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Descubrimiento Consideracién Decisiéon Retencién Fidelizacion

Arre-Krbon nacié el 1 de marzo de 2024 con la intencién de diversificarse e incursionar Eiovescorde pan
en el sector restaurantero, apostando por una propuesta de comida rapida con un estilo
artesanal y hogareno que busca diferenciarse de la oferta tradicional del mercado.

Actualmente, la empresa se encuentra en una etapa de crecimiento, con procesos de
operacion definidos, un menu que refleja el caracter artesanal de sus recetas y un equipo = .
de trabajo consolidado. No obstante, enfrenta retos importantes como la consolidacion 1 Analiza si el menu es

de su ma la rentabilidad financiera y la mejora de su infraestructur strategias d gietaimenie siracivo il
e su marca, la rentabilidad financiera y la mejora de su aestructura y estrategias de Realizacion sus preferencias
promogcion, \

Vinculo entre
personal y cliente
del pedido alimentarias
El desafio principal consiste en posicionarse como una opcién competitiva frente a \ Recomienda el

negocios ya establecidos. Entre ellos destaca OH LORD, su principal competencia dentro lugar a

de la misma zona, la cual ofrece precios mas ac s y cuenta con presencia en
plataformas de entrega a domicilio. Esto representa una oportunidad para Arre-Krbon de
diferenciarse mediante la calidad de sus productos, la experiencia en el punto de venta
¥ la autenticidad de su propuesta gastronémica.

Objetivos del Proyecto.
1. Incrementar la visibilidad de Arre-Krbon en el mercado local mediante el

fortalecimiento de su presencia en redes sociales y estrategias digitales en un periodo
de corto plazo.
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HALLAZGOS DE CAMPO

Informe de insights priorizados - ARRE-KRBON

Contexto.

Con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente y optimizar la calidad del
servicio en la empresa Arre-krbon, se aplicaron una serie de encuestas a
consumidores frecuentes del establecimiento para saber sus opiniones generales
sobre la atencion recibida. A partir de los resultados recopilados se han detectado

algunos aspectos que impactan en la satisfaccion y lealtad del cliente.

Insights obtenidos
1. Ambiente del establecimiento
A través de la realizacién de entrevistas a los consumidores se obtuvieron
resultados que arrojan ciertas observaciones al ambiente del establecimiento. A
pesar de ser funcional, se perciben carencias que lo hacen resaltar por su atractivo
para permanecer alli mas tiempo. Sugerencias como una pantalla televisiva y
musica ambiental fueron las mas comentadas en la investigacion. Este aspecto
resalta que el ambiente fisico del local influye en la experiencia del consumo en los
diferentes publicos al que se va dirigido el servicio, determinando una posible
retencion y fidelizacion de los clientes actuales.
2. Optimizacion de los platillos

Segun las encuestas de satisfaccion aplicada a los consumidores se muestra un
nivel de contento alto respecto al sabor y la calidad general de los alimentos, sin
embargo sefialan aspectos especificos de mejora, entre ellos el tema de la carne y
su mucha condimentacion, lo que indica la necesidad de estandarizar el sazén para
mantener un equilibrio con el sabor, otro tema a destacar fue el tamafio del
producto, sefialan que el tamaro de las porciones puede resultar excesivo y poco
practico al momento de consumirlas, lo que sugiere la necesidad de ajustar la
presentacion para facilitar la experiencia. Por otro lado, algunos clientes mencionan
aspectos relacionados con los ingredientes, como la posibilidad de utilizar pan o
tortillas mas delgadas, lo que haria los platillos mas ligeros y faciles de manejar.
Finalmente, se destaca la demanda de mayor variedad en las salsas, especialmente
con opciones mas picantes, lo que permitiria personalizar la experiencia de acuerdo
con las preferencias individuales. Estos hallazgos evidencian que la clave para

mejorar la satisfaccion del cliente esta en optimizar la preparacion y presentacion de
los platillos, cuidando tanto la practicidad como la personalizacion del sabor.

