciones de atencion durante los proximos 3 meses.

2.2 Objetivo 2

Optimizar la experiencia del cliente, implementando mejoras en la presentacién del local y
pedidos a domicilio, logrando un incremento del 15% en clientes recurrentes en un periodo de 4
meses.

2.3 objetivo 3

Incrementar la percepcion de valor de los productos en un 20% mediante encuestas de
satisfaccion en 3 meses.

3. Herramientas y Recursos

- Herramientas tecnoldgicas: Software de encuestas, sistema de pedidos, redes sociales para
comunicacion y promocion.

- Recursos humanos: Personal actual de atencion al cliente, cocina y reparto.
- Recursos materiales: Menus, insumos de cocina, mobiliario y utensilios.

- Presupuesto estimado: Para capacitaciones, mejoras en presentacion de local y material
promocional.

4. Plazos

- Mes 1: Diagnostico del servicio mediante encuestas y observacion.

- Mes 2: Capacitacion del personal en atencidn al cliente y manejo de pedidos.

- Mes 3: Implementacion de mejoras en el local, productos y servicio a domicilio.
- Mes 4: Seguimiento de resultados y ajustes finales segln retroalimentacion.

5. Publico clave

Usuarios/clientes: Personas locales, familias y clientes de pedidos a domicilio que buscan
rapidez, calidad y buena experiencia.



Mapa de Actores

Mapa de actores o e

trabajo o reto

Elevar el servicio,
calidad percibida y
la experiencia del
cliente en una
organizacion local

Actores Implicados

RePartidor .Cliente
-Pizzero
-Ayudante de
cocina
O Parcialmente involucrado -Gerente
' -Dueno
O Menos involucrado Agente de
O Mas involucrado pUthId-ad
-Repartidor

Identificacion de Stakeholders de la Pizzeria

En toda organizacion, los stakeholders representan a las partes interesadas que influyen o son

influenciadas por el funcionamiento del negocio. En el caso de la pizzeria analizada, los actores se

dividen en internos y externos.
1. Stakeholders internos

Son aquellos que forman parte directa de la estructura organizativa y participan en las operaciones

cotidianas del negocio.

e Duefio: Hugo Hernandez Félix



Influencia Alta

Principal responsable de la inversion, la toma de decisiones estratégicas y la direccion

general de la pizzeria.
o Gerente: wilbert
Influencia alta

Encargado de coordinar y supervisar al equipo, garantizando eficiencia en el servicio y

cumplimiento de objetivos.
e Pizzero: Armando Jimenes Félix

Responsable de la preparacién del producto principal, asegurando calidad y consistencia

en cada pizza.
e Ayudante de cocina: David Jiménes Félix

Apoya al pizzero en la preparacion y manejo de insumos, contribuyendo al flujo operativo

en cocina.
e Repartidor: Jorge Eduardo Pérez Hernandez

Encargado de las entregas a domicilio, representando el contacto directo entre la pizzeria

y los clientes externos.
« Encargada de publicidad y redes sociales: Lydia Alvarez Acosta
Rresponsable de la imagen digital de la pizzeria y de las estrategias de promocion en linea.
2. Stakeholders externos

Son aquellos que, sin formar parte de la organizacion, tienen un papel relevante en su

funcionamiento y sostenibilidad.



o Clientes: Consumidores finales que determinan la demanda y la percepcion de la calidad

del servicio.

e Proveedor salmi: Proveedor de carnes y embutidos, fundamentales para la preparacion de
pizzas.

e Proveedor Lyncontt: Suministrador de lacteos (queso y crema), esenciales en la calidad
del producto final.

e Proveedor de Cajas Teapa Tab: Proveedor de empaques y cajas, relevantes para la

presentacion y entrega del producto al cliente.

Mapa del viaje del cliente

Customer Journey Map
Pizzeria Pity

Percibir la atencién del
personal
El cliente siente ®
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empieza a
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comprarla ® Evaluar precios y de compra pizza
® comparar con la
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variedad de Recibir el ®

pizzas en el mena ® Realzay padido pedido en el
whatsApp/local 3
tiempo

acordado

Recomendar

Volver a pedir en la
misma pizzeria

Conoce la pizzeria @

por

recomendacion Finalizar el proceso de compra de

boca a boca. manera sencilla

Oportunidades de mejora:

» Invertir en redes sociales y publicidad para atraer a nuevos clientes que no la conozcan
todavia.

» Ofrecer diversos canales de compra (app delivery, teléfono).



» Implementar programa de lealtad como puntos, promociones, descuentos para los clientes.

