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VEREDICTO RAPIDO

Veredicto: la capacitacion en atencion al cliente para restaurantes deja de ser gasto y pasa
a ser CapEx recuperable cuando se mide contra tres nimeros de caja —rotacion, ticket
promedio y calificacion de resefias— en vez de contra horas de aula. El método tradicional
(induccion de dos dias, manual impreso, evaluaciéon por observacion del gerente) no tiene
instrumento de medicion, asi que su retorno es indemostrable y su decaimiento invisible.
El marco Masterestaurant descompone el servicio en competencias observables, las
certifica con micro-credenciales Open Badges, las refuerza con micro-sesiones asistidas
por IA en el propio turno y las ata a un tablero donde cada competencia tiene su indicador
de caja. La economia es directa: cada salida evitada ahorra cerca del 150% del salario del
puesto en costos de reemplazo, segun StaffedUp (2025), y cada estrella adicional en la
calificacion de resefias mueve entre 5% y 9% de los ingresos, segun la investigacion de
Michael Luca en Harvard Business School. Con esos dos vectores, un programa de
formacion en hospitalidad bien instrumentado se paga solo dentro del primer aiio en
operaciones de mas de 1 millon de USD anuales.

* White Paper Documento técnico - C-Suite y banca multilateral - 20 min de lectura - 2026-09-16

PROPIEDAD INTELECTUAL DE MASTERESTAURANT® — EXCLUSIVO PARA LIDERES DE SECTOR

Un restaurante de servicio completo con facturacion de 1,4 millones de USD al aio reemplaz6 once posiciones
de sala en doce meses. Ninguna de esas salidas aparecio en el estado de resultados con nombre propio: se
repartieron entre ndmina, horas extra de los que se quedaron, y una caida de ticket promedio que el gerente
atribuy6 al clima. Con el 150% del salario como costo de reemplazo que estima StaffedUp (2025), esas once
salidas valen mas que el programa de capacitacion que nunca se aprobé por caro.

Ese es el problema econdmico de fondo de la capacitacion en atencion al cliente para restaurantes: el costo de
no hacerla se contabiliza disperso y el costo de hacerla se contabiliza concentrado. Una linea de gasto visible
pierde siempre contra un sangrado invisible, aunque el sangrado sea tres veces mayor. Este white paper
reordena esa comparacion con cifras publicas verificables.

El contexto de 2026 agrava la asimetria. Los costos de alimentos y laborales subieron cerca de 35% cada uno
respecto a 2019, segun la National Restaurant Association (2024), mientras los precios de menu en las grandes
cadenas de Estados Unidos crecieron 42% entre 2020 y 2025, casi el doble de la inflacion general del 22%,
segun el analisis de One Haus. Cuando el comensal paga 42% mas, su tolerancia al servicio mediocre se
desploma: el Prime Cost ya no es la uUnica variable en juego, porque la percepcion de valor se convirtié en la
defensa del ticket.

El enfoque de este documento es de economista operativo, no de formador. Le interesa cuanto cuesta el Skills
Gap de sala, qué variables lo explican, como se instrumenta un programa de hospitalidad con IA aplicada y
micro-credenciales, y qué debe reportarle el gerente a la junta directiva a los 3, 6 y 12 meses. Diego F. Parra 'y
el equipo de Masterestaurant llevan dos décadas viendo que la formacion fracasa por falta de medicion, no por
falta de contenido.
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COMPARACION LADO A LADO

