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RESUMEN

Indicadores Clave

4.5 undefined -4% 1

PUNTUACION MEDIA RESENAS ANALIZADAS EVOLUCION FUENTES

Distribucion de Sentimientos

@ Positivo (510 resefias) 89%
@® Neutro (0 resefias) 0%
@ Negativo (65 resefias) — 11%

Temas Recurrentes

Calidad de la comida 180 menciones @
Servicio y atencion al cliente 170 menciones @
Limpieza y ambiente 160 menciones @

Tiempos de espera 40 menciones @



5 Precios de postres 25 menciones @
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ANALISIS

Resumen Ejecutivo

El restaurante Bella Vista recibe una valoracién mayoritariamente positiva (95% de resefias de 4 o 5 estrellas), destacando por su
ambiente acogedor, servicio atento, limpieza impecable y calidad gastrondmica, especialmente en platos como pasta fresca,
burrata, pizzas al horno de lefia y tiramisu casero. Sin embargo, existen problemas criticos en la velocidad del servicio en terraza
durante fines de semana y una percepcion de precios elevados en postres, lo que afecta negativamente la experiencia en un 5% de

las resenas (1 o 2 estrellas).

INSIGHT CLAVE

La excelencia en calidad de comida y servicio personalizado es el pilar de Bella Vista, pero la
capacidad de gestion en horas pico (especialmente en terraza) y la percepcion de valor en
postres son areas urgentes de mejora para evitar la pérdida de clientes satisfechos con la

gastronomia.

e Puntos Positivos

® Calidad gastronomica excepcional

Los clientes destacan la autenticidad y frescura de los ingredientes, especialmente en platos como pasta fresca, burrata, pizzas al horno de lefia y
tiramisu casero. La cocina italiana es el punto fuerte del restaurante.

® Servicio personalizado y cercano

El trato del personal, incluyendo al duefio, es descrito como cdlido, atento y profesional. Los clientes valoran el detalle de que el patron pase por las

mesas para saludar.

® Ambiente y limpieza impecables

El local se percibe como acogedor, con una decoracion cuidada y una limpieza que cumple con los mds altos estandares, generando confianza en los

comensales.

® Relacion calidad-precio en platos principales

Los clientes consideran que los platos principales ofrecen un excelente valor por su precio, con porciones generosas y sabores auténticos.
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Areas de Mejora

€ Areas de Mejora

® Tiempos de espera excesivos en terraza

Durante los fines de semana, especialmente en terraza, los clientes reportan esperas de hasta una hora para ser atendidos o recibir la comida. Esto
genera frustracion, a pesar de que la comida sea buena.

® Precios percibidos como altos en postres

Varios clientes mencionan que los postres, como el tiramisu, son demasiado caros para su tamafio o calidad (ejemplo: 12€ por una porcion). Esto
contrasta con la valoracién positiva de los platos principales.

® Falta de personal en horas pico

El servicio se ve afectado por la falta de personal suficiente para manejar la afluencia de clientes en dias de alta demanda, lo que lleva a demoras y
necesidad de reclamar atencion.



ALERTAS

Problemas Criticos

01 — URGENTE

Tiempos de espera en terraza durante fines de semana

Principalmente los sabados por la noche y domingos al mediodia en terraza. Los clientes esperan hasta 1 hora para ser servidos.

Impacto : Pérdida de satisfaccion del cliente, riesgo de reseiias negativas y posible pérdida de clientes recurrentes que valoran la comida pero no el servicio.

Accion recomendada : Optimizar la gestion de reservas y capacidad en terraza, contratar personal adicional para horas pico o implementar un

sistema de turnos para evitar saturacion.

e Analizar datos histéricos de afluencia para prever picos de demanda.

e Contratar 2-3 camareros adicionales para fines de semana en terraza.

e Implementar un sistema de reservas con horarios escalonados para terraza.
e Capacitar al personal en gestion de tiempos y priorizacién de pedidos.

e Ofrecer una bebida de cortesia o aperitivo mientras los clientes esperan (para mitigar la percepcion de espera).

02 — IMPORTANTE

Precios elevados en postres

Clientes comparan el precio de postres como el tiramisu (12€) con su valor percibido, considerdndolo excesivo.

Impacto : Desalienta a los clientes de pedir postres, reduciendo el ticket promedio y generando insatisfaccion en un segmento que ya valora positivamente la
comida.

Accion recomendada : Revisar los margenes de los postres y ajustar precios o porciones para alinearlos con las expectativas del cliente, o

mejorar su presentacion/calidad para justificar el costo.

e Realizar un benchmark de precios de postres en restaurantes competidores de similar categoria.
e Evaluar el costo real de los ingredientes y el tiempo de preparacion de los postres.

e Ofrecer opciones de postres mas econdmicas o porciones individuales mas pequefas.

e Incluir un postre del dia a precio promocional para incentivar su consumo.

e Mejorar la descripcion del menu para destacar el valor afadido (ej: ‘tiramisu casero con ingredientes premium’).