Observaciones

El dia jueves 3 de septiembre, una de nuestras comparieras realizo una visita a la “Pizzeria Pity”
con el proposito de recabar informacion directa de los clientes. Durante esta visita se entrevisto a
tres clientes que se encontraban en el establecimiento, quienes accedieron de manera voluntaria a
responder la encuesta aplicada y a ser fotografiados como parte de la evidencia del trabajo de

campo.

La interaccion con los clientes se llevé a cabo en un ambiente cordial, pues todos mostraron una
actitud colaborativa para compartir su experiencia en el lugar. Los datos obtenidos resultaron de
gran utilidad para la elaboracion del mapa de viaje del cliente ya que reflejaron actitudes positivas
hacia la empresa. En general, los entrevistados expresaron satisfaccion tanto con el servicio
recibido como con el ambiente del restaurante, lo que evidencia una experiencia favorable del

andlisis realizado.

Informe corto de Insights priorizados

Contexto breve

Anélisis de encuesta y oportunidades de mejora para la pizzeria Pity, basandonos en las
respuestas de nuestro formulario teniendo asi que la pizzeria tiene una percepcion positiva en
general.

Insights priorizados

Tenemos con primera prioridad la percepcion y ambiente, seguido de las estrategias por medios
digitales, los tiempos de espera, servicio a domicilio; en los cuales cada uno de ellos muestran las
virtudes, las deficiencias y las oportunidades que tenemos para mejorar la percepcion que
tendran los clientes, a partir del Costumer Journe.

A continuacion, se presenta una tabla con el contenido de los Insights:

# Insight Evidencia de campo | Oportunidades de
accion




Percepcion y Ambiente

Es vista como un lugar
con un ambiente
familiar y comodo, lo
que permite que los
clientes sean leales con
el negocio.

Reafirmar a nuestros
empleados el
compromiso que se
tiene con cada uno de
los clientes para que se
estancia pueda  ser
agradable.

Estrategias por medios
digitales.

Los clientes estan
satisfechos con la
facilidad que
tienen para
realizar pedidos,
ya que el 90%
nunca ha tenido
la dificultad para
usar la app de
WhatsApp.

Tener mas visibilidad en
redes sociales como
Facebook e Instagram, e
implementar estrategias
de mayor penetracion en
el mercado local, con
publicidad agresiva para
atraer nuevos clientes.

Tiempos de espera

EI 50% de los
encuestados consideran
que en un tiempo de
espera ideal es de 15 a
25 (presencial),
mientras que el otro
50% (servicio a
domicilio) acepta un
rango de 30 a 45 min.

Mejorar la
administracion de los
tiempos de preparacion
de cada una de nuestras
pizzas tanto para pedidos
consumidos dentro del
local y pedidos a
domicilio.

Servicio a domicilio

Un 20% de las
respuestas nos
sugieren una
mejora en el
servicio a
domicilio, los
cuales se alinean
con los
comentarios en
relacion con los
repartidores.

Implementar
estrategias de
distribucion mas
eficientes para la
satisfaccion del
cliente con
respecto al
consumo del
producto y
servicio de
calidad.

En conclusion... Tenemos como resultado final que mediante lo que nos arrojé la encuesta
cuales son nuestras ventajas con clientes que ya estan familiarizados con nuestro producto y
cuéles son los puntos en los cuales debemos de poner mayor atencion y mejorarlo con respecto

al manejo y administracion del tiempo de entrega.

Lo complementamos con una matriz prioritaria:



Prioridad alta

Ambiente familiar:
Tiene un impacto alto
porque refuerza la
percepcion positiva del
negocio y promueve la

Prioridad baja

Servicio a domicilio:

Si tiene un impacto enla
experiencia del cliente,
pero es baja porque
implica cambios en la
logistica de reparto.

lealtad de los clientes
actuales.

Prioridad media

Reduccidn de los
tiempos de espera:
La rapidez del servicio
influye directamente en
la satisfaccion, pero su
prioridad es media
porque requiere ajustes
en la operacion interna
de la empresa.

Estrategia digital:
Tiene un impacto alto ya
que puede aumentar la
visibilidad de la empresa
y atrae a nuevos clientes,
y su costo de

implementacion es bajo

=
(s 4
<
=
(a4
2
(s 4
(&
N
[+ 4
-
<
)3

STPy Enunciado de posicionamiento

1. Segmentacion, Targeting y Posicionamiento (STP)
En este proyecto abordamos la recopilacion de datos acerca de la microempresa Pity para
disefar estrategia que acompafados de sus fortalezas puedan hacer de ella un negocio cada vez
mas rentable y que sea posicionada dentro de su localidad como una de las mejores pizzerias
aptas en accesibilidad, atencién y sobre todo el sabor.