3. Lanzamiento de ofertas
Al analizar los resultados de las encuestas, notamos que los clientes son bastante
sensibles a las promociones al momento de elegir donde comer. La mayoria de las
respuestas mostraron que las ofertas son un factor importante que influye
directamente en su eleccion, aunque no siempre sea el Unico. Esto nos dice que hay
una gran oportunidad para atraer a nuevos clientes y mantener a los que ya
tenemos, ademas de, por supuesto, aumentar nuestras ventas a través de
promociones.

4. Atencion al cliente
Mediante la encuesta aplicada a los comensales se destacé que el tiempo de
espera es considerado moderado, es decir, en el punto medio. Los clientes
sefialaron que este aspecto no representa un problema, ya que lo perciben como
aceptable y no afecta de manera negativa la calidad del servicio.
La atencion al cliente destaca por su trato amable, respetuoso y siempre abierto a
opiniones y sugerencias, mostrando un interés constante en la satisfaccion al
cliente, desde el sabor de los platillos hasta la calidad del servicio. Sin embargo se
identific6 como area de mejora que en ocasiones el equipo puede mostrarse
distraido, lo cual abre la oportunidad de estar mas pendiente de manera constante
para reforzar la experiencia positiva del comensal.

Prioridad e implicaciones

Insight 1. Atencion al cliente

Aunque la atencién al cliente es percibida como amable, respetuosa y abierta a
sugerencias, algunos comensales notan cierta distraccion por parte del personal en
determinados momentos. Esto no representa una queja recurrente, pero si una
oportunidad para fortalecer la experiencia y lograr mayor satisfaccion. Si no se
atiende este punto, los clientes podrian percibir inconsistencia en el servicio, lo que
dificultara la fidelizacion y limitaria la generacion de recomendaciones positivas
(publicidad boca a boca). En cambio, priorizar la capacitacion y la atencion
constante podria convertirse en una ventaja competitiva que impulse la lealtad y la
preferencia del establecimiento frente a sus competidores.

ISIGHTS
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STP

Segmentacion, Targeting y Posicionamiento

introduccion

El presente prc aplica el modelo STP (Segmentacion,

una microempresa del sector de alimentos, con el propdsito de ider

ideales y disenar estrategias que fortalezcan su propue:

segmentacion se definieron distintos perfiles de consumidores segiin edad, necesidades
habitos de consumo; posteriormente se eligio como segmento obj

grupos de amigos, al ser quienes presentan mayor potencial de compra y fidelizaci
Finalmente, se planteé un posicionamiento diferenciado que busca destacar la calidad de los
productos, el ambiente dable y el servicio personalizado, acompaiiado de ta

comunicacion, producte y promociones que consolidan la experiencia del cliente.

A. Segmentacion

de la | De 20 a 25 aios; zona urbana y | Buena experiencia
cerca del establecimiento Rapidez

Precio

Parejas de adultos y|De 30 a 45 aios; parejas o | Calidad precio
grupos de amigos grupos de 3 a 4 personas Buena atencion

Ofertas

Familias  pequefias vy | De 50+; familias y gr 3 | Experiencia agradable
grupos de amigos a 5 miembros Buena atencion

Comida de calidad

hamburgt

)
¢Coémo puede
Arre-krbon
® generar valory
diferenciarse en el
mercado?

MATRIZ 7 P’s

Objetivo: Mapear el recorrido del cliente en Arre-Krbon para identificar puntos
criticos de la experiencia y optimizar la atencion, la interaccion digital y la

coordinacion interna del servicio,

Servicio: Arre-Krbon es un restaurante de comida rapida que ofrece hamburguesas y
tacos con pedidos a domicilio en la zona de Ixtacomitan 1ra seccién. Actualmente cuenta

con presencia en WhatsApp Busin

cobertura limitada.

Service Blueprint v1

Evidencia
fisica

Linea de
interaccion

Acciones
frontstage

| Acciones
backstage

Procesos
de
soporte

Buscar resefias
en redes sociales
y en apps de
delivery

Fotos
encuestas
satisfaccion,

Interaccion digital
y presencial

Respuestas  en
redes sociales y
en encuestas de
satisfaccion

Monitoreo
redes,
WhatsApp
Bussiness.

55,

Llega
restaurante,
busca
estacionamiento,
enlra y espera
ser alendido.
Espacio limpio vy
visualmente
agradable

Recepcidn
presencial  por
meseros o
anfitrion

El MEsero
saluda, asigna
una mesa y
ofrece el menu

Coordinacion del
personal  para
asignar mesas y
mantener los
espacios limpios
Conftrol

mesas

Observaciones y proximos pasos
« Ewvaluar el nivel de calidad de interaccion con los clientes en redes sociales y
aplicaciones de delivery
Contar con suficiente cantidad de menls impresos y acondicionamiento

adecuado en el

mabiliario,

aprovechamiento del espacio

Optimizar el disefio de tarjetas, haciéndolas faciles de contestar

Se sienta en la
mesa, revisa el
menu, ordena y
consume.

Menu  impreso,
maobiliario,
decoracion y
ambientacion

Interaccion
constante  con
mesero en toma
de orden vy
servicio

El mesero toma
la orden, sirve
los alimentos y
atiende al cliente

Cocina prepara
pedidos y
personal
coordina los
tiempos

Sisterna de
pedidos
comunicacion
enlre meseros y
cocina

Facebook, Instagram y apps de delivery, aungue con

Recibe tarjeta de
comentarios
sugerencias

Tarjeta
comentarios,
quejas
sugerencias
la mesa
Interaccién
presencial

recuerda

cliente que
puede rellenar la
tarjeta

El equipo recog
las tarjetas a
terminar

harario

Analisis de los
dalos
recopilados para
la clasificacion
de resultados vy
feedback

mantenerlo ordenado para el mayor

Asignar un empleado que recoja las tarjetas y haga uso de herramientas de
software simple para la clasificacion de comentarios y sugerencias del cliente
Analizar los resultados para identificar patrones de percepcion por parte del

cliente
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1.

Plan de Pruebas (Testing Plan)

* Encuesta post- compra (tarjeta).
* Observacion directa en punto de venta.

4. Resultados iniciales

Hipotesis

Evidencia recolectada

Resultado preliminar

si se les permite
personalizar su
pedido, eligiendo el
termino de su carne
o]
agregando/quitando
condimentos

Término de coccidn
de la carne (roja,
media, bien cocida).
Agregar o reflirar
condimentos

(cebolla, jitomate,
salsas, queso, etc.).
Implementar  una
pregunta de
satisfaccion rapida
al final de la compra
o en una tarjeta:
“iTu pedido fue
preparado justo
como lo pediste?”.

Al menos un 75%
de comentarios
positivos sobre la
atencion

Objetivo:
Hipétesis Método de prueba | Métrica de éxito Responsable
Los clientes | Disefic de tarjeta | Tasa de Gerente del local
frecuentaran  las :::'“' qua dﬂaﬂ?c? thentcién de y personal de
visitas al local y se | Entregar la tarjetaa | - > ®° € | mostrador
fortalecera lalealtad | cada  cliente al |
al tener un incentivo | Memento del pago,
y registrar los sellos
Que oforgue UNa|en el mostrador | Frecuencia
recompensa cada vez que el | promedio de
z:;t:::a realiza una visitas con
Al final del pericdo, | @umento de al
recopilar las tafjetas | menos 1 visita
completas y | promedio por
comparar el nimero | cliente
de clientes que
repitieron su visita
vs. los que solo
vinieron una vez.
Los clientes | Haceruna pausa en | Nivel de Encargado de
aumentaran la :fsll"m(;e:?; p"sgf: satisfaccion con | cacina y meseros
percepcion de | preguntar ol pec:ccli_o ?_“45
calidad del servicio | especificaciones; | Promedio = 4.

Tarjeta fisica de
recompensas que ofrece
un platillo gratuito tras
cierta cantidad de
compras.

7 de los 10 clientes
aceptaron participar en el
programa. 4 de ellos
regresaron en la misma
semana para usar su
tarjeta.

Hipotesis validada
parcialmente (70%).

Personalizacién del
pedido segun el gusto del
cliente (término  de
coccién y condimentos).

9 de los 10 clientes
valoraron positivamente
poder elegir el término de
coccién y condimentos.

Hipotesis validada (90%).

Ambiente renovado con
musica relajante,
decoracion atractiva e
iluminacion calida.

La encuesta mostré una
satisfaccion promedio de
4.8/5 respecto al
ambiente.

Hipotesis validada (95%).

Registro manual de
clientes frecuentes
mediante las tarjetas.

Se registraron 10 clientes
en la primera semana; sin
embargo, 3 olvidaron
traer su tarjeta.

Hipotesis validada
parcialmente (70%).

Los clientes valoran
positivamente  un
ambiente agradable

dentro del
establecimiento,
acompafiado  de
una buena
seleccion  musical,
una iluminacién
adecuada y un
espacio
visualmente
atractivo que
contribuya a una
experiencia
placentera.

Seleccionar misica
suave adecuada al
publico del local.
Ajustar iluminacion
e incorporar
pequerios
elementos
decorativos
visualmente
atractivos.
Mantener los
espacios limpios.

Al finalizar el
pedido, entregar la
tarjeta de feedback
con preguntas
enfocadas al
ambiente

Encuesta de
escala 1-5en
tarjeta de
feedback con

promedio = 4.5

80%
Comentarios
positivos sobre
musica e
iluminacién

Personal
operativo y
mantenimiento

Encuesta de satisfaccion
rapida al finalizar la
compra.

8 clientes respondieron la
encuesta, destacando
rapidez y amabilidad del
servicio.

Hipétesis validada (80%).

5. Hallazgos clave

e La personalizacion del pedido fue el factor mejor valorado, fortaleciendo la
percepcion de calidad y atencion personalizada.
e El ambiente calido y la musica suave contribuyeron significativamente a una

MO se probo?

MVP (Producto Minimo Viable)

Experiencia en local con ambiente calido y agradable, que combina
personalizacion del pedido y programa de recompensas para aumentar la
satisfaccion del cliente.

Incluye :

+ Tarjeta fisica de recompensas que ofrece un platillo gratuito tras cierta
cantidad de compras.

+ Personalizacion del pedido segun gusto del cliente (término de coccion y
condimentos).

* Ambiente renovado con musica relajante, decoracion atractiva e
iluminacion calida.

* Registro manual de clientes frecuentes mediante las tarjetas.

* Encuestas de satisfaccion rapida al finalizar la compra.

Evidencia Entregable:

+ Fotografia o escaneo de la tarjeta de fidelizacion

* Fotografias del local antes y después de aplicar los cambios
» Tarjetas de feedback enfocadas en el ambiente

+ Tabla de resultados de satisfaccion de pedidos

* Registro de pedidos personalizados




1. Instrumentos aplicados

Instrumento Dimension/Pregunta Escala

;,Como calificaras el
ambiente del
SERVQUAL establecimiento? 1-5
i,Como fue la atencion
del personal?

. Qué tan satisfecho (a)

estas con el sabor de 1-5
CSAT nuestros platillos? (Excelente, Buena,
¢ En general, como fue tu Regular, Mala) . . : W— — : . .
experiencia  en el ID Respondent Instrumento Dimension o Pregunta Respuesta Comentario opcional
imi ? £
efgubée;’g:'z':u‘?s‘fecho @ 1 SERVQUAL Capacidad de respuesta 8 Buena
quedaste con la atencion (Muy satisfecho (a), 2 SERVQUAL Capacidad de respuesta 1 Moderado
o= s proreiss o o|  Destatsoan £ 3 ~ SERVQUAL  Tangibilidad 13 Bueno
pedido? ' 4 CSAT Satisfaccion de productos 13 Muy Satisfecho
fosentacen’ @a la| | 0 el 6 CSAT  Satisfaccion general 2 Excelente
alimentos? 1-5 6 CES Nivel de esfuerzo y respuesta 7 Muy Satisfecho
i.Como calificarias la| (Mucho, suele influir en ' . T = [ :
Kais relacion calidad- precio? mi eleccion, Algo, pero 7 Kano Ca[!dad umdmgns:onal 6 Buena _
¢ Qué tanto influye en tu | no siempre, Nada, no 8 Kano Calidad requerida 6 Promedio
decision de compra que | influye en mi decision) . S .. . '
en un local tenga| | Eei sl SR ciemo s Calidad atractiva 8 Si influye, pero no siempre

