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MASTERESTAURANT® Execufive Bricf

Reservas y pedidos digitales: los siete
errores que se comen su EBITDA vy la

arquitectura que los corrige

Método probado en +8.400 restaurantes - 43 paises hospitalidad.ai

VEREDICTO RAPIDO

Dos tercios de su facturacion ya entran por un canal que usted no gobierna con datos.
Segun Lightspeed (2025), el 67% de los ingresos de un restaurante promedio llega por
pedidos online o telefénicos, y sin embargo apenas el 10% de los operadores usa IA para
tareas administrativas segun la National Restaurant Association (SOl 2026, via Restaurant
Dive). Esa brecha —canal digital mayoritario, gobierno del canal artesanal— es donde se
pierden entre tres y seis puntos de margen de contribucion al afio. El método correcto no
es comprar otra plataforma: es montar una ARQUITECTURA DE DECISION que una
reserva, pedido, inventario y turno en un solo modelo de datos, con agentes de IA
ejecutando lo repetitivo y un dashboard de KPIs mandando sobre el criterio del dia.
Quien la monta convierte el canal digital de centro de costo a palanca de EBITDA en

dos trimestres.
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PROPIEDAD INTELECTUAL DE MASTERESTAURANT® — EXCLUSIVO PARA LIDERES DE SECTOR

Un grupo de tres locales con facturacion conjunta por encima de 5 millones de dolares al afio descubrio, al
cruzar su libro de reservas con su POS, que el 19% de sus mesas confirmadas nunca se sentaba y que nadie
tenia el niumero. Ese dato no estaba oculto: estaba repartido entre cuatro plataformas que no se hablaban.

Ese es el estado normal del sector en 2026. La adopcién de canal corrié mas rapido que la arquitectura: hay
marcas con seis integraciones digitales y cero modelo de datos comun, lo que en junta directiva se traduce en
reportes que nadie firma. La National Restaurant Association (2024, Technology Landscape) midié que el 76%
de los operadores espera que la tecnologia le dé ventaja competitiva; el problema es que la ventaja no vive en
la plataforma sino en la decision que la plataforma habilita.

Diego F. Parra lleva veinte afios entrando por la puerta de cocina y saliendo por la de contabilidad, en mas de

8.400 restaurantes de 43 paises, y su lectura sobre reservas y pedidos digitales es incOmoda para los
proveedores: la mayoria de los proyectos de tecnologia para restaurantes fracasan por gobierno, no por

software. Masterestaurant trabaja el problema al revés — primero la arquitectura de decision, después

la herramienta.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacioén lado a lado

Adopcion de IA en tareas
administrativas

Peso del canal digital sobre
ingresos

Lift de ingreso por
personalizacion

Velocidad de toma de pedido

asistida por IA

Inscripcion en programa de
lealtad
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LINEA BASE DEL SECTOR
(FUENTE CITADA)

X 10% de los operadores la usa
(National Restaurant Association,
SOl 2026)

X 67% de los ingresos entra por
online o teléfono (Lightspeed,
2025)

X 5% a 15% de aumento de
ingresos (Toast, 2025)

X 22 segundos menos por
pedido y +15% de intentos de
venta adicional (Wendy's Investor
Day, 2025)

X 48% de los comensales
inscritos, desde 46% el afio previo
(PAR Technology, 2025)

RESULTADO ESPERADO CON
ARQUITECTURA
MASTERESTAURANT

v 100% del back-office repetitivo con
agente asignado en 90 dias

v 67% del ingreso con margen de
contribucion medido pedido a pedido, no en
bloque

v Captura del rango alto: 12% a 15% via
shortlist de recomendaciones de |IA en el
flujo de pedido

v 20 a 22 segundos menos por pedido y

ticket promedio +8% en el canal digital

v 60% de los clientes digitales
identificados y atribuidos a su cohorte de
frecuencia
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Interaccion semanal con
lealtad

Inversion en productividad de

servicio y cocina

Interés del consumidor en

pedido por voz

LINEA BASE DEL SECTOR
(FUENTE CITADA)

X 47% en 2025, desde 34% en
2023 (PAR Technology, 2025)

X 55% invertira en productividad
de servicio y 52% en cocina
(National Restaurant Association,
2024)

X 64% de los adultos
interesados; 82% cita rapidez
(Hostie Al, 2025)

RESULTADO ESPERADO CON
ARQUITECTURA
MASTERESTAURANT

v Frecuencia de visita del cohorte
identificado +0,4 visitas/mes en 2 trimestres

v Inversion priorizada por retorno
medido: solo el proyecto con break-even
bajo 9 meses entra

v' Canal de voz con IA operando en horas
pico, con tasa de captura medida contra
abandono telefénico

1. ¢ Cuanta facturaciéon entra hoy por un canal que la direcciéon no gobierna con datos?