A. Segmentacion

Segmento Criterios Tamano Necesidades clave
estimado
- . ~ - Rapidez
Familias con nifios :?f riz:ssrgeijr}gs’ con 25 (no incluye a - Conveniencia
9 ' domicilio) - Atencién al cliente




1 De 13 a 25 afios, con - Precio
ovenes ingresos de bajo a medio. 28 (no incluye a - variedad de sabores
domicilio) - Ambiente
B. Targeting

C. Posicionamiento
Familias con nifios y jovenes que buscan una opcion de alimento accesible y con un buen sabor,

pizzas Pity es la microempresa de pizzas que se distingue por su servicio a domicilio rapido y
confiable; a diferencias de otras pizzerias locales, ya que combina precios accesibles, atencion
personalizada y una trayectoria de mas de 9 afios que respalda la confianza y preferencia de sus

clientes.

Matriz 7ps de la pizzeria Pity

De manera introductoria en la realizacion de la matriz, Pizzas Pity es una microempresa
dedicada a la preparacion y distribucion de pizzas caseras a domicilio. Su propuesta de valor se
centra en la calidad y frescura de los ingredientes, la preparacién y servicio confiable. El




segmento principal son familias con nifios que buscan alimentos accesibles, practicos y con
buena calidad, capaz de satisfacer sus necesidades cotidianas de manera rapida y segura.

Matriz 7Ps de Pizzeria Pity

Servicio: Microempresa de preparacion y distribucion de pizzas caseras.

Objetivo de la Matriz

Organizar y justificar las decisiones de marketing de servicios alineadas con el perfil del cliente
(STP), los hallazgos del CJM y los insights priorizados.

Matriz 7Ps
p Aspectos clave a| Ejemplo aplicado al Estrategias y
considerar servicio preguntas guia
Variedad de pizzas y| Pizzas caseras -(;Que_ tamanos y|
. combinaciones
calidad del producto. | preparadas al .
Producto momento: prefieren?
0 ciones’ en « (COmo garantizan la
p calidad?
diferentes
tamarios.
Precios  accesibles: Los precios ($115- | « ¢El precio_ transmite
ercencion  de valo} $260) dependen entre | buena relacion calidad
Precio percep . la especialidad y el | —cantidad?
calidad/precio <
tamarfio.
*;(Qué zonas tienen
Canal_es de accesod Y1 via whatsApp llamada| mayor demanda de
horario de atencion. - : )
Plaza telefonica y presencial | clientes?
Estrategias para para| Publicidad en redes | .Qué medios Ilegan
atraer y fidelizar a los| (Instagram 3 hed
- . mejor al  pudblico
Promocién clientes. Facebook). 1
L familiar?
Mensajeria
(Whatsapp). * ;Cada cuanto suben
publicidad para
promocionar la
pizzeria?
Perfil v entrenamiento Capacitacion a cada » ;Como garantizar un
del y | ge| Area del personal por ell trato mejor al cliente?
Personas ¢ persona €| duefio de la pizzeria | . ;Cada cuanto se hace
contacto; actitudes y N
competencias una capacitacion para
' el personal?




Procesos

Flujo de interaccion en
la preparacion,
eficiencia y entrega del
producto.

Tiempo de
preparacion (30 — 40
minutos);

confirmacion
inmediata del pedido
via WhatsApp

» ;DoOnde se generan
retrasos?

e ;Cémo reducir el
tiempo de espera al
momento de entrega
del producto?




e .,COmo evidenciar la
Empaque en cajas| calidad del producto
limpias y| desde su presentacion?
personalizadas;
uniformes para el
personal; resefias de los
clientes con la
satisfaccion del
servicio y producto.

Elementos  tangibles
que  refuercen la
confianza y calidad.

Evidencia
fisica

1. Justiicacion:

La elaboracion de la matriz 7Ps para Pizzas Pity permite alinear las decisiones estratégicas de Marketing
con las caracteristicas y expectativas del segmento objetivo. Cada uno de los elementos de la mezcla de
Marketing se justifica con base en:

v" Insights de campo: La preferencia de los consumidores por alimentos que combinen rapidez,
accesibilidad y sabor casero.

v" Perfil y necesidades del cliente: La demanda de opciones familiares que ofrezcan confianza,

higiene y practicidad en el servicio.

v" Propuesta de valor y posicionamiento: La diferenciacion de la microempresa radica en
la preparacion casera de pizzas acompafiadas de un servicio cercano y confiable, lo cual refuerza la
percepcion de calidad frente a su competencia local.