Comparacién lado a lado

Duracion de la induccion de

sala

Evidencia de competencia

Costo de reemplazo por salida

evitada

Palanca de ticket promedio

Ciclo de retroalimentacion

Efecto en reseias

CapEx / OpEx del programa

METODO TRADICIONAL

X 16 horas concentradas en
2 dias, sin refuerzo posterior

X Firma del gerente en una
lista de chequeo de 1 pagina

X No se calcula; se diluye
en némina y horas extra

X Venta sugerida recordada
en el pre-turno, sin guion ni
medicién

X Evaluacion anual de
desempefio, 1 vez por afio

X Reactivo: se responde
cuando la calificacion ya cayo

X  OpEx difuso, sin partida
propia ni retorno demostrable

METODO MASTERESTAURANT

v 21 dias de onboarding con 12 micro-
sesiones de 15 minutos dentro del turno

v" 8 micro-credenciales Open Badges con
evidencia observable por competencia

v Se valora en 150% del salario del puesto
(StaffedUp 2025) y entra al tablero

v Guion por franja horaria, medido por
mesero contra el 46% de margen que aporta
alcohol (Technomic 2024)

v Tablero semanal: 4 KPIs de sala revisados
cada 7 dias con el equipo

v Preventivo: cada estrella vale 5% a 9% de
ingresos (Luca, Harvard Business School)

v'  CapEx amortizable a 12 meses con ROI
reportable a junta directiva

Capitulo 1 — Once salidas de sala que nadie contabilizé6 como pérdida

Once posiciones de sala reemplazadas en doce meses, en una casa de 1,4 millones de USD de facturacion,
valen mas que el programa de capacitacion que el director financiero rechazo por caro. StaffedUp (2025) esti-
ma el costo de reemplazo en 150% del salario del puesto: con meseros de 24.000 USD anuales, esas once sa-
lidas arrastran cerca de 396.000 USD de sobrecosto repartido entre reclutamiento, horas extra de los que se
quedaron, errores de comanda y una caida de ticket que el gerente atribuy6 al clima. Ahi esta el vicio contable:
el costo de NO capacitar viaja disperso por seis lineas del estado de resultados y nunca lleva nombre propio,
mientras el costo de capacitar aparece concentrado en una sola linea visible que cualquiera puede tachar en un
comité de presupuesto. Una linea visible pierde siempre contra un sangrado invisible, aunque el sangrado sea
tres veces mayor. Porque el comensal de 2026 ya pago el aumento y ahora exige que se le note.

Capitulo 2 — ;Por qué la formacion de sala se volvio defensa del precio y no cortesia

Los precios de menu en las grandes cadenas de Estados Unidos subieron 42% entre 2020 y 2025, casi el doble
del 22% de inflacion general, segun el analisis de One Haus, mientras los costos de alimentos y laborales cre-
cieron alrededor de 35% cada uno respecto a 2019, segun la National Restaurant Association (2024). En Co-
lombia, ACODRES (2025) report6 un alza de 9,8% en precios de platos desde febrero de 2025 para sostener
98.000 empleos. Cuando usted traslada esa magnitud de aumento a la carta, la tolerancia al servicio mediocre
se desploma, y el Prime Cost deja de ser la Unica variable que decide el margen. La percepcion de valor se
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convirtié en la defensa del ticket, y esa percepcion la construye —o la destruye— la persona que toma la co-
manda. Mientras el presupuesto se mida en horas de capacitacion, el director financiero tiene razén en recortar-
lo. Una hora de aula no aparece jamas en el estado de resultados; una salida evitada si, y vale cerca del 150%
del salario del puesto segun StaffedUp (2025).

Capitulo 3 — La unidad de medida equivocada:
horas de aula contra competencias certificadas

El marco Masterestaurant cambia la unidad: certifica competencias observables —lectura de mesa, venta suge-
rida de la categoria de mayor margen, recuperacion de queja en sitio, manejo de espera— y las amarra a cua-
tro indicadores de caja. Technomic, citado por Nation's Restaurant News (2024), reporta que 46% de los en-
cuestados nombra el alcohol entre las categorias de mayor margen del menu: un mesero certificado en marida-
je mueve esa categoria, un mesero con dieciséis horas de aula certifica que estuvo sentado. La diferencia entre
ambos no se discute en teoria pedagogica, se lee en el reporte de ventas por categoria del lunes. El refuerzo
distribuido gana por instrumentacién, no por pedagogia. Concentrar dieciséis horas en dos dias produce una
curva de olvido que nadie observa porque no hay instrumento de medicion; repartir esas mismas horas-hombre
en doce micro-sesiones de quince minutos durante veintiin dias le da doce puntos de control en vez de uno.