Dos tercios largos de la caja de un restaurante promedio ya entran por un canal digital o telefonico que
casi nadie audita:

segun Lightspeed (Online Ordering Statistics 2025), el 67% de los ingresos llega por pedidos online o por telé-
fono, mientras que apenas el 10% de los operadores usa IA para tareas administrativas segun la National Res-
taurant Association (SOI 2026, via Restaurant Dive). Ese hueco de 57 puntos entre donde entra el dinero y don-
de vive la inteligencia de gestion es, en la practica, el mayor riesgo silencioso de una junta directiva de hospita-
lidad en 2026. Y no se cierra comprando otra plataforma. Se cierra cuando alguien con firma decide qué métrica
manda, quién la publica y con qué frecuencia se revisa; el software viene después, como consecuencia, nunca
como punto de partida de la conversacion. Primero el diccionario de métricas, después la integracion: ese or-
den explica por qué un grupo de tres locales con mas de 5 millones de ddlares anuales descubrié que el 19%
de sus mesas confirmadas nunca se sentaba, y que nadie en la organizacion tenia ese nimero a mano.

2. El error de gobierno que precede a cualquier decision de software

El dato no estaba escondido; estaba repartido entre cuatro plataformas que no se hablaban entre si. La Natio-
nal Restaurant Association (2024, Technology Landscape) midié que el 76% de los operadores espera que la
tecnologia le dé ventaja competitiva, y ahi esta la trampa: la ventaja no vive en la plataforma, vive en la decision
que la plataforma habilita. Cuando la junta discute si el ticket promedio incluye propina o comision de market-
place, lo que falla no es el POS. Falla el GOBIERNO del dato, y ningun proveedor le va a vender eso. Con fac-
turacion por debajo de 500 mil dolares anuales, la decision correcta es reducir canales, no sumarlos, y el um-
bral que yo usaria es duro: ningun canal digital que aporte menos del 8% de la caja mensual justifica una sus-
cripcion, una conciliacion semanal ni un turno de personal atendiendo notificaciones. La tentacion es la contra-
ria, porque el mercado empuja: Statista (2026) proyecta 1,51 billones de ddlares de ingreso mundial en delivery
en linea, y ese titular hace que un duefo de un solo local crea que debe estar en todas partes.

3. Menos de 500 mil délares al ailo: un canal, un niumero, cero integraciones

No debe. Aqui el trabajo es medir una sola cifra todas las semanas —pedidos digitales sobre pedidos totales—
y sostener un Unico canal propio con reserva y pedido en la misma ficha. Un operador de esta banda que orde-
na eso suele recuperar entre 4 y 6 horas de administracion por semana. Entre 500 mil y 1 millén de délares al
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afo aparece el primer problema serio de arquitectura, y el umbral es contable: cuando dos o mas canales supe-
ran cada uno el 15% de la caja mensual, usted necesita conciliacion diaria automatica entre el libro de reservas
y el POS, o va a estar decidiendo con dos verdades. En esta banda la palanca de rentabilidad mas barata sigue
siendo la lealtad, no el algoritmo: PAR Technology (2025) reporta que el 48% de los comensales esta inscrito en
algun programa, subiendo desde el 46% del afio previo, y que la interaccion semanal salté del 34% en 2023 al
47% en 2025.

4. De 500 mil a 1 millén: la conciliacion deja de ser opcional

Un programa propio, con la reserva y el pedido conectados a un unico identificador de cliente, vale mas que
tres integraciones sueltas. La regla es simple. Un cliente, un identificador, una definiciéon de ticket. Superado el
milléon de ddélares anuales, la inversion tecnoldgica debe justificarse contra una decision semanal concreta, y mi
umbral es que ninguna herramienta entra si no cambia un numero que la direccion ya revisa cada lunes. Toast
(Predictive Analytics for Retail Sales 2025) estima que la personalizacion mueve los ingresos entre 5% y 15%,
un rango que en esta banda significa entre 50.000 y 150.000 ddlares al afo, suficiente para pagar la arquitectu-
ra y sobrar. La National Restaurant Association (2024) midié que el 60% de los operadores planea invertir mas
en tecnologia de experiencia del cliente y que el 55% lo hara en productividad de servicio; el problema es que
muchos compran ambas cosas sin haber definido qué decision mejoran.

5. Por encima de 1 millon: comprar decisiéon, no funcionalidad

Invierta al revés: defina la decision, derive el KPI que la sostiene, y solo entonces elija la herramienta capaz de
alimentarlo sin trabajo manual. Por encima de 5 millones de ddlares al afio —tipicamente el restaurante temati-
co de gran formato o el proyecto firmado por un chef mediatico, con alta rotacion y reserva anticipada— la va-
riable critica deja de ser el volumen y pasa a ser la fuga entre confirmacién y consumo. Ese perfil vive de reser-
vas que se hacen con semanas de anticipacion, y ahi un 19% de no-shows sobre mesas confirmadas equivale
a casi un milléon de ddlares de capacidad vendida y no cobrada. Wendy's, con su despliegue de FreshAl, repor-
té 22 segundos menos por pedido y un 15% mas de intentos de venta adicional en los locales con la tecnologia
activa (Investor Day 2025, via Hostie); el aprendizaje trasladable no es el asistente de voz, es que midieron el
segundo vy el intento.