Blueprint V1

Objetivo
Mapear el recorrido del cliente que descubre, ordena y consume productos en la Pizzeria Pity, para
identificar puntos criticos de atencién y para poder optimizar procesos internos que garanticen
rapidez, calidad y satisfaccion.

Descripcion breve del servicio
Pizzeria Pity es un negocio de servicio de comodidad enfocado en pizzas artesanales y cuenta
cuenta con local, se pueden hacer pedidos a domicilio. Ofrece un mend variado, atencion
personalizada y preparacion rapida con ingredientes frescos.



Service Blueprint vl

Capa Descubrimie | Pedido Prepara | Consumo Feedback
nto (online/teléfono/pr cion y | en local / | posterior
esencial) entrega entrega
domicilio
Accione | Busca Llamaa  su numero | Realiza Recibe la | Dejaresefia
S del | pizzerias en | telefonico, usa | pago; pizza en | en redes o
cliente redes sociales | WhatsAppy llega al local | espera mesa 0 | recomiend a
0 por confirmac | domicilio a
recomendaci ion conocidos
ones
Evidenc | Fotos del | Carta fisica/digital, | Ticket de | Caja/bolsa Mensaje de
iafisica | local, menG | mostrador compra, personalizad | agradecimi
digital, resefias tiempo a, ento,
en estimado presentacién | promocién
redes deentrega | de la pizza futura
Linea Interaccion Comunicacion directa | Confirmac | Atencion del | Solicitud de
de digital (redes, | (teléfono, mostrador, | i6n de | mesero 0 | opinion
interacc | apps, mensajes) pedido vy | repartidor
ion WhatsApp) tiempos
Accione | Responder Tomar pedido, | Informar Entregar Agradecer
S mensajes en | confirmar disponibilidad, | tiempos, pizza en |y solicitar
frontsta | redes, atender | cobrar entregar mesa/domic resefa
ge Ilamadas ticket ilio
Accione | Actualizar Registrar  pedido  en | Coordinar | Verificar Recopilacio
S menu en | sistema/comanda interna | cocina, estado de | n de
backsta | redes revisar reparto comentario s
ge inventario para
de insumos reforzar
posibles
mejoras




Proceso | Estimulos de | Datos relevantes sobre el Controlde | Procedimien | Andlisis de
S de | compra por | establecimiento inventario | ts logisticos | satisfaccio
soporte | medio de las | (comunicacion ; (preparacion | n
redes sociales | bidireccional) organizaci | -
on de | entrega)efici
cocina entes

Observaciones y proximos pasos

> Detectar posibles acontecimientos en las horas pico (tiempos de espera

largos en pedidos a domicilio).
» Evaluar implementacion de chatbot en WhatsApp para pedidos méas
rapidos y eficientes.
Formalizar el control de inventario para evitar la falta en ingredientes clave.
Disefiar mensajes automaticos de confirmacion y agradecimiento post-pedido.
Implementar un sistema de encuestas cortas para clientes (WhatsApp).

Y VYV

Plan de pruebas

El objetivo del plan de pruebas es validar hipotesis clave sobre el servicio, la experiencia del
cliente y la propuesta de valor antes de escalar el proyecto. A continuacion, se presenta la tabla
de hipdtesis con sus respectivos métodos de prueba, métricas de éxito y responsables.

Hipdtesis Meétodos de prueba | Meétricas de éxito Responsable
Los clientes valoran | Encuesta post- 70% de preferencia Equipo de atencion.
mas la entrega a compray por el servicio a

domicilio que el observacion directa | domicilio.

autoservicio. en el local.




La rapidez en la
entrega mejorala
satisfaccion del

cliente.

Encuesta post-
compray
observacion directa

en el local.

Tiempo de entrega <
25 minutos y

satisfaccion > 80%.

Equipo de logistica.

El uso de WhatsApp
para pedidos mejora
la experiencia de

compra.

Simulacion de
atencion via
WhatsApp y

comparacion con

pedidos telefonicos.

Satisfaccion > 85%
y tiempo de
respuesta <5

minutos.

Equipo de

comunicacion.

Estas pruebas permitiran obtener informacidn clave sobre la preferencia del cliente, la
efectividad de los canales de comunicacién y el impacto de la calidad del servicio en la

fidelizacion.

Producto minimo variable (MVP)

El producto minimo variable (MVP) de pizzeria pity consiste en una version funcional y

simplificada del servicio que permite validar la propuesta de valor con clientes reales

El MVP incluira los siguientes elementos:

» Menu digital en PDF con productos y precios.
> Canal de atencion via WhatsApp para pedidos y consultas.

» Prueba piloto de entregas a domicilio dentro de un radio de 3 km.

» Empaque personalizado con logotipo de la pizzeria.

> Registro de clientes y retroalimentacion post-compra.




Evidencia entregable:

> Fotografias del empaque y de las entregas.
» Capturas de pantalla de la atencion por WhatsApp.

> Registro de clientes atendidos y sus comentarios.

El objetivo del plan de pruebas es validar hipotesis clave sobre el servicio, la experiencia del
cliente y la propuesta de valor antes de escalar el proyecto. A continuacion, se presenta la tabla
de hipotesis con sus respectivos métodos de prueba, métricas de éxito y

responsables.

Reporte inicial de pruebas

El presente reporte tiene como objetivo explicar los resultados preliminares obtenidos durante las
pruebas realizadas con el MVP de la Pizzeria pity. La intencidn es validar hipotesis clave sobre
la experiencia del consumidor y la propuesta de valor ofrecido, con el fin de identificar las
oportunidades de mejora para la empresa.

MVP probado

Microempresa: Pizzeria Pity

MVP: Servicio de venta y entrega de pizzas con atencién via WhatsApp, pedidos para llevar y
empaque personalizado.

Hipotesis para validar:

1. Los clientes valoran mas la entrega a domicilio por la comodidad en lugar de recogerlo por si
mismos.

2. Larapidez en la entrega mejora la satisfaccion y percepcion del cliente

3. El canal de WhatsApp potencia la experiencia de compra, de forma que ofrece mayor comodidad
y accesibilidad al cliente

Metodologia de prueba

Duracion: una semana



Muestra: 15 clientes (8 habituales + 7 nuevos)

Métodos: Encuestas post-compra (Google Forms y entrevistas breves), observacion directa
durante la entrega y registro de tiempos de atencion y entrega en WhatsApp.

Resultados iniciales

Hipotesis Evidencia recolectada Resultados preliminares
Preferencia a entregas a | Segun las encuestas 10 de 15 | Hipotesis validada
domicilio clientes  prefirieron  la | parcialmente (66%).

entrega a domicilio; 5
optaron por recoger en el

local.
La rapidez en el servicio | A través de la observacion | Hipoétesis validad
mejora la percepcion en el local el tiempo

promedio de entrega fue de
22 minutos y la satisfaccion
reportada fue del 87%.

El canal de WhatsApp | La encuesta refleja que los | Hipotesis positiva y validad
mejora y facilita el proceso | clientes calificaron el canal
de compra con 4.5/5 en satisfaccion; el
tiempo de respuesta
promedio fue de 3 minutos.

Hallazgos claves

e Para la mayoria de los clientes la entrega a domicilio resulta mas comodo que comer en el
local, aunque algunos mencionaron preferir recoger personalmente por rapidez o cercania
a la pizzeria.

e La rapidez en la entrega y la temperatura de la pizza influyeron directamente en la
satisfaccion y percepcion del cliente.

e + WhatsApp se percibi6 como un canal practico y amigable, aunque algunos clientes
sugirieron mejorar la confirmacion de pedidos en horas pico.

Ajustes sugeridos para la siguiente iteracion

e Implementar un sistema de confirmacién automatica de pedidos por WhatsApp.

e Mejorar la logistica de entregas para mantener la temperatura ideal de la pizza.

e Capacitar al personal para ofrecer mensajes mas personalizados y cercanos durante la
atencion.

En conclusion...

El MVP de Pizzeria Pity permitid validar dos de las tres hipotesis principales y
obtener aprendizajes clave para optimizar la propuesta de valor. Los resultados
muestran que los clientes aprecian la conveniencia del servicio a domicilio, la
atencion digital por WhatsApp y la rapidez en la entrega. El siguiente paso sera



aplicar los ajustes sugeridos y ampliar la muestra de clientes para reforzar los
resultados obtenidos.

Instrumentos Aplicados y Base de Datos

1. Instrumentos aplicados

* SERVQUAL (Calidad del Servicio): cuestionario con escala Likert 1-5 para cinco dimensiones
(Tangibilidad, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia).

* NPS: tnica pregunta “;Qué tan probable es que recomiendes este serviCio a un amigo o
colega?” escala 0-10.

* CSAT: pregunta “;Qué opinas sobre la calidad de la pizza?” escala 1-5.
* CES: pregunta “;El proceso de compra/pedido fue sencillo?” escala 1-5.
« Kano: paquete de preguntas funcionales y disfuncionales para clasificar atributos en

“Must-be (Calidad requerida)”, “Performance (Calidad unidimensional)” y “Delighters (Calidad
atractiva o excitadores)”

Cuestionario

Instrumento Dimension/Pregunta Escala
(Coémo calificarias la atencion recibida por el personal? 15
SERVQUAL , ) . oy
(Como realizaste tu pedido la Gltima vez? -Local
-WhatsApp
NPS (Qué tan probable es que recomiendes el servicio a un 1-5
amigo o familiar?
CSAT (Que tan probable es que vuelvas a pedir en la pizzeria 1-5
el proximo mes?
CSAT (Qué opinas sobre la calidad de la pizza? 1-5
CES (El proceso de compra/pedido fue sencillo? 1-5
Kano (Con qué frecuencia consume pizza al mes? 1-5
(Que fue lo primero que te llamo la atencion de la -Precio
Kano pizzeria? -Variedad
-Sabor/Calidad

-Ubicacion



(Qué factores consideras importantes al elegir una -Precio
pizzeria? -Calidad
Kano -Sabor
-Tiempo de
entrega
Base de datos en Excel
Intrumento Dimencio o pregunta Respuesta Comgntarlo
ID_Respondent opcional
¢Como realizaste tu pedido la Todos los
ultima vez encuestados
WhatsApp pidieron por
WhatsApp.
¢Como calificarias la Fue excelente la
1 SERVQUAL | atencion recibida por el 5 atencion
personal?
¢Qué tanta variedad de Los clientes buscan
pizzas esperas encontrar en _ diversidad de pizzas
nuestra pizzeria? Amplia para satisfacer sus
gustos.
¢Qué tan probable es que . .
1 NPS recomiendes nuestra pizzeria 5 S| recomenda_rlgn
i - nuestros servicio
a un amigo o familiar?
Los clientes
¢Qué opinas sobre la calidad manlfest_aron Hna
) 5 gran satisfaccion
de las pizzas? .
con la pizza
preparada.
2 CSTA Se registro que,
¢Qué tan probable es que d_ada Ia_ @Ita
- satisfaccion, la
vuelvas a pedir en nuestra 5 :
o . totalidad de los
pizzeria en el proximo mes? : :
clientes volveria a
realizar el pedido.
2 CES 5




¢El proceso de
compra/pedido te resulto
sencillo?

No tuvieron
problemas con el
servicio al pedir su
pedido

KANO

¢Que fue lo primero que
llamé tu atencidn de nuestra
pizzeria?

Sabor/Calidad

El principal factor
que les llamo la
atencion fue el sabor
y la calidad del
producto.

¢Qué factor consideras mas

La preferencia del
cliente se centra en

importante al elegir una Calidad la calidad de
P
pizzenia: ingredientes
La respuesta que
¢Con que frecuencia 3 mas dieron fue de

consume pizza al mes?

comer 2 veces al
mes




Plan de Mejora

Fase Actividad Responsable Cronograma Indicador de
exito
Plan Analizar los Semana 1 Informe de
resultados del causas
reporte
Accion Implementar Semana 2-3 | 88% de los
un checklist de checklist
atencion en la completados
recepcion y
protocolo de
confirmacion
de WhatsApp
Check Medir el tiempo Semana 4 Tiempo
de entrega y promedio < 25
satisfaccion del minutos
cliente CSAT 24.2
Actividad Ajustar los Semana 5 Desviacion
turnos del <10% respecto
personal y

procesos de
entrega segun
los resultados
obtenidos

a los objetivos

iniciales




2. KPLs / SLAs

KPL Definicion Objetivo | Frecuencia SLA Responsable
(indicador)
Tiempo Promedio de | <10-15 Diario 95% de los
promedio de minutos minutos pedidos
entrega desde el (depende estan en el
pedido hasta | la tiempo de
la entrega al | distancia) entrega
cliente
Nivel de % de clientes | 24 en Semanal = 90% de
satisfaccion que califican | escala de las
(CSAT) el servicio 1-5 respuestas
son
positivas
Tiempo de Promediode | <3 Diario = 95% de
respuesta en minutos en minutos los
WhatsApp responder al mensajes
cliente desde respondidos
el primer en el tiempo
mensaje establecido
Tasa de % Clientes =30 Mensual = 25 puntos
recomendacion | Satisfechos- | puntos
(NPS) Clientes
Descontentos
en escala 0-
01

Plan de recovery (Recuperacion de servicio) Descripcion de la incidencia:

1. Descripcién de la incidencia:

Un cliente recibio su pedido con retraso mayor lo indicado (15 minutos) sin explicacién previa.

2.Acciones inmediatas:

-Ofrecer disculpa verbal o por WhatsApp al cliente

-Brindar una bebida o postre de cortesia.

-Aplicar un descuento del 10% en la proxima compra.

3. Comunicacion al cliente:




-Confirmar recepcion de la queja por WhatsApp.

-Enviar mensaje de disculpa formal con explicacién y solucién.
4.Compensacion y seguimiento:

-Registrar el incidente y ofrecer seguimiento.

-Verificar la satisfaccion del cliente con la solucion ofrecida.
5.Prevencion futura:

-Revisar los tiempos de entrega y ajustar logistica en horas pico.

-Notificarle al cliente que su pedido puede tardar mas de lo previsto.

Plan de Marketing

Este plan de marketing para Pizzeria Pity tiene como objetivo fortalecer la presencia de la marca,
fidelizar clientes actuales y captar nuevos consumidores mediante estrategias de marketing

interno, externo y omni/relacional.

Las acciones estan disefiadas para mejorar la motivacion del personal, aumentar la visibilidad en
redes sociales y ofrecer una experiencia fluida tanto en el punto de venta como en canales

digitales como WhatsApp y Facebook.

Modalidades de Marketing
Marketing Interno

Obijetivo: Incrementar la motivacion y alineacién del personal con la propuesta de valor del

servicio.

Acciones principales

Accion Responsable Periodicidad KPI asociado

Sesiones de Gerente general Mensual %de asistencia > 90

capacitacion en %




atencion al cliente y

valores de marca

Programa de

reconocimiento

“Empleado del mes”

Recursos humanos

Mensual

Numero de

menciones internas

Marketing Externo

Objetivo: Aumentar la captacion de clientes y mejorar la visibilidad de la pizzeria en el mercado

local.

Acciones principales:

e Campanfias en redes sociales (Facebook e Instagram Ads) con segmentacion geogréfica y

demogréfica.

e Alianzas con comercios locales (locales y tiendas) para promocion cruzada.

KPI destacados:
Costo por lead < $35 M

XN.

Alcance de publicaciones > 2,000 usuarios/mes.

Asistencia a eventos > 40 personas por evento.

Marketing Omni/Relacional

Objetivo: Ofrecer una experiencia fluida y personalizada en todos los puntos de contacto (offline

y online).
Canal Accion Responsable KPI asociado
WhatsApp business | Respuestas rdpidas | Atencion Tiempo de respuesta
< 2/5min
Punto de venta Wi-Fi gratuito con Gerente N° de registros >

formulario

de registro (se
registra con su
nombre y nimero
de celular)

25/semana




Cronograma integrado

Mes Interno Externo Omni/Relacional
Noviembre Sesion de Lanzamiento de Activar el chat en
capacitacion + campafia en Vivo
boletin Facebook ¢
Instagram
Diciembre Reconocimiento Alianzas con Envio de email de
“Empleado del mes” | comercios locales bienvenida

Riesgos y Plan de Contingencia

-Riesgo: Baja interaccion en redes sociales.

— Accidn: Ajustar segmentacion y aumentar presupuesto en anuncios con mejor rendimiento.
-Riesgo: Demoras en respuesta por WhatsApp.

— Accién: Reforzar personal en horas pico y mejorar mensajes automatizados.

-Riesgo: Falta de compromiso del equipo.

— Accion: Reforzar el programa de incentivos y reconocimiento interno.

En conclusion...

El plan de marketing de Pizzeria Pity integra estrategias internas, externas y relacionales
enfocadas en mejorar la visibilidad de la marca, fortalecer la fidelizacion de clientes y brindar
una experiencia coherente en todos los canales de contacto.

Con el seguimiento continuo de los KPIs definidos y la participacion del equipo, se espera un
crecimiento sostenido en ventas y satisfaccion del cliente.



Anexos

A continuacion, se anexan evidecias del trabajo colaborativo que se llevo a cabo este semestre en
la materia de mercadotecnia de servicios, aplicado a la pizzeria Pity

Evidencia de campo

Evidencia de reporte inicial de pruebas

Empaque personalizado




6:25

& |

Ya

0O - 2. €@
+52 936 115 0896 O W

20250

Concepto

pizza

importe transferido

$325.00

Cuenta de origen
9604

Sp.m. |

quedo ;...

Podrian avisarme xfa cuando salga el

pedido para estar pendiente

Papi ya va tu pedido ay para q estén vale 4:05p. m. W
dientes xf: 9:30p.
poncemesXa B:52pm: Yatliwgo ?? 4., .\
Buen provecho ., .\ Son 180 con cuanto pagaria ., .,
Si padre ya acaba de llegar gravias
20 ““\c\m\ﬂs Con200 ., .
e Ok pa gracias ;.4 n
2 N OK 931 p.m. v S
ne
40 min aproximadamente ., . ., ‘5“1\0\“
8:52p.m. Ok anotado 32p.m
Muchas gracias ., Ya va su pedido amigo para q este
= pendiente xfa 10:04 p.m. 4:28p.m.
Bendiciones .,
L 4 Gracias aqui estoy pendiente ., Atirey, gracias .,
& Mensaje 0 @ ° & Mensaje v @ ° & Mensaje U o
@ Avtoguardado (@ ) YDy &~ [B = Intrume.. - Guardado en Este PC v £ Buscar . = a X
Archivo Inicio Insertar  Disposicion de pagina  Formulas Datos Revisar Vista Automatizar  Ayuda 2 Comentarios
. v ici v v v Ao
ﬁj X (T I 9a | = = - " General [ Formato condicional & Insertar > v by 9
- v 9 C v imi v v v
Pegar B N K 5 olEHs e A $ v % o0 [ Darformato como tabla B2 Eliminar B¢ | complemptes | capit
- = = <% & [iZZ Estilos de celda v i Formato v o~
Portapapeles & Fuente [ Alineacién [ Nimero [ Celdas Edicion Complementos ¥
028 v I v
A B C D E F G H ! K L M N o P
3
4 ID_R ds Dimencio o preg F C io opcional
5 ¢Cémo realizaste tu pedido Todos los encuestados
la ultima vez WhatsApp pidieron por WhatsApp.
6
v ¢ Como calificarias la
8 tencio ibid | 5 Fue excelente la
1 SERVQUAL| ‘atencion fecibida poref atencion
5 personal?
10 ¢ Qué tanta variedad de Los clientes buscan
1 pizzas esperas encontrar en . diversidad de pizzas para
e Amplia )
nuestra pizzeria? satisfacer sus gustos.
12
3
¢Qué tan probable es que
& 1 NPS recomiendes nuestra 5 Si recomendarian
15 pizzeria a un amigo o nuestros servicio
familiar?
16
17 £ Qué opinas sobre la 5 Los clientes !nanifeftaron
T calidad de las pizzas? unaI gran satisfaccién con
19 Se reaqistré aue. dada la
Hoja1l -+ >
Listo % Accesibilidad: es necesario investigar

8:26 p. m.

Si g27p.m w7

e o n

Ok 929

Va a ser aqui frente a la siper Sanchez

9:29p.m

Oki pa ay tla llevamos .,

L Buscar ¥

& . Pizza CabezaD Manzana [k R,

m./

S

< 3 +52936 1113069

6:24 0. © - = . €
O %G

3:42p.m

45 min aproximadamente . ,, p.m.

Papi serian 235 con cuanto pagaria
404p. m.

Si tuvieras cambio mejor porfa , o, ., .

Exacto ., ,
235 Lo4pm
Okpa o5, m
Ya casi sale lapizza , o5, \,
Ok gracias 5, ,

Vives x dond vive braulio escalante verdad

15/11/2025




Conclusion

A lo largo de este proyecto pudimos aprender a utilizar nuevas estrategias en el ambito
mercadoldgico, la materia de mercadotecnia de servicios nos ayudo a optimizar estos procesos
que mejoren las experiencias de sus clientes, generando confianza y lealtad a la marca; ya que al
comprender las particularidades del servicio (como lo es la intangibilidad, variabilidad y la
importancia de contacto directo con el cliente) agilizando los procesos en la percepcién de
calidad de la Pizzeria Pity. De este modo la mercadotecnia de servicios se convierte en un pilar
estratégico para asegurar el éxito de este negocio al diferenciarse de la competencia.



Referencias

Aldafia Espinosa, J., & Cervantes Aldana, J. (2000). Mercadotecnia de servicios. Revista
Contaduria y Administracion, 199, 75-90.

Bateson, J., & Hoffman, D. (2012). Marketing de servicios: Conceptos, estrategias y casos (4.2
ed.). Cengage Learning.

Zeithaml, V. A., & Bitner, M. J. (2001). Marketing de servicios: Un enfoque de integracion del
cliente a la empresa (2.2 ed.). McGraw-Hill Interamericana de Espafia.

Kotler, P., Bloom, P., & Hayes, T. (2004). El marketing de servicios profesionales (1.2 ed., 2.2
imp.). Ediciones Paidés Ibérica.

Ningrum, H. K. (2024). Analisis de estrategias de marketing utilizando STP (Segmentacion,
Targeting y Posicionamiento) en Brownies Cinta. *Revista Econémica*.

Gonzélez Urban, M. G. (2022). Reconociendo el mapeo del customer journey como clave en la
experiencia del cliente. *Revista Latinoamericana de Experiencia de Cliente*.



