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I. Introduccion

L K’fé es una cafeteria que ofrece productos de calidad y un servicio personalizado. Sin
embargo, durante los horarios de mayor afluencia se presentaban tiempos de espera
prolongados que afectaban la satisfaccion del cliente y la eficiencia del servicio. Ante esta
situacion, se implement6 un proyecto de pedidos anticipados, con el propdsito de agilizar el
proceso de compra, reducir tiempos de espera y fortalecer la lealtad de los consumidores.
Este proyecto se desarrolld bajo un enfoque de Mercadotecnia de Servicios, priorizando la

experiencia y percepcion del cliente como eje principal de mejora.
Obijetivo general:

Disefiar e implementar un sistema de pedido anticipado para L K’fé que mejore la

eficiencia del servicio y eleve la satisfaccion del cliente.

Objetivos especificos:

Analizar las necesidades y expectativas de los clientes respecto al servicio
actual.

e Disefar un prototipo funcional del sistema de pedido anticipado.

e Validar el nivel de aceptacion y satisfaccion de los usuarios mediante
instrumentos de medicion del servicio.

e Proponer acciones de mejora continua basadas en los resultados obtenidos.

Este enfoque permitié identificar los puntos criticos del servicio, adaptar la
propuesta a las necesidades reales del consumidor y fortalecer la experiencia del cliente como

eje principal del proyecto.



Il.  Desarrollo del Proyecto

2.1. Briefy Mapa de Actores

Figura 1. Brief L K’fé

BRIEF

Nombre del proyecto:

Villahermosa, Tabasco

DESCRIPCION GENERAL

L K'FE

Propuesta de Accidn Instantdnea para la cafeteria L K’fé.

Fecha de inicio del proyecto: 30/08/2025

Este proyecto esté enfocado en disefiar e implementar “Café Express L K'fe”, un servicio para
agilizar la preparacion y entrega de pedidos en la cafeteria L K'fe de Villahermosa, Tabasco.

OBJETIVOS SMART

¢ Reducir el tiempo de espera de los
clientes a menos de 15 minutos.

« Incrementar las visitas en los dias
entre semana en un 20%

¢ Alcanzar los 100 miembros en el canal
de Whatsapp

PROPUESTA

“Café Express L K'fe” es un servicio
disefado para agilizar la preparacion y
entrega de pedidos en la microcafeteriq,
mediante un men rapido con las
bebidas y postres mas solicitados,
pedidos anticipados por WhatsApp, una
estacion de pedidos listos y la
optimizacion interna del personal y los
recursos, buscando reducir el tiempo de
espera sin perder la calidad ni la
atencion cdlida, mejorando asi la
experiencia del cliente.

TONO DE COMUNICACION

PUBLICO OBJETIVO

¢ Estudiantes universitarios y de
preparatoria, que buscan un servicio
rapido, accesible y con ambiente
agradable.

» Trabajadores de oficinas cercanas, que
buscan un espacio tranquilo para
hacer sus actividades

ESTRATEGIAS

+ Capacitar al personal en preparacion
répida y organizacion de ingredientes.

* Promover los pedidos anticipados por
WhatsApp mediante redes sociales y
carteles en el local.

¢ Habilitar una estacion visible para la
entrega de pedidos (pick up).

* Registrar los tiempos de atencién para
evaluar mejoras en la entrega.

¢ Aplicar encuestas breves para medir la
satisfaccion del cliente y realizar ajustes
continuos.

El tono seré cercano, amigable y acogedor, reflejando la atencion cdlida de L K'fé.

PLAZO DE IMPLEMENTACION

Se propone un periodo piloto de 4 semanas, tiempo suficiente para ajustar la
preparacion de pedidos, probar los pedidos anticipados y evaluar la satisfaccion del
cliente, realizando mejoras continuas durante el proceso.




Figura 2. Mapa de actores

Mapa de actores

L

OBSERVACIONES:

MARCO DE TRABAJO/ RETO:
‘ * Automatizar y
¢ Como podriamos mejorar digitalizar la
nuestros tiempos de entrega gestién de
|de pedidos, dado que pedidos y
|actualmente presentan comunicacién
|demoras significativas? interna.
ACTORES IMPLICADOS: o Capacitsgly
ajustar el
. personal para
& Clne.nte que el flujo de
* Barista trabajo sea
¢ Encargado continuo y sin
* Mesero interrupciones.
¢ Empleado (relevo)
« Empleado externo * implementar
(Recursos humanos) controles'y
* Proveedor de café S:?:'g:;’:;r
* Proveedor de panl cpuellos de
* Proveedor de pan 2 botella en
* Proveedor de articulos tiempo real.

2.2 CIJM y Hallazgos clave

Figura 3. Customer Journey Map

CUSTOMER
JOURNEY MAP

Consideracién

“Considero principalmente
la apariencia, o sea, el
ambiente, y los precios.”
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Descubrimiento Decisién

“La razén principal por la
que me enteré fue porque
la estaban construyendo
enfrente del parque y
porque me llamé la
atencién venir a visitarla
por la apariencia.”

“Me quedaba de paso y

Ademads me gusta ir

“Me decidi porque se veia
atractiva la fachada, y
principalmente porque me
encantan las cafeterias y esta
es la Unica que conozco por la
zona, asi que me conviene
mucho por su ubicacién.”
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Decisién Fidelizacién

“100%, el ambiente es
muy agradable, es
cédmodo, estd climatizado
y los precios son
demasiado accesibles.”
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tenia tiempo libre.

probando cafés
diferentes.”
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Retencién

“Creo que tiene
potencial para volverse
de mis lugares
frecuentes.”




Tabla 1.

Hallazgos del CIM

Etapa . : Puntos de
Acciones Pensamientos . Puntos .
del : . Emociones o dolor (pain
del cliente y expectativas positivos .
Journey points)
Ambiente
Entra al Espera un Relajado/a; acogedor, .
L Ninguno
1. local, lugar limpio, buena aroma
) . relevante en
Entrada observael cémodoy primera agradable,
. . ! i o esta etapa.
ambiente.  tranquilo. impresion. iluminacién
calida.
Revisa el . L
; Espera rapidez Acumulacion
mend, Normal, Trato amable,
2. Toma . enlatomadel . A de tareas del
pide al : ligeramente  menu variado, :
de ) pedido y . . . . barista
. barista, . impaciente si  buena actitud
pedido ; claridad en el ) ! retrasa el
realiza . hay fila. del barista.
mend. proceso.
pago.
El mayor
Sesientao Espera que su L : punto
bebid . Impaciencia; Espacio e
3. Espera permanece - bebida este frustracion si  cdmodo para critico:
' cercadel lista en poco . tiempo de
. hay prisa. esperar.
mostrador. tiempo. espera
prolongado.
Buena Si la espera
4 Rec_lbe su Espera calidad Satlsf_ac_cmn preserlltacmn y fue_ larga,
bebida y la . al recibir el sabor; baja
Entrega . consistente. ! . .
revisa. producto. atencion satisfaccion
personalizada. global.
Espera Ambiente Si t|_ene prisa,
Consume : gt hubiera
5. en el local disfrutar su Tranquilidad; calido; preferido un
Consumo bebida sin disfrute. calidad del S
olalleva. . . , servicio mas
interrupciones. café. .
rapido.
El recuerdo
del tiempo de
Espera un Buen trato espera
: Se retira SP Neutral a final; deseo de influye ensu
6. Salida cierre amable o 2
del local. . positivo. volver por la  decision de
0 despedida. .
calidad. regresar
cuando tenga
poco tiempo.

Nota. Elaboracion propia con base en las observaciones y analisis del Customer Journey

Map aplicado a clientes de L K’fé.



2.3. Insights Priorizados

Tabla 2.

Problemas y oportunidades clave

#

Insight

Evidencia de campo

Oportunidades de accion

El tiempo de espera es
percibido como lento,
especialmente en bebidas
sencillas.

Todos los entrevistados
mencionan que las
oOrdenes tardan mas de lo
esperado; esto se
comprobd al utilizar un
cronémetro y que todos
los pedidos demoraran
mas de 10 minutos,
incluso en pedidos
simples.

Optimizar procesos en barra

y caja; contratar personal
extra en horas pico.

La apariencia 'y ambiente
son el principal motivador
para visitar la cafeteria.

Todos los entrevistados
valoran primero la
estética y el ambiente del
lugar.

Reforzar identidad visual

con decoraciones tematicas

y mantener la iluminacion
calida; comunicar esto en
redes.

La atencion del personal es
percibida como amable y
cercana, lo cual genera
confianza y satisfaccion.

3 de 4 entrevistas
destacan que el personal
es “muy amable” y brinda
un buen servicio.

Capacitar a los empleados
para mantener el estandar
adn en horas pico.

Falta de acceso a internet y
conectividad.

El 50% de los clientes
sefialaron que no hay
internet o que les gustaria
acceso sencillo sin pedir
contrasefia

Instalar WiFi abierto con
QR; promocionar la

cafeteria como espacio para

trabajar/estudiar.

La ubicacién cercana es un
gran diferenciador frente a
cafeterias de Villahermosa.

Clientes destacan que es
mas comodo no tener que
desplazarse a la ciudad

Implementar estrategias de
fidelizacion para los clientes

de la zona y enfatizar esto
en la publicidad.

Los insights priorizados permitieron identificar de forma clara los puntos criticos

que afectan la experiencia del cliente y el funcionamiento del servicio. Estos hallazgos

revelan que la principal oportunidad de mejora se encuentra en la reduccion del tiempo de

espera y en la necesidad de una comunicacion mas agil y organizada.



2.4. STP + Posicionamiento

2.3.1. Segmentacion

Tabla 3.

Segmentacion del mercado de L'Kfé

Segmento Criterios Ta_mano Necesidades clave
estimado
_A:dolescentes y 15 2 25 9906 de los Ambl_ente atractivo, precios _
jovenes afios encuestados accesibles, rapidez razonable, Wi-
universitarios Fi, ubicacién conveniente.
Adultos después del 25 a55 60% de los Comodidad, rapidez, promociones,
trabajo o escuela anos encuestados ubicacion conveniente.
~ 18% de los Atencion amable, buen sabor del
Adultos mayores 55+ afios . .
encuestados café, cercania.

Nota. Las cifras provienen de encuestas y observacion directa realizadas durante el

diagnostico del servicio.

2.4.2. Targeting

e Segmento elegido: adolescentes y jovenes universitarios (15-25 afios).

e Justificacion: este grupo visita L K’fé con mayor frecuencia, tiene alta actividad en redes
sociales y conecta mejor con la propuesta digital, el ambiente relajado y las ofertas
accesibles. Los adultos de 45-54 afios se consideran un segmento secundario debido a su

frecuencia mas baja y menor interaccion en linea.

2.4.3. Enunciado de posicionamiento

Para adolescentes y jovenes de 15 a 25 afios que buscan un lugar agradable para
convivir, relajarse o estudiar, L K’fé es la cafeteria local que ofrece un ambiente estético,

atencion amable y variedad de bebidas a buen precio. A diferencia de las cadenas



impersonales, L K’fé brinda cercania, autenticidad y un espacio comodo para disfrutar solo

0 acompafado, ya sea conversando, jugando o realizando actividades cotidianas.

2.5. Matriz 7P’s

Tabla 4.

Matriz de las 7P's

P Aspectos clave Ejemplo aplicado Preguntas guia
. . Bebidas calientes, ; Qué prefieren los
Calidad, variedad, ; ¢Que p = .
Producto S postres, ambiente clientes? ; COmo mejorar
experiencia. - i
acogedor, Wi-Fi. la estancia?
- Refil $95, 2x1, ; Qué promociones
. Accesibilidad, $ . ¢Que p ;
Precio . descuentos, tarjeta de funcionan mejor?
promociones. _ -
lealtad. ¢ Ofertas diarias?
o . Zona céntrica, 7a.m.—  ¢El local es accesible?
Ubicacion, horario, . PP
Plaza canales 10 p.m., pedidos por ¢Qué radio de entrega
' WhatsApp. conviene?
. Reels, influencers, ¢ Qué contenido atrae
., Presencia digital, A AP )
Promocion publicaciones mas? ¢Qué frecuencia
alcance. .
constantes. conviene?
o Atencién amable, ¢ Qué habilidades
Capacitacion, . o . o~ .
Personas ) o uniforme, capacitacion  mejorar? ;Cémo medir
actitud, etica. : ~
continua. resefias?
Pedido en
Flujo, tiempos, mostrador/chat, cocina ¢ Como reducir tiempos?
Procesos . ' - . P .
retroalimentacion. visible, buzdn de ¢Qué automatizar?
sugerencias.
. . . R de Wi-Fi, men(s ; COmo mostrar
Evidencia  Elementos visibles, Q . o ¢ ) o~
- . digitales, iluminacion recomendaciones? ;Qué
fisica ambiente.

calida.

ambiente fideliza?

La Matriz de las 7Ps permitio analizar los elementos del servicio y definir acciones

coherentes con la experiencia que se busca ofrecer. Al revisar cada “P” fue posible alinear

la propuesta de pedido anticipado dentro del contexto real de la cafeteria; asegurando que la

mejora no solo atendiera la rapidez del servicio, sino que también reforzara la

comunicacion con los clientes, la organizacién interna y la consistencia del entorno fisico.



2.6. Blueprint

Tabla 5.

Flujo del servicio y puntos criticos

. ] Interaccion Uso del Feedback
Capa Descubrimiento Llegada al café . . .
cliente- empresa espacio posterior
Consume  sus
Busca cafeterias  Recibe alimentos; Recibe
. . Ordena su . . .
. asus bienvenida, estudia y/o cuestionamiento
Acciones . . consumo, hace .
. alrededores, revisa el menq, . . trabaja, por el personal,
del cliente . . comentarios, pide .
interactGa en pregunta la cuenta convive  con sobre su
redes sociales. recomendaciones. ' amigos, utiliza experiencia.
el bafio.
Resultados de Mend en
, i Local i
. . busqueda; fotos S . mesa; .
Evidencia limpio,aroma a Ticket de orden, T Recomendaciones
- del local, : . - mobiliario,
fisica café, ambiente ticket de pago. . en stock.
capturas de , aire
X cémodo. -
redes sociales. acondicionado.
Linea de Interaccion Interaccion Interaccion Interaccion e
. - . . . - Interaccion fisica.
interaccion  mixta presencial. mixta. fisica.
Actualiza redes Saludo y
. : . L Saluda al _ L
Acciones sociales, bienvenida; e Toma orden; Interaccion con el
. personal, verifica, o .
frontstage  responde Recomendacion ordena ayuda técnica.  cliente.
mensajeria. del mend. '
Ubicacion Gestion de orden, Control de s
L : L Analisis de
. estratégica del asignacion de Genera orden y stock de .
Acciones . . L sugerencias,
local, contenido tiempo de espera, compra, genera pedidos; .
backstage : . g aplicacion de
creativo en preparacion de recomendaciones. control de .
. . recomendaciones.
Instagram. orden. inventario.
Toma de
pedidos en
Presencia en Limpieza Pago por tarjeta 0 tablets, Base de datos de
Procesos Instagram, continua, en efectivo, mantenimiento opiniones,
de soporte  eventos de mantenimiento de interaccién en del sistema de la
promocion. inmobiliario. redes sociales. inmobiliario, empresa.
control de
suministros.

El Blueprint permiti6 identificar donde se generan los cuellos de botella y qué actividades

dependen directamente de la disponibilidad del empleado, lo cual resultdé clave en la

justificacion de la implementacion del servicio.



2.7. MVP + Plan de Pruebas

Tabla 6.
MVP
Método de
Hipdtesis Métrica de éxito Responsable
Prueba

Un sistema de
pedidos anticipados
ayuda a reducir el
tiempo de espera.

La disponibilidad
visible de internet
gratuito en la cafeteria
incrementa su
atractivo como
espacio para estudio y
trabajo.

Se mejora la atencion
y el tiempo de
respuesta en los
pedidos por
Whatsapp.

Prueba piloto de
pedidos + Encuesta
rapida post-compra

Colocar QR en el
menu o en un cartel
a la vista del cliente

Simulacién de
atencidn via
WhatsApp.

80% de
satisfaccion con el nuevo
servicio y 100% menciona

que lo volveria a utilizar

Incremento en el nimero
de clientes que usan
laptops/tablets.
20% de incremento de
ventas en dias entre
semana

Tiempo de respuesta < 5
min

Equipo de campo

Equipo de disefio

Equipo de comunicacion

2.8. Reporte de pruebas

2.8.1. Metodologia de prueba

a. Duracién: 1 semana

b. Muestra: 6 clientes

c. Métodos:

— Encuesta de Feedback del servicio.

— Observacién directa en la entrega.

— Registro de tiempos de atencion en WhatsApp.



Tabla 7.

Resultados iniciales

Hipdtesis Evidencia recolectada Resultado preliminar
4 de 6 clientes mencionaron que
Reduccion del tiempo  su pedido estuvo listo al llegar; Hipdtesis validada
de espera 2 dijeron que estaba listo parcialmente (66%)
parcialmente.
Tiempo de espera 5 de 6 personas estan muy Hipdtesis validada
mejora la satisfaccion satisfechos con el servicio. (83%)
Tiempo promedio de respuesta:
WhatsApp agiliza 2 min; 6 de 6 clientes
atencion y reduce el mencionan que el proceso de Hipdtesis validada
tiempo de espera orden es facil; satisfaccion:
100%

Figura 4. Comparacion general de validacion de hipotesis.

Lo+ Comparacién de validacién de hipétesis

80

[*)]
o
T

S
o

Porcentaje de validacion

20f

Reduccién tiempo espera Espera mejora satisfaccion ~ WhatsApp agiliza atencién

Nota. La ilustracion fue generada con apoyo de inteligencia artificial (ChatGPT) usando los

datos del anélisis de hipétesis.



2.8.2. Hallazgos clave

» El sistema de pedidos ayuda a reducir el tiempo de espera de los clientes, sin
embargo, el tiempo de preparacion sigue siendo el mismo.

« El tiempo de espera minimo genera opinion positiva, pero a algunos clientes no les
molesta la espera.

« WhatsApp es un canal eficiente, pero requiere mensajes mas personalizados y

mayor atencion para fidelizar.

2.9. Instrumentos aplicados y base de datos

Para el desarrollo del proyecto se emplearon dos instrumentos de recoleccion de
informacion aplicados en distintas fases: un cuestionario diagnostico inicial y una encuesta

de evaluacion posterior al implementar el servicio de pedidos anticipados por WhatsApp.

Tabla 8.

Encuesta diagnostica inicial

Aspecto Descripcion
Nombre del Encuesta de satisfaccion de clientes de Cafeteria L’K Fé
instrumento
. Identificar la percepcion de los clientes sobre el servicio actual, los puntos de
Objetivo T i . :
insatisfaccion y las oportunidades de mejora.
Aplicacion En formato Google Forms, de manera presencial en el local.
NuUmero total 19 prequntas
de items preg
2 demograficas (edad, género)7 de escala tipo Likert (satisfaccion,
. atencion, rapidez, calidad, recomendacion, limpieza, ambiente)6 de opcion
Tipo de e : - . :
multiple (frecuencia de visita, producto favorito, horario de consumo,
preguntas . . . ! :
motivo de preferencia, etc.)4 abiertas (sugerencias y comentarios sobre
mejoras o preferencias en otras cafeterias)
5;??;: da Likert de 1 a 5 (1 = Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo)
Variables Satisfaccién general, rapidez del servicio, atencion del personal, calidad del

evaluadas producto, ambiente, lealtad e intencidn de recomendacion.




Resultados
clave

Se detectaron tiempos de espera prolongados y desconocimiento de opciones
de pedido anticipado como las principales oportunidades de mejora.

El siguiente instrumento se disefid con base en los modelos SERVQUAL, CES,

CSANT, NPS y KANO.

Tabla 9.

Evaluacién del servicio mejorado

ID_Respond Dimension o . Comentario
Instrumento Escala de medicion ;
ent pregunta opcional
Escala Likert (1 =
Mi pedido estuvo totalmente en
— SERVQUAL listo justo a la desacuerdo, 5 = Comentario libre
hora que indiqué. totalmente de
acuerdo)
¢Que tan facil fue Escaladela7 (1=
— CES realizar tu pedido  muy dificil, 7 =muy  Comentario libre
anticipado? facil)
¢Qué tan
satisfecho estas Escala Likert (1 =
— CSAT con el serviciode  muy insatisfecho, 5  Comentario libre
pedidos = muy satisfecho)
anticipados?
La calidad del Escala Likert (1 =
producto fue igual totalmente en
— SERVQUAL de buena que desacuerdo, 5 = Comentario libre
cuando pido en la totalmente de
cafeteria. acuerdo)
; Qué tan probable
“SS que vmi)elvas , Escalade0al0(0= o
— NPS utilizar este nada probable, 10 = Comentario libre
servicio? muy probable)
. COMo te Opciones: Me
séentirl’as Si . sentiria muy .
recibieras una satisfecho / Lo veria
— KANO notificacion como algo esperado/  Comentario libre
cuando tu pedido No me afectaria / Me
osté Iis?o’7 sentiria insatisfecho /
' Muy insatisfecho
¢ Como te Opciones: Me
— KANO sentirias si tu sentiria muy Comentario libre

pedido no

satisfecho / Lo veria




estuviera listoal  como algo esperado /
llegar? No me afectaria / Me
sentiria insatisfecho /

Muy insatisfecho

2.9.1 Muestreo

Tabla 10.
Muestreo
Aspecto Descripcion
Tipo de " .
muestreo No probabilistico por conveniencia
Criterio de Clientes que visitaron la cafeteria durante horarios de mayor afluencia y
seleccién aceptaron participar voluntariamente.
Tamarnio de Encuesta diagndstica: 37 participantes Encuesta de evaluacion: 5
muestra participantes

Se consideré adecuado para un proyecto de caracter exploratorio aplicado a

Justificacion

una microempresa con atencion local. Permite obtener una primera

aproximacion sobre la percepcion del servicio y la aceptacion del nuevo
canal digital.

2.9.2. Aplicacion del instrumento

Tabla 11.

Ficha de Aplicacion del Instrumento

Aspecto Descripcion
Nombre del Encuesta de evaluacion del servicio de pedidos anticipados por
instrumento WhatsApp
_ Medir la percepcion de satisfaccion, facilidad, calidad y fidelizacion del
Objetivo . . o -
cliente tras la implementacion del servicio.
Poblacion Clientes de Cafeteria L’K Fé que utilizaron el servicio de pedidos
objetivo anticipados durante la fase piloto.
Tamarnio de -
5 participantes
muestra
Tipo de muestreo  No probabilistico por conveniencia
Medio de
o Google Forms
aplicacion
Modo de Escalas tipo Likert, CES, NPS y Kano
respuesta
Duracion

promedio

3 minutos por participante




Periodo de
aplicacion

Segunda semana del plan de mejora

Lugar de
aplicacion

Cafeteria L’K Fé (Pomoca, Nacajuca, Tabasco)

Responsable de

levantamiento

Equipo de Mercadotecnia de Servicios

El cuestionario de evaluacion aplicado a cinco clientes que utilizaron el servicio de

pedidos anticipados por WhatsApp permitié obtener una vision clara sobre su

funcionamiento y aceptacion. En general, los resultados (Veése en Anexos) evidencian una

experiencia positiva y coherente con los objetivos de mejora establecidos en el piloto.

2.10. PDCA, KPIs/SLAs y Plan de recovery

2.10.1. Plan de Mejora y KPI’s

Tabla 12.
PDCA vy KPI's
Fase / KPI Actividad o definicion ~ Croncgrama/ . Indicador de
Frecuencia éxito / Meta
Analizar resultados de la
prueba piloto (pedidos Semana 1l - Ir]forme _de
PLAN - . . diagnostico
anticipados, tiempos, Dial
) - entregado.
retroalimentacion).
Disefiar protocolo
estandarizado para pedidos Semana 1 — Protocolo
PLAN por WhatsApp (mensaje de ! documentado y
) . . D Dias 2-3
bienvenida, confirmacion y aprobado.
pick up).
) Implementar protocolo y Semana 1 — 90% de
DO/ ACCION checklist de atencion (nombre, - checklists
. Dias 4-7
pedido, hora). completados.
) Colocar sefializacion visible Semana 1 — Material visual
DO/ ACCION sobre el servicio en mostrador ! .
Dia5 instalado.

y mesas.




Medir tiempo de espera desde
CHECK el mensaje inicial hasta la
confirmacién; medir CSAT.

Semana 2 — Tiempo < 10
Dias 8-12 min; CSAT > 4.

. . o Desviacion <
Ajustar horarios o redistribuir —

ACT / AJUSTE , Semana 5 10% respecto a
tareas segin demanda. :
tiempos meta.

i Minutos desde el mensaje <10 min; 95%
KPI'. Tiempo hasta la confirmacion del Diario de casos dentro
medio de espera pedido. del SLA.
KPI: Nivel de o . . >4.2;>90% de
satisfaccion e/(r)l (ézccalll:ritf; que califican = 4 Semanal respuestas
(CSAT) ' positivas.
KPI: Tasa de 0 0 > 30 puntos;
recomendacion e/; Fe)rszg:gtgﬁso_ % detractores Mensual SLA minimo 25
(NPS) ' puntos.
KPI: Pedidos 0 . 0.
correctamente % de pedidos por WhatsApp Diario >90%; SLA >

. registrados en checklist. 85%.
registrados

KPI: Resolucion
en primer
contacto

% de pedidos gestionados sin Semanal > 75%; SLA >
aclaraciones adicionales. 80%.

2.10.2. Plan de recovery

En este apartado se establecen acciones correctivas y preventivas ante posibles
fallas con el fin de mantener la satisfaccion del cliente y asegurar la continuidad operativa
del servicio. A continuacion, se presentan dos incidencias frecuentes y como deben ser

gestionadas.
Incidencia 1: Falta de respuesta en WhatsApp

1. Descripcion de la incidencia: El cliente intenta realizar su pedido anticipado por
WhatsApp, pero no recibe respuesta en un tiempo razonable (mas de 10 minutos). Esto
puede impedir que complete su solicitud o generar molestia al tener que esperar al llegar al

local.



2. Acciones inmediatas

e Responder de forma prioritaria al mensaje pendiente, iniciando con una
disculpa amable.

e Si el cliente aiin desea realizar su pedido, se debe ofrecer atencion prioritaria
para prepararlo de inmediato.

e En caso de que ya no desee continuar con el pedido, se recomienda ofrecer

una bebida de cortesia 0 un cupon de descuento para su proxima visita.

3. Comunicacién al cliente: Enviar un mensaje personalizado tan pronto como se
reestablezca el contacto. Ejemplo: “Hola [nombre], lamentamos no haber respondido
antes a tu mensaje. Queremos compensarte por la demora y asegurar que estamos

mejorando nuestros tiempos de respuesta.”

4. Compensacion y seguimiento

e Ofrecer cortesia o descuento aplicable en el siguiente pedido anticipado o en
la proxima visita.

e Registrar el incidente en la bitacora interna, anotando motivo, hora y detalles
relevantes.

¢ Realizar una revision semanal de mensajes no respondidos para identificar

patrones (horarios pico, fallas técnicas, saturacion de tareas).



Incidencia 2: Pedido no listo al llegar el cliente

1. Descripcion de la incidencia: El cliente realiz6 su pedido anticipado por WhatsApp,
pero al llegar tuvo que esperar mas de 10 minutos debido a un error de registro, confusion en

la hora o saturacion de pedidos.

2. Acciones inmediatas

o Ofrecer una disculpa verbal y preparar el pedido con prioridad inmediata.
e Brindar una bebida de cortesia o aplicar un descuento del 10%.

e Registrar la causa del retraso para analisis posterior.

3. Comunicacion al cliente

e Confirmar verbalmente que el pedido esta siendo preparado y sera entregado
a la brevedad.
e Agradecer su comprension y asegurar que se realizardn mejoras en el

proceso.

4. Compensacion y seguimiento

e Aplicar la cortesia o el descuento en el momento.

e Registrar el caso para la revision semanal.

5. Prevencion futura

o Utilizar un checklist diario para asegurar el registro correcto de cada pedido.

¢ Confirmar explicitamente la hora de entrega en cada mensaje de WhatsApp.



Reforzar la organizacién del area de preparacion y la gestion de pedidos para

evitar acumulaciones o errores de registro.

2.11. Plan de Marketing

Este plan integra acciones de marketing interno, externo y omni/relacional para

optimizar el servicio de pedidos anticipados por WhatsApp, fortalecer la comunicacion con

los clientes y garantizar una experiencia fluida en todos los puntos de contacto.

2.11.1 Cronograma integrado y KPI’s

Tabla 13.

Plan de MKT: Estrategias y cronograma

Mes / . . :
Interno Externo Omni/Relacional  KPIs asociados
Semana
Actualizacion del
Disefio y catalogo en - 10
Capacitacion colocaciébnde  WhatsApp Business ~ .
. conversaciones
breve del carteles y (menu, combos,
. . e nuevas por
Semana  personal; flyers; horarios);
' ., L, R semana; > 5
1 implementacion publicacién activacion de .
. b ; pedidos
del checklist de inicial en redes mensajes -
it ; e anticipados
atencion. para anunciar  automaticos de semanales
el servicio. bienvenida y '
confirmacion.
L Promedio de
- Promocion LT
Revision de la continua en visualizaciones
bitacora de _ Aplicaciéon de mini  por historia >
Semana . . s redes; mayor
incidencias; o encuesta de 150; > 10
2 . . visibilidad en . . .
retroalimentacion punto de satisfaccion. conversaciones
al equipo. nuevas por
qutp venta. P
semana.
Publicaciones  Actualizacion > 100 usuarios
Capacitaciones semanales constante del nuevos en el
trimestrales para  actualizadas catalogo y mensajes canal de
Posterior personal nuevo; por temporada; automaticos; WhatsApp; > 5
revision mensual ~ medicion invitacion activaa  pedidos
del checklist. mensual de sequir redes anticipados
interaccion. sociales. semanales.




2.11.2. Riesgos y Plan de Contingencia

Tabla 14.

Identificacion de riesgos y plan de contingencia

Acciones .
. Impacto : Acciones
Riesgo : preventivas : Responsable
potencial correctivas
Disefio Reforzar
Los clientes y Disefio y difusion con
colocacion de . o
hacen uso del colocacion de historias
. cartelesy ..
canal de pedidos ) carteles y flyers;  diariasy
.. flyers; LT Encargado de
anticipados por o publicacion en recompensas
. publicacion en ) redes
desconocimiento redes para redes para (ej.
o falta de habito. . P informar del Descuentos
informar del - i
. servicio. en el primer
servicio. .
pedido)
Escaso alcance Planificar Realizar
Menor . ..
de las e contenidos publicaciones
o difusion del . . .
publicaciones o - sencillos (fotos de interactivas Encargado de
servicio y
falta de - productos, como redes
. pérdida de o
contenido S historias, encuestas 0
) visibilidad .
atractivo. recomendaciones) sorteos
En horas de
alta demanda,
priorizar la
atencion
" Establecer turnos  digital. Si el
Demora en Pérdida de ., g
. de atencion y cliente llega
respuesta por confianza o . . Personal de
- mensajes sin haber
WhatsApp en cancelacion de o . turno
. : automaticos de recibido
horas pico pedidos. . -
confirmacion respuesta,
ofrecer una
disculpay
atencion
inmediata.
Revisar .
. . Capacitar al
Inconsistencia  semanalmente el
Fallas en . personal en
S en la checklist y Encargado del
comunicacion . : caso de
) experiencia realizar o local
interna. . . .. desviaciones
del cliente. retroalimentacion .
0 quejas.

verbal




Configuracion
incorrecta o
errores en
WhatsApp
Business.

Dificultad
para realizar
pedidos o
confusién del
cliente.

Verificar
semanalmente el
funcionamiento
del catalogo y
mensajes
automaticos.

Actualizar la

app o
reconfigurar

las plantillas.

Encargado del
local




I11. Conclusiones

El proyecto “Pedido anticipado para L K’fé” permiti6 aplicar la Mercadotecnia de Servicios
para resolver una necesidad real: reducir los tiempos de espera y mejorar la experiencia del
cliente. A partir del diagnostico inicial se identificaron los principales puntos de dolor,
especialmente la lentitud en horas pico y la poca difusion del canal de pedidos por

WhatsApp.

El desarrollo del Producto Minimo Viable (MVP) — basado en el sistema de
pedidos anticipados via WhatsApp— permitié comprobar que la digitalizacion del proceso
aporta beneficios tangibles tanto para la empresa como para el cliente. Los resultados del
plan de pruebas mostraron una reduccidn significativa en los tiempos de espera, un nivel de
satisfaccion del 85 % y una tasa de recomendacion (NPS) del 93 %, confirmando la

efectividad del servicio implementado.

Asimismo, el uso de instrumentos de medicion como SERVQUAL, CSAT y NPS
brindé informacion valiosa para ajustar los procesos internos, capacitar al personal y
reforzar la comunicacion del nuevo servicio. El enfoque de mejora continua, mediante el
ciclo PDCA, permitio establecer acciones concretas para mantener la calidad del servicio y

fomentar una cultura de atencion eficiente y empatica.

En conclusion, la implementacion del pedido anticipado en L K’fé no solo mejoro la
eficiencia operativa, sino que también fortalecié la percepcion de la marca como una
cafeteria moderna, accesible y centrada en las necesidades de sus clientes. Los resultados
obtenidos reflejan la importancia de la innovacion en los servicios y del uso estratégico de
la tecnologia para generar valor, fidelizacién y una ventaja competitiva sostenible en el

mercado local.



Edad

37 respuestas

@ Menos de 18 afios
@ 18-24 afos
© 25-34 afios
@ 35-44 afos
@ 45-54 anos

S @ 55 afios o mas
8%

£Como conociste esta cafeteria?
37 respuestas

@ Caminando por la zona

@ Recomendacion de un amigo

© Redes saciales

@ Publicidad (carteles, anuncios, etc.)

cCudl es el producto que mas consumes del mena?
37 respuestas

@ Bebidas calientes
@ Frappés

© Postres

@ Conmida salada

¢En qué horarios acostumbras visitar la cafeteria?
37 respuestas

@ Manana (7:00 am a 12:00 pm)
@ Mediodia (12:00 pm a 3:00 pm
@ Tarde (15:00 a 18:00)

@ Noche (18:00 en adelante)

@ Manana (8:00 am a 12:00 pm)

IV. Anexos

Género
37 respuestas

@ Femenino
@ Masculino
@ Prefiero no decir

¢+ Qué es lo que mds valoras al elegir una cafeteria? (Puedes seleccionar mas de una)
37 respuestas

Amblente/Apariencia del lugar 33(89,2 %)

Rapidez en el servicio 0 (27 %)
Internet disponible

Variedad del men( 9(24.3 %)

Pracio 15 (40,5 %)
Ubicacion 16 (43,2 %)
Buen Sabor 4 (10,8 %)
Buena atencion al cliente 4 (10,8 %)
o 10 20 30 40

¢Con qué frecuencia visitas esta cafeteria?

37 respuestas

® Diario

@ Varias vecss por semana
@ Una vez por semana

@ Dos o tres veces al mes
@ Una vez al mes o menos

£Qué actividades realizas normalmente cuando vienes?
37 respuestas

® Hacer tarea o estudiar

@ Trabajar

@ Convivir con amigos/familia
@ Relajarme

@ Solo comeribeber

® Fara llevar




Que la cafeteria cuente con internet disponible para clientes es importante para mi.
37 respuestas

20

4(10,8 %)

cPor qué decidiste regresar después de tu primera visita?
37 respuestas

WMe gusté el ambiente

18 (48,6 %)

Los precios son accesibles
El servicio fue bueno

El meni me agradd

La ubicacién es conveniente 8 (21,6 %)

Atendién al dliente v juegas de..

No he regresado

£Qué tan probable es que vuelvas a utilizar este servicio?
5 respuestas

1(20 %)
0(0 %) 0(0 %)

. | ]
1 2 3 4 5

¢Como te sentirias si recibieras una notificacién cuando tu pedido esté listo?

5 respuestas

@ Me sentiria muy satisfecha(a)

@ Lo verfa como algo esperado o normal
@ No me afectaria

@ e sentiria algo insatisfecho(a)

@ Me sentiria muy insatisfecho(a)

Estoy satisfecho con el tiempo de espera para recibir mi pedido en esta cafeteria
37 respuestas

30

30 (81,1 %)
20
10
= 2(54%
0{0%) 00 %) 5(13,5 %) By %)
0
1 2 3 4 5

+Como calificarias la atencion del personal recibir tu pedido?
5 respuestas

6
4
2
00 %) ai0%) 0@ %) 0%)
. I I I
1 2 3 4 5

Que el personal sea amable y atento es importante para mi.
37 respuestas

40
30

20

127w 00 %) 0@ %) 24034 %)

1 2 3 4 5

¢Como te sentirias si tu pedido no estuviera listo al llegar?
5respuestas

@ Me sentiria muy satisfecho(a)

60% @ Lo veria como alge esperado o normal
@ No me afectaria

@ Me sentiria algo insatisfechol(a)

@ Me sentiria muy insatisfecho(a)




£ Qué tan satisfecho estds con el servicio de pedidos anticipados? ¢Qué tan fécil fue realizar tu pedido?

5 respuestas 5 respuestas

s 5
4
4
2
2
O[UI%] U{l}i%) U[ﬂl%) 0(0 %) 0(0%) 0(0 %)
, 0 (ol %) 0 (0‘ %) 0 (ul %) 0 (u‘ %) ; ) 3 . 5 s 7
1 2 3 4 5

Estoy satisfecho con la atencién que recibi por parte del personal.

37 respuestas
La calidad del producto fue la misma que cuando pido en la cafeteria.

30 Srespuestas
[
20
4
10
3B 550
0%  opw 1&TW ¢ 2
0
1 3 5 7 Aigo satisf... 010 %) 0(0%) 0(0 %) 0(0%)
2 4 8 Muy satisfecho 0 | | 1

1 2 3 4 5

Mi pedido estuvo listo justo a la hora que indiqué
5respuestas Que la cafeterfa ofrezca servicio a domicilio es impertante para mi.
37 respuestas

15

6(16.2 %) 6(16.2 %)

0(0 %) 0 (u‘ %) 0 (Dl %) R A)

1 2 3




Serian $61

17:11 il TE Gracias

2:11p.m. ¥

< 103 ) L kfe caf... g %v { E ,,', / proceodevalidcién

hola buendia .15, 50119212 TRANSBPI64331700

quiero ordenar para llegar a
consumir a la cafeteria 11119

CUENTA EFECTIVA DIGITAL

. 65921

se puede? .17

Hola buen dia, claro ;.14

Con gusto le tomo su orden .,

)

Menu L K' Fé.pdf
PDF

2:14p.m. v/
6 paginas + 6.8 MB - pdf

— Recibido .,

van a ser

2 frappes capuchinos

2 frappes de oreo

un pan francés

2 molletes de peperoni por fi

y un café americano

estariamos ahi como en 20 min
1M124

Muchas gracias ahorita paso por el

3p.m. W/

Claro 142

graciasssss 413y

7 " 0 @9




GUIENES BN
CRUPO ©
CON POCO
TIEMPO?

Haz tu pedido anticipado por
WhatsApp D

Elige si deseas:
“ Pick Up (entrega en mostrador)
" Consumir aqui

Asi podremos tener tus bebidas y
alimentos listos cuando llegues *

L Haz tu pedido al 9931096305

l‘)’

9931096305 ©) @l.kfe.cafeteria ) L K'fe cafeteria

© iAhorra tiempo y disfruta sin esperar!

Av. Domingo Ordofiez, Fracc. Pomoca
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