Capitulo 4 — Doce micro-sesiones de quince minutos contra dos dias de aula

Cada sesion cierra con una micro-credencial y un numero: cuanto subio el ticket del turno, cuantas quejas se
resolvieron en mesa, cuantos minutos se recorto la espera. ScanQueue (State of Customer Waiting 2026) mide
+10% de probabilidad de repetir visita por cada cinco minutos menos de espera promedio, y el Journal of Servi-
ce Research (2025) reporta +10,8% de satisfaccion general con filas virtuales frente a no tenerlas. Ese es el te-
rreno donde la formacién de sala se vuelve auditable: si en veintiin dias no movié ninguno de esos numeros, el
programa esta mal disefiado y usted lo sabe a tiempo. El mismo error de servicio cuesta cinco cosas diferentes
segun la banda de facturacion anual. Bajo 500.000 USD, el duefio esta en la sala y la capacitacion es imitacion
directa: el gasto defendible es tiempo propio, no consultoria. Entre 500.000 y 1 millén aparece el primer mando
medio y ahi el 150% del salario de StaffedUp (2025) empieza a doler de verdad, porque cada salida consume
horas del Unico supervisor.

Capitulo 5 — Cada banda de facturaciéon paga un precio distinto por el Skills Gap

Sobre 1 millén, con once reemplazos anuales, el sobrecosto compite de tu a tu con el Prime Cost. Pasado los 5
millones, con varias unidades, la varianza entre locales vale mas que el promedio: una estrella mas en resefias
aporta 5% a 9% de ingresos segun Michael Luca (Harvard Business School), y esa estrella se gana o se pierde
local por local. Sobre 10 millones el problema ya es de gobierno corporativo, con un estandar certificable o
nada. Por encima de 5 millones de USD, el restaurante de celebridad o el tematico de gran formato carga un
costo que las bandas inferiores no tienen: la brecha entre la expectativa que vendio el nombre y lo que ejecuta
la sala un martes a las diez de la noche. McKinsey (2021) cifra en 5-15% el aumento de ingresos que genera
personalizar la experiencia, y ese porcentaje es justamente lo que el comensal vino a comprar cuando pago el
cubierto de un chef mediatico.
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Capitulo 6 — Restaurante de chef mediatico: la gama alta paga la formacién dos veces

Aqui la rotacion golpea doble, porque ademas del 150% de salario en reemplazo que estima StaffedUp (2025)
hay que sumar el periodo en que un mesero nuevo no puede narrar un plato de doce pasos. Con un ticket cua-
tro veces mayor al promedio del mercado, cada mesa mal atendida borra el margen de tres mesas buenas. Mi
recomendacion para esta banda es dura: nadie toca sala sin certificacion completa, aunque implique operar con
menos personal. Tres nimeros y ninguna hora de aula. A los 3 meses, rotacion de sala y porcentaje de plantilla
certificada, que es lo Unico que ya puede haberse movido. A los 6 meses, ticket promedio por turno y participa-
cion de la categoria de mayor margen, que Technomic y Nation's Restaurant News (2024) asocian al alcohol en
46% de las respuestas; ahi se ve si la venta sugerida entré en el musculo o quedo en el manual.

Capitulo 7 — ;Qué debe reportarle el gerente a la junta alos 3, 6 y 12 meses?

A los 12 meses, calificacion de resefas, porque cada estrella adicional vale entre 5% y 9% de ingresos
segun Michael Luca (Harvard Business School), y porque ese indicador es el mas lento en girar y el mas
dificil de falsear.

Diego F. Parra y el equipo de Masterestaurant llevan dos décadas viendo que la formacion de sala fracasa por
falta de medicion y no por falta de contenido; una junta que recibe estos tres nimeros deja de discutir si capaci-
tar es gasto. Presente la capacitacion con el mismo formato con que pediria un horno: inversion, vida util, re-
torno esperado y punto de recuperacion. Si su casa factura 1,4 millones y reemplaza once posiciones al afio,
evitar cuatro de esas salidas recupera cerca de 144.000 USD con el 150% de salario que estima StaffedUp
(2025), y ese solo renglon paga varias veces un programa serio de micro-credenciales. Sume la segunda
palanca: McKinsey (2021) situa entre 5% y 15% el aumento de ingresos por personalizar la experiencia, y
personalizar sin gente formada no existe.

Capitulo 8 — El programa como CapEx recuperable: como se arma el caso econémico

Un error que se repite en los comités es presentar el programa junto al presupuesto de marketing, donde com-
pite con campafas de resultado inmediato; va al lado de la inversién en activos, porque una plantilla certificada
se comporta como activo y se deprecia si no se mantiene. Arranque esta semana midiendo su rotacion real de
sala de los ultimos doce meses. La unidad de medida. El método tradicional mide HORAS de capacitacion; el
marco Masterestaurant mide competencias certificadas y su efecto sobre cuatro indicadores. Una hora de aula
no aparece nunca en el estado de resultados; una salida evitada si, y vale cerca del 150% del salario del pues-
to segun StaffedUp (2025). Mientras la unidad sea la hora, el director financiero tiene razén en recortar el
presupuesto, porque le estan pidiendo firmar un gasto sin contrapartida medible. EI momento del refuerzo.
Concentrar dieciséis horas en dos dias y no volver a tocar el tema produce una curva de decaimiento que nadie
observa, porque no hay instrumento.

Capitulo 9 — Las cuatro diferencias que cambian el niumero de caja

Doce micro-sesiones de quince minutos repartidas en veintiun dias cuestan las mismas horas-hombre y sostie-
nen la competencia, con la ventaja de que cada sesion genera evidencia fechada. El costo es idéntico; el resul-
tado, no. La relacion con el ticket. La venta sugerida sin guion depende del caracter del mesero; con guion por
franja horaria y por categoria depende del sistema. Que el 46% de los operadores estadounidenses sefale el
alcohol entre las categorias de mayor margen, segun Technomic para Nation's Restaurant News (2024), con-
vierte el guion de bebidas en la palanca de margen de contribucion mas barata que tiene una sala. La gober-
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nanza del dato. Una evaluacién anual de desempefio llega tarde para corregir nada. Un tablero semanal con
cuatro indicadores permite intervenir el mismo mes en que el numero se mueve, que es la diferencia entre ges-
tionar y explicar. Aqui es donde la IA aplicada deja de ser discurso: el tablero se alimenta solo desde el punto
de venta y la plataforma de resefias, y el gerente dedica su tiempo a la conversacion, no a la hoja de calculo.

PUNTO POR PUNTO

Analisis A/B: dénde gana cada método

COSTO DE ROTACION DE SALA

A - METODO TRADICIONAL Diluido en B - MASTERESTAURANT Valorado al
noémina y horas extra; nunca se presenta 150% del salario por salida (StaffedUp
como linea de decisién 2025) y reportado cada mes

Veredicto: Gana Masterestaurant: lo que no tiene numero no se defiende en una junta directiva.

SOSTENIMIENTO DE LA COMPETENCIA

A - METODO TRADICIONAL 16 horas en 2 B - MASTERESTAURANT 12 micro-
dias y cero refuerzo; el decaimiento es sesiones de 15 minutos en 21 dias, con
invisible evidencia fechada por competencia

Veredicto: Gana Masterestaurant con las mismas horas-hombre; el costo es igual, el resultado
no.

EFECTO SOBRE EL TICKET PROMEDIO

A - METODO TRADICIONAL Venta sugerida B - MASTERESTAURANT Guion por franja
dependiente del caracter del mesero, sin apoyado en la categoria de mayor
guion margen: alcohol, 46% (Technomic 2024)

Veredicto: Gana Masterestaurant: el sistema rinde mas que el talento suelto, y se replica entre
unidades.
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VELOCIDAD DE CORRECCION

A - METODO TRADICIONAL Evaluacion B - MASTERESTAURANT Tablero semanal
anual de desempefio; la correccion llega de 4 KPIs revisado en 15 minutos con el
once meses tarde equipo de pie

Veredicto: Gana Masterestaurant: intervenir el mismo mes en que el nimero se mueve es la
definicion de gestionar.

SIMPLICIDAD DE ARRANQUE

A - METODO TRADICIONAL Se monta en B - MASTERESTAURANT Requiere
una tarde con un manual prestado y cero levantar linea base, mapear competencias
infraestructura y conectar el punto de venta

Veredicto: Gana el tradicional en las primeras dos semanas, y pierde a partir del tercer mes. Es
la unica fila donde el statu quo tiene argumento.

ESCALABILIDAD A MULTI-UNIDAD

A - METODO TRADICIONAL Cada gerente B - MASTERESTAURANT Credenciales
entrena a su manera; el estandar se portables entre unidades y tablero
fragmenta local por local comparable por local

Veredicto: Gana Masterestaurant, y la brecha se ensancha por encima de 5 millones de
facturacion anual.

COMPARACION LADO A LADO
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Lo que trae el método tradicional sTATU Quo

X

Induccién de 16 horas en dos dias, con manual impreso que nadie vuelve a abrir

Evaluacion por observacion del gerente, sin criterio escrito ni evidencia archivada

Venta sugerida como recordatorio verbal en el pre-turno, sin guion por franja horaria

Costo de rotacion contabilizado en némina, invisible como linea de decision

Cero conexion entre lo que se ensefia y el ticket promedio, la rotacion de mesas o las resefas

Refuerzo nulo: la competencia decae sin que nadie lo detecte hasta la queja

Lo que instala el marco Masterestaurant MASTERESTAURANT

v

Mapa de 8 competencias observables de sala, cada una con su indicador de caja asociado

Micro-credenciales Open Badges que certifican evidencia, no asistencia a una sesion

Micro-sesiones de 15 minutos dentro del turno, asistidas por |IA, en 21 dias de onboarding

Guion de venta sugerida por franja y por categoria, con la de mayor margen priorizada

Tablero semanal con rotacion, ticket promedio, tiempo de espera y calificacion de resefias

ROI del programa calculado contra costo de reemplazo evitado y estrellas ganadas

COMPARACION LADO A LADO

Comparacioén lado a lado

METODO TRADICIONAL METODO MASTERESTAURANT

Duracion de la induccion de X 16 horas concentradasen  v' 21 dias de onboarding con 12 micro-
sala 2 dias, sin refuerzo posterior sesiones de 15 minutos dentro del turno
Evidencia de competencia X Firma del gerente en una v 8 micro-credenciales Open Badges con

lista de chequeo de 1 pagina evidencia observable por competencia
Costo de reemplazo por salida X No se calcula; se diluye v" Se valora en 150% del salario del puesto
evitada en nomina y horas extra (StaffedUp 2025) y entra al tablero
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METODO TRADICIONAL METODO MASTERESTAURANT

Palanca de ticket promedio X Venta sugerida recordada v Guion por franja horaria, medido por
en el pre-turno, sin guion ni mesero contra el 46% de margen que aporta
medicion alcohol (Technomic 2024)

Ciclo de retroalimentacion X  Evaluacion anual de v Tablero semanal: 4 KPIs de sala revisados
desempefio, 1 vez por afio cada 7 dias con el equipo

Efecto en reseiias X Reactivo: se responde v Preventivo: cada estrella vale 5% a 9% de

cuando la calificacion ya cayo ingresos (Luca, Harvard Business School)

CapEx / OpEx del programa X  OpEx difuso, sin partida v'  CapEx amortizable a 12 meses con ROI
propia ni retorno demostrable reportable a junta directiva

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN

Los numeros que sostienen la decision

190%

del salario del puesto es el ahorro por cada
salida de sala evitada, en costos de reemplazo

9 %

de ingresos adicionales por cada estrella que
sube la calificacion de resefias (rango 5%-9%)

35 %

subieron los costos de alimentos y los
laborales frente a 2019 en Estados Unidos

AG %

de los operadores sefiala el alcohol entre
las categorias de mayor margen del menu

10 %

mas de probabilidad de repetir visita por
cada 5 minutos menos de espera promedio

15 %

de aumento de ingresos que genera personalizar
la experiencia del cliente (rango 5%-15%)
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VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas

Fuentes: StaffedUp — Restaurant Professional Development 2025 - Harvard Business School (Michael Luca) —
Reviews, Reputation, and Revenue - National Restaurant Association 2024 - Technomic / Nation's Restaurant News

2024 - ScanQueue — State of Customer Waiting 2026

Grafico creado por masterestaurant.com

CASO REAL

“Entramos a un restaurante de servicio completo de 1,4 millones de USD al afio, 120 asientos, que habia
reemplazado once posiciones de sala en doce meses y arrastraba 3,9 estrellas. Cambiamos la induccién
de dos dias por veintiun dias de micro-sesiones certificadas con Open Badges y montamos el tablero
semanal de cuatro indicadores. A los seis meses la rotacion de sala bajé a cuatro salidas anuales: siete
salidas evitadas que, al 150% del salario que estima StaffedUp (2025), valen cerca de 71.000 USD en
costos de reemplazo. La calificacion subié a 4,4 y el ticket promedio pasoé de 26 a 29 USD con el guion de
bebidas, la categoria que el 46% de los operadores sefiala como la de mayor margen segun Technomic
(2024). La inversioén del programa se recupero en el mes siete.”

— Diego F. Parra, fundador de Masterestaurant

COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE
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Roadmap de 90 dias para instalar el programa

@ Dias 1-15 - Linea base y costeo del Skills Gap
Antes de ensefar nada, mida. Levante cuatro nimeros de los ultimos doce meses: salidas de
sala, ticket promedio por mesero, tiempo de espera medio y calificacion de resefias. Valore
cada salida al 150% del salario del puesto, que es el costo de reemplazo que estima StaffedUp
(2025), y tendra el tamafio del agujero en doélares. En operaciones de menos de 500 mil USD
anuales bastan una hoja de calculo y el reporte del punto de venta; por encima de 5 millones,
conecte el punto de venta al tablero desde el dia uno. Este nimero es el que defiende el
presupuesto ante la junta directiva, y sin él la conversacién se vuelve una discusion de
opiniones.

@ Dias 16-40 - Mapa de competencias y micro-credenciales
Descomponga el servicio en ocho competencias observables —recibimiento, lectura de mesa,
secuencia de servicio, manejo de la carta fisica, venta sugerida por franja, resolucién de queja,
cierre de cuenta, traspaso de turno— y escriba para cada una el criterio de evidencia: qué hace
exactamente un anfitrion de restaurante que ya la domina. Emita micro-credenciales Open
Badges contra esa evidencia, nunca contra asistencia. La diferencia no es burocratica: una
credencial verificable convierte la formacién en hospitalidad en un activo del empleado, y eso
baja la rotacion por si solo en las bandas de 500 mil a 1 millén, donde el salario no compite.

@ Dias 41-70 - Micro-sesiones en turno con asistencia de IA
Reemplace el bloque de dieciséis horas por doce micro-sesiones de quince minutos dentro del
turno, una cada dos dias. La IA aplicada hace aqui el trabajo pesado: genera el caso del dia a
partir de las incidencias reales de la semana anterior del punto de venta, propone el guion de
venta sugerida segun la categoria de mayor margen —el alcohol, que senala el 46% de los
operadores segun Technomic (2024)— y prepara el resumen de tres lineas que el gerente lee
en el pre-turno. Mantenga la carta fisica como herramienta de servicio y el menu QR como
complemento para actualizacion de precios y delivery: son roles distintos y ambos suman.

@ Dias 71-90 - Tablero semanal y reporte a junta directiva
Monte el tablero con cuatro indicadores y reviselo cada siete dias con el equipo completo,
quince minutos, de pie. Rotacion acumulada, ticket promedio por mesero, tiempo de espera
medio y calificacion de resefias: nada mas. Al cierre de los noventa dias arme el reporte de
junta con el costo de reemplazo evitado hasta la fecha y la variacion de estrellas valorada al
5%-9% de ingresos que documenta Michael Luca en Harvard Business School. En grupos de
mas de 10 millones, replique el tablero por unidad y compare entre locales antes de
estandarizar: el local con peor niumero suele tener el mejor diagnéstico escondido.

PREGUNTAS FRECUENTES
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Preguntas que hace la direccion antes de aprobar el presupuesto

¢ Qué es realmente la hospitalidad en un restaurante y en qué se diferencia del servicio?

El servicio es la ejecucién correcta de la secuencia; la hospitalidad genuina es la lectura de lo que esa mesa
necesita hoy. El servicio se ensefia con procedimiento, la hospitalidad con criterio y practica observada. Un
programa serio entrena las dos cosas por separado, porque el comensal que paga 42% mas que en 2020,
segun One Haus, castiga la falta de la segunda.

¢ Cuanto cuesta capacitar al personal de sala y cuando se recupera la inversion?

Las horas-hombre son casi idénticas al método tradicional: doce micro-sesiones de quince minutos equivalen a
tres horas por persona. Lo que cambia es el retorno. Con el costo de reemplazo en 150% del salario segun
StaffedUp (2025), evitar tres salidas anuales en una operacion de 1 millon de USD ya cubre el programa
completo dentro del primer afio.

¢ Sirve la formacion en hospitalidad en operaciones pequeiias, por debajo de 500 mil USD al aino?

Sirve, con un alcance distinto. En esa banda el primer paso son cuatro competencias, no ocho, y el tablero vive
en una hoja de célculo con dos numeros: salidas y calificacion de resefias. Cada estrella adicional vale entre
5% y 9% de ingresos segun Michael Luca de Harvard Business School, y en una operacion pequeia ese
porcentaje es la diferencia entre cerrar el afio en positivo o en rojo.

¢Reemplaza la IA al formador en el entrenamiento de sala?

No, y quien lo prometa no ha estado en un pre-turno. La IA genera el caso del dia desde las incidencias reales,
arma el guion por franja horaria y alimenta el tablero sin intervencion manual. La correccion del gesto, del tono
y del tiempo de mesa la hace una persona que sabe mirar. El ahorro esta en el trabajo administrativo, no en

el criterio.

DATOS Y FUENTES

Datos del sector 2026 (fuentes oficiales)

Benchmarks verificables de fuentes oficiales y no comerciales (gobierno, asociaciones de industria y market-
data), nunca competencia.

Benchmark
Dato Fuente
2026
Menor tasa de referidos de quienes califican 7 u 8 frente a QuestionPro — NPS in Hospitality &
50% menos
promotores Hotels 2025
NPS del programa de lealtad Marriott Bonvoy con 60% de 51 QuestionPro — NPS in Hospitality &
promotores Hotels 2025
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Benchmark

Dato Fuente

2026
Estadounidenses que dicen no haberse presentado a una 28% OpenTable — No-show diners
reserva en el Ultimo afio ° numbers

L, . LLCBuddy — Restaurant
Reduccion de no-shows con sistemas de reserva que

. ) hasta 90% Reservations Software Statistics
envian recordatorios
2025
Nuevo cargo por servicio de OpenTable sobre transacciones 29 The Philadelphia Inquirer —
(incluye no-shows/depdsitos), 22 mitad de 2025 ° OpenTable service fee 2026
Restaurantes en el mundo que usan OpenTable para +60.000 OpenTable — No-show diners
reservas ’ numbers
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