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Servicio: Restaurante de comida rapida

Arre-krbon es una empresa en proceso de crecimiento en el sector restaurantero
ofreciendo servicios de comida rapida, su segmento esta dirigido principalmente a
parejas de adultos y grupos de amigos entre los 30 y 45 afos que buscan opciones
rapidas con una buena relacion calidad-precio y un espacio donde poder acudir con
frecuencia para la convivencia y consumo.
El establecimiento busca abrirse paso como una propuesta artesanal y hogarefia
que permita diferenciarlo entre la competencia, indagando en propuestas que le
permitan explotar su factor diferenciador para el llamado de nuevos clientes y la
retencion de los actuales.

Objetivos de la matriz:

Elaborar una matriz que permita estructurar las decisiones estratégicas y tacticas
de la empresa, alineadas con el perfil del cliente y los insights hallados dentro del
proceso de investigacion.

Matriz 7P’s
Aspectos Ej_emplo Estrategias y Indicadores
P claves a aplicado al preguntas clave
considerar servicio guias
Oferta Menu artesanal | ;Cémo Numero de
tangible: con mantener combos
hamburguesas | hamburguesas | consistencia en | personalizados
y comida rapida | y parrilladas. sabory vendidos
artesanal. Combos para calidad? ;Qué
Oferta parejas y mejoras en Satisfaccion del
intangible: grupos. presentacion cliente (resefas
experiencia Opciones de (porciones mas | en apps y redes
hogarenia, personalizacién | practicas, sociales)
ambiente (ingredientes, postres, salsas
familiar y punto de nuevas) Frecuencia de
Producto | atencion coccion, atraerian mas compra de
personalizada. | variedad de clientes? clientes
Beneficios: salsas). ¢,Coémo crear recurrentes
sabor casero, Eventos experiencias
porciones tematicos memorables Variedad de
generosas, (karaoke, cine). | dentro del platillos mas
rapidez, local? vendidos
autenticidad.
Nivel de
aceptacion de




nuevos
productos
(salsas,
postres, etc.)

Competencia Combos ¢,Como Incremento de
directa (OH familiares o equilibrar ventas en
LORD) ofrece grupales con accesibilidady | periodos de
precios mas bebidas rentabilidad? promociones
bajos. Clientes | incluidas. ¢ Qué (2x1, cupones,
sensibles a Descuentos en | promociones etc.)
promociones. cumpleafos y generan mayor
Relacion fechas recompra (2x1, | Namero de
calidad-precio especiales. descuentos en | clientes
como factor de | Programa de combos, fidelizados en
fidelizacion. lealtad con cupones programas de
promociones digitales)? recompra
recurrentes. ¢,Coémo
comunicar valor | Porcentaje de
sin competir tickets con
Precio solo por precio? | combos en
comparaciéon a
productos
individuales
Comparativa de
precios vs
competencia
Margen de
rentabilidad por
combo o
promocion
aplicada
Ubicacién en Venta directa ¢, Coémo Porcentaje de
una colonia en el local; fortalecer la colonias
especifica de envios a presencia en alcanzadas
Villahermosa; domicilio en la apps de
Plaza cobertura de zona; presencia | delivery? «
envios limitada | en apps de ¢ Qué Numero de
solo a zonas delivery (Didi estrategias pedidos por app

cercanas; inicio
en plataformas

Food y Rappi).

podrian fidelizar
a los clientes de

al mes




de delivery con
bajo alcance;
necesidad de
definir horarios
atractivos y

la zona? °
¢,Como
aprovechar la
ubicacién y los
horarios para

Porcentaje de
clientes
recurrentes

convenientes atraer mas Horas pico de

para el cliente, clientes venta

horarios locales?

definidos de

viernes a

domingo de

4:00 pm a 11:00

pm, adaptados

al consumo

nocturno.

Canales de Publicidad en (Enqué Engagement en

comunicacion, redes sociales, | canales s muna | redes (% likes,

creatividad, exterior y boca | mas los shares,

ofertas y a boca clientes? comentarios).

promociones y ¢ Qué

fidelizacion de promociones Nuevos

clientes generan mayor | seguidores
recordacion? mensuales.

Promocion ¢, Qué ajustes

mejoran su N° de clientes
experiencia? que canjean

promociones.

Incremento de
ventas en
periodos
promocionales.

Personas

Orientacion al
personal,
actitud en el
trato y
presentacion
del local;
mostrar empatia
con el cliente y
coherencia con
los valores de la
empresa

Programa de
capacitacion en
atencion al
cliente, brindar
incentivos para
aumentar la
motivacion del
personal, crear
una cultura
organizacional
que se enfoque
enla
satisfaccion del
cliente.

¢ Qué nivel de
capacitaciéon es
necesario para
garantizar la
calidad del
servicio?

¢ Qué incentivos
motivaran al
personal a
mantener un
alto nivel de
desempefo?

¢, Como se
puede

Evaluacion de
conocimientos/
competencias
después de la
capacitacion.

Encuesta del
ambiente
laboral.

Porcentaje de
clientes que
participan en




involucrar al programas de
cliente en la fidelizacion.
prestacion del
servicio de Porcentaje de
manera que su | clientes
participacion satisfechos con
mejore la la atencién
experiencia? recibida
El servicio Los meseros * ,Como Tiempo
depende de la toman pedidos | optimizar los promedio de
coordinacion y los pasan a tiempos de preparacion.
entre meseros y | cocina; el preparacion y
cocina; los equipo de entrega?
tiempos de cocina prepara, | ¢Qué Tiempo
espera pueden | emplata, herramientas promedio de
variar segun la | empacay pueden facilitar | entrega.
demanda; los también cobra; | la coordinacion
pedidos en servicio en entre cocina y
apps de delivery | mesa, para meseros? ¢ Porcentaje de
todavia no llevar o a ¢,Como pedidos
tienen gran domicilio; estandarizar los | entregados a
alcance; el pedidos en Didi | procesos para tiempo.
empaquey la Food y Rappi que todos los
entrega con alcance clientes reciban
Procesos . L . , .
requieren mayor | limitado. el mismo nivel Nivel de
estandarizacion. de servicio? satisfaccion de
clientes
(encuestas
rapidas).
Numero de
pedidos con
errores.
Numero de
entregas con
empaque
correcto.
Limpieza y Mantener ¢ Qué Numero de
orden en las limpieza en el percepcion quejas
Evidencia | instalaciones, establecimiento | tienen los relacionadas
fisica ambiente y contar con clientes cuando | con higiene.
atractivo y buena ven el

coémodo, buena

iluminacion,

establecimiento




presentacion
del producto,
presencia en
redes sociales

decoracion,
muebles
comodos,
servilletas y
botes de basura
accesibles en
todo momento;
Procurar el
cuidado de la
estética en los
platos servidos
y un buen
empaque para
pedidos
delivery;
Mostrar
fotografias
reales del
establecimiento
y sus productos
en redes
sociales

por primera
vez?

¢, Qué transmite
el local?

¢La
presentacion
del producto y
sus empaques
radia calidad
que se busca
mostrar?

¢ Qué
elementos
visuales o
fisicos pueden
destacar al
establecimiento
de la
competencia?

Encuestas de
medicién sobre
satisfaccion de
presentacion
del producto.

Porcentaje de
clientes que
califican el lugar
como
agradable.

Porcentaje de
clientes
habituales




Combos familiares o grupales
con bebidas incluidas.
Descuentos en cumpleafios y
fechas especiales. Programa de
lealtad con promociones
recurrentes.

Venta directa en el local; envios a
domicilio en |la zona; presencia
en apps de delivery (Didi Food v
Rappi).

Diagrama de referencia

PRODUCTO

Mend artesanal con hamburguesas y parrilladas.

Combos
personalizacien

para parejas y grupos.

(ingredientes,

Opciones de
punto de coccién,

variedad de salsas). Eventos tematicos (karaoke, cine).
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PERSONAS

Programa de capacitacién en atencién al cliente,
brindar incentivos para aumentar la motivacién del
personal, crear una cultura organizacional gue se
enfoque en la satisfaccién del cliente.

EVIDENCIA FiSICA

Mantener limpieza en el
establecimiento y contar con
buena iluminacién, decoracién,
muebles comodos, servilletas y
botes de basura accesibles en
todo momento;

Procurar el cuidado de Ila
estética en los platos servidos y
un buen empaque para pedidos
delivery; Mostrar fotografias
reales del establecimiento y sus
productos en redes sociales

PROCESOS

Los meseros toman pedidos v los
pasan a cocina; el equipo de
cocina prepara, emplata,
empaca ¥ también cobra;
servicio en mesa, para llevar o a
domicilio; pedidos en Didi Food y
Rappi con alcance limitado.