03 — URGENTE

Falta de personal en horas pico

El personal existente no es suficiente para manejar la demanda en terraza durante fines de semana, lo que genera estrés en el equipo y mala experiencia para el
cliente.

Impacto : Afecta directamente la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la reputacion del restaurante.

Accion recomendada : Aumentar la plantilla en horarios criticos y mejorar la organizacién del trabajo en equipo.

e Contratar personal temporal para fines de semana y dias festivos.

= Implementar un sistema de rotacién de mesas para optimizar el uso del espacio en terraza.
e Capacitar al personal en técnicas de servicio rapido sin perder calidad.

e Asignar un supervisor dedicado a terraza durante horas pico para coordinar al equipo.

e Usar tecnologia (ej: tablets para pedidos) para agilizar la comunicacion entre cocina y servicio.



ACCIONES

Recomendaciones Estratégicas

Priorizar la resolucion de problemas de servicio en terraza

Dado que el 18% de las resefias mencionan tiempos de espera como un problema critico, abordar esto mejorara
significativamente la satisfaccion del cliente y protegera la reputacion del restaurante. La contratacion de personal adicional y la

optimizacién de procesos son inversiones necesarias.

Impacto esperado : Reduccion del 50% en resefias negativas relacionadas con esperas en 3 meses, mejora en la calificacién promedio a 4.7+ y
aumento en la retencion de clientes.

Revisar la estrategia de precios de postres

Ajustar los precios o las porciones de los postres para alinearlos con las expectativas del cliente, o mejorar su percepcién de

valor mediante una mejor presentacion o ingredientes premium.

Impacto esperado : Aumento del 20% en ventas de postres y reduccion de quejas sobre precios en un 30%.

Implementar un sistema de gestion de reservas para terraza

Usar herramientas digitales para gestionar reservas en terraza, escalonar horarios y evitar la saturacion. Esto permitira un

servicio mas fluido y predecible.

Impacto esperado : Optimizacién de la capacidad de terraza, reduccién de tiempos de espera y mejora en la experiencia del cliente.

Fortalecer la comunicacion con el cliente

Capacitar al personal para que comunique proactivamente los tiempos de espera y ofrezca soluciones (ej: aperitivos de

cortesia). Ademas, implementar encuestas post-visita para detectar problemas rapidamente.

Impacto esperado : Mejora en la percepcion del servicio, incluso en situaciones de alta demanda, y mayor lealtad del cliente.
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Recomendaciones

Programa de fidelizacién para clientes recurrentes

Ofrecer descuentos o beneficios exclusivos (ej: postre gratis cada 5 visitas) para incentivar la repeticiéon y compensar posibles

insatisfacciones puntuales con el servicio.

Encuestas post-visita

Enviar encuestas breves por email o SMS después de la visita para identificar problemas en tiempo real y mostrar al cliente que

su opinién importa.

Menu degustacion de postres

Crear un menu degustacion con porciones pequefias de varios postres a un precio atractivo, para que los clientes prueben mas

opciones sin sentir que pagan de mas.

Comunicacion proactiva sobre tiempos de espera

Informar a los clientes al llegar sobre el tiempo estimado de espera (ej: ‘Hoy tenemos mucha demanda, el tiempo estimado es

de 45 minutos'). Esto gestiona expectativas y reduce frustracion.

Promocion de horarios menos concurridos

Ofrecer descuentos o menus especiales en horarios de baja demanda (ej: almuerzos entre semana) para distribuir mejor la

afluencia de clientes.



TENDENCIAS

Evolucion Temporal

PERIODO ANTERIOR PERIODO ACTUAL
180 reseias 220 resefas

! En declive

ANALISIS

Tendencias

Aumento en el volumen de resefias (220 vs 180 en el periodo anterior), lo que sugiere mayor visibilidad o
popularidad del restaurante.

Ligera disminucion en la calificacién promedio (4.7 a 4.5), impulsada por resefias de 1-3 estrellas que
destacan problemas de servicio en terraza.

Los temas positivos (comida, servicio, limpieza) se mantienen consistentes, pero los negativos (esperas,

precios de postres) ganan relevancia.

Mayor proporcién de resefias en plataformas como Google (vs Facebook), lo que puede indicar un perfil de

cliente mas joven o tecnoldgico.
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SINTESIS

Conclusion

Bella Vista es un restaurante con una base solida de clientes satisfechos gracias a su excelente
comida, servicio cercano y ambiente acogedor. Sin embargo, los problemas de capacidad en terraza
durante fines de semana y la percepciéon de precios altos en postres son riesgos que, de no
abordarse, podrian erosionar su reputacion. Se recomienda priorizar la contrataciéon de personal
adicional para horas pico, optimizar la gestion de reservas y revisar la estrategia de precios de
postres. Estas acciones, combinadas con una comunicacion proactiva con el cliente, permitiran

mantener la excelencia operativa y seguir creciendo en satisfaccion y fidelizacion.
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