6. Mas de 5 millones: el perfil del gran formato mediatico y su trampa de datos

Sin garantia con tarjeta ni politica de liberacion escrita, ninguna plataforma le va a salvar la mesa. En un grupo
o cadena por encima de 10 millones de ddlares anuales, la arquitectura de reservas y pedidos digitales ya es
un activo de balance, y el umbral de decision es de gobierno corporativo: si mas del 20% de los locales reporta
una métrica con definicion propia, usted no tiene una red, tiene una federacion. McDonald's instald kioscos de
autoservicio en mas de 20.000 locales en el mundo segun Restroworks y GRUBBRR (2025), y esa cifra impre-
siona hasta que uno entiende que lo dificil no fue el hardware sino estandarizar qué cuenta como pedido. En
esta banda conviene una capa de datos comun antes que cualquier migracion de POS, con el diccionario firma-
do por finanzas y operaciones. Mordor Intelligence proyecta un 16,24% de CAGR hasta 2031 en software de
gestion de restaurantes: habra mas oferta, y por eso el filtro propio importa mas.

7. El orden que Masterestaurant impone antes de firmar cualquier contrato

Diego F. Parra lleva veinte afios entrando por la puerta de cocina y saliendo por la de contabilidad, en mas de
8.400 restaurantes de 43 paises, y su lectura sobre reservas y pedidos digitales incomoda a los proveedores: la
mayoria de estos proyectos fracasa por gobierno, no por software. Masterestaurant trabaja el problema al revés
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—primero la arquitectura de decision, después la herramienta—, y ese documento de dos paginas donde se fir-
ma la definicion de cada métrica suele valer mas que la migracion de POS que la direccion queria aprobar en el
trimestre. El interés del consumidor existe y crece: Hostie Al (2025) midié que el 64% de los adultos se
muestra interesado en pedir por asistentes de voz, y el 82% cita rapidez como razéon. Convoque a finanzas y
operaciones esta semana, cierre la definicion de ticket promedio y no firme nada hasta tenerla. La diferencia no
es el numero de herramientas digitales del restaurante, es si existe UNA definicién de cada métrica.

8. ¢, Qué separa un stack digital caro de una ventaja competitiva?

Cuando la junta discute si el ticket promedio incluye propina o comision, lo que falla no es el software:
falla el gobierno corporativo del dato.

Masterestaurant empieza por firmar el diccionario de métricas antes de tocar una sola integracion, y ese docu-
mento de dos paginas suele valer mas que la migracion de POS que la direccion queria aprobar. La segunda
diferencia es el orden de las decisiones. El enfoque tradicional compra plataforma, después busca proceso y al
final —si sobra presupuesto— mide. La ingenieria de sistemas lo invierte: define la decision que quiere tomar
todas las semanas, deriva el KPI que la sostiene, y solo entonces elige la herramienta capaz de alimentarlo.
Segun la National Restaurant Association (2024), el 60% de los operadores planea invertir mas en tecnologia
para mejorar la experiencia del cliente; invertir sin esa secuencia es comprar deuda técnica con presupuesto de
marketing. Y la tercera, la que casi nadie mide: la variabilidad operativa.

9. Qué separa un stack digital caro de una ventaja competitiva — en la practica

Un restaurante con reservas y pedidos digitales bien montados no es el que tiene el mejor viernes, es el que
tiene el peor martes menos malo. La automatizacion de operacion existe para comprimir esa varianza —tiem-
pos de despacho, precision de pedido, tasa de asiento— y esa compresion es la que un comprador estratégico
paga con multiplo, no la vistosidad del kiosco. Conviene decir qué NO es una arquitectura de decision: no es un
data warehouse, no es un tablero bonito y desde luego no es un chatbot en el sitio. Es la disciplina de que cada
numero que se mira tiene duefio, cadencia y una accién asociada. Sin duefio, el dato es entretenimiento caro.

PUNTO POR PUNTO

www.masterestaurant.com - Executive Brief - Reservas y pedidos digitales: los siete errores que se comen su EBITDA y la arquitectura que los corrige Péag. 5 de 15



Enfoque tradicional frente a ingenieria de sistemas

PUNTO DE PARTIDA DEL PROYECTO

A - LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE B - MASTERESTAURANT Se define la
CITADA)

. . ] decision semanal, se deriva el KPI y al
Se elige plataforma, se migra y después . . .
final se elige la herramienta que lo

se busca el proceso que la justifique. .
alimenta.

Veredicto: Gana la ingenieria de sistemas: invertir sin secuencia compra deuda técnica con

presupuesto de marketing, y el 76% que espera ventaja competitiva (National Restaurant
Association, 2024) la busca en el lugar equivocado.

LECTURA DEL P&L DEL CANAL DIGITAL

A - LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE B - MASTERESTAURANT Margen de
CITADA)

o contribucién y prime cost calculados por
Ingreso digital agregado en una sola linea, : .

o separado para sala, retiro y delivery.
comisiones tratadas como gasto de

marketing.

Veredicto: Gana la separacion: son tres negocios con estructuras de costo distintas, y el delivery
puede ser negativo plato a plato mientras el ingreso mundial del canal se proyecta en 1,51
billones de ddlares para 2026 (Statista, 2