promociones?
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ACCIONES
PARA

CORREGIR
E INDICADORES

CLAVE

Accion

Actividad

Actividad
“Analizar los
resultados de
satisfaccion del
cliente y los
tiempos de
atencion  para
detectar las

principales

capacitacion al
personal sobre
atencion al
cliente, manejo
de quejas y
precision en la
toma de pedidos
personalizados.
Evaluar el
impacto de la
capacitacion
mediante
encuestas
observacion
directa
servicio
tiempos
atencion.
Ajustar
procesos
internos
reforzar la
capacitacion en
los puntos que
aun presenten

| deficiencias.

Responsable

Gerente de
establecimiento

Gerente y
personal de
mostrador

Gerente de
establecimiento

Gerente de
establecimiento

Cronograma

Semana 1

Semanas 2-3

Semana 5

Semana 5

Diagnéstico
completo de las
causas de
mejora
identificado

rsonal
capacitado y
aplicando los
nuevos
procedimientos.

Evidencia de
mejora en la
atencion ¥
reduccién del
tiempo de
espera.

Procesos
ajustados ¥
mejora
sostenida en la
atencion al
cliente.

PLAN DE MEJORA

Nivel de
satisfaccion
del cliente

Tiempo
promedio de
atencion por
pedido

Porcentaje de
pedidos
personalizados
correctamente

Tiempo
promedio de
respuesta ante
quejas

Tasade
cumplimiento
de tiempos de
entrega

Definicion

Porcentaje de
clientes que
califican la
atencién del
personal como
“buena” o
“excelente” en
encuestas de
satisfaccion.
Minutos
transcurridos
desde que el
cliente realiza
el pedido hasta
que recibe su
comida.
Namero de
pedidos
personalizados
entregados sin
errores sobre el
total de
pedidos
personalizados.
Tiempo que
tarda el
personal en
atender una
queja o
solicitud del
cliente.
Porcentaje de
pedidos
entregados
dentro del
tiempo objetivo
establecido.

Objetivo

Mantener o
superar el 90%
de
satisfaccion.

Reducir el
tiempo
promedio de
atencion a
menos de 15
minutos

Aumentar la
precision en
pedidos que
son
personalizados
al 98%.

Resolver
quejas en
menos de 5
minutos.

Mantener el
cumplimiento
de entregas a
tiempo en al
menos 92%.

KPLs/ SLAs

Frecuencia

Mensual

Semanal

Quincenal

Mensual

Semanal

90% de las
encuestas
deben calificar
la atencion
como buena o
excelente

90% de los
pedidos deben
entregarse en
menos de 15
minutos

98% de
exactitud en
pedidos
personalizados.

95% de las
quejas
resueltas en
menos de 5
minutos.

92% de
pedidos
entregados
dentro del
tiempo
estandar.

Responsable

Gerente de
establecimiento

Personal de
cocina y de
mostrador

Personal de
cocina y de
mostrador

Personal de
mostrador

Personal de
cocina y
gerente




Recuperacion

ante fallas

PLAN DE RECOVERY

3. Plan de recovery

Objetivo: Restablecer rapidamente la calidad del servicio ante cualquier falla o
insatisfaccién detectada en la atencién 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. Andlisis de causa raiz: identificar por qué ocurrid el problema (falta de
capacitacion, exceso de pedidos, error humano, etc.).

4. Accion 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 desempeno 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 atencion al cliente. Los KPI's y SLA’s permiten medir
la satisfaccion, tiempos de atencién, precision en pedidos y tiempos de respuesta
ante quejas.

Finalmente, el plan de recovery garantiza la confianza del cliente mediante acciones
inmediatas, efectivas y empaticas 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 gastronémicos.

Search







Modalidades, tacticas
V resultados esperados

PLAN DE MARKETING

Plan de Marketing: Modalidades Interno, Externo y Programa de | Recursos Mensual 2 3 empleados 2.3. Marketing Omni/Relacional Reconocimiento a | Evento Activacion de

Omni/Relacional — Microempresa Arre-Krbon incentivos  por | Humanos reconocidos/mes Objetivo:
desempefio Brindar una experiencia integrada, rapida y personalizada en todos los puntos de

empleados gastronémico en | catalogo por
destacados plaza local WhatsApp

Introduccion

Arre-Krbon, microempresa dedicada a la preparacion de alimentos tipo
parrillada, busca fortalecer su posicionamiento local, fidelizar clientes y mejorar
la experiencia en cada punto de contacto. Este plan integra estrategias de

marketing interno, externo y omni/relacional para optimizar resultados.

1. Resumen ejecutivo

El presente plan de marketing propone acciones enfocadas en tres modalidades
complementarias: marketing interno, orientado a motivar y alinear al personal
con la propuesta de valor; marketing externo, centrado en aumentar la visibilidad
y captacion de nuevos clientes; y marketing omni/relacional, disefiado para
ofrecer una experiencia unificada tanto en los canales fisicos como digitales.
Estas estrategias buscan fortalecer la imagen de Arre-Krbon como una opcion

gastronémica local de calidad, con atencién rapida, personalizada y cercana.
2. Modalidades de Marketing

2.1. Marketing Interno
Objetivo:
Incrementar la motivacién y compromiso del personal para garantizar una

atencion al cliente eficiente y coherente con los valores de la marca.

Acciones principales:

Responsable Periodicidad KPI asociado

Capacitaciones Gerente de | Mensual 2 90% de
mensuales sobre | establecimiento asistencia
servicio al cliente

y trabajo en

equipo

(bonos o

reconocimientos

mensuales)

Boletin interno | Comunicacion Quincenal > 70% de lectura
con metas, logros | interna del personal

y proximos

eventos

2.2. Marketing Externo
Objetivo:
Aumentar la captacion de clientes y la presencia de Arre-Krbon en la comunidad

local mediante estrategias promocionales y alianzas estratégicas.

Acciones principales:

- Campanas publicitarias en redes sociales (Facebook e Instagram) con
segmentacion local.

- Alianzas con negocios cercanos (cafeterias o bares) para promociones
cruzadas.

- Participacion en ferias o eventos gastronémicos con degustaciones.

- Promociones especiales en fechas clave (Dia del Padre, San Valentin, etc.).

KPI destacados:

- Alcance mensual en redes 2 6,000 usuarios.

- Costo por lead < $25 MXN.

- Asistencia minima de 60 personas en eventos.

- Incremento del 15% en ventas durante campaiias.

contacto, fortaleciendo la fidelizacion del cliente.

Acciones principales:

Sitio web / redes | Integrar chat en | Encargado digital
sociales vivo y mensajes
automaticos  de
seguimiento
WhatsApp Envio Atencion
Business catalogos cliente
interactivos y
confirmacién  de
pedidos
Punto de venta Wi-Fi gratuito con | Gerente
registro de
clientes para
base de datos
Email marketing Envio de correos
de bienvenida y | marketing
promociones

personalizadas

3. Cronograma integrado

Capacitacion  de | Lanzamiento

atencion al cliente | campafia

Tasa de
respuesta < 2

minutos

90%
respuestas

efectivas

> 30

registros/semana

Tasa de apertura
2 45%

de | Implementacion

en | del chat en vivo

y boletin interno | Facebook/Instagram | en redes

Omni/Relacional

Capacitacion Alianza con negocio | Envio de correo
sobre local (cafeteria o |de bienvenida a
comunicacién y | bar) nuevos clientes
ventas
Boletin #4 con | Promocion Seguimiento
resultados del | “Regresa y gana” en | automatizado
trimestre redes sociales postcompra
Septiembre Reforzamiento de | Degustacion por | Actualizacion de
incentivos al | aniversario base de datos de

personal clientes

Conclusion

El presente plan fortalece las estrategias internas, externas y relacionales de

Arre-Krbon, mejorando su posicionamiento y asegurando una experiencia

coherente en todos los canales. La implementacion de KPIs permitira evaluar el
impacto de cada acciéon y garantizar un crecimiento sostenido de la

microempresa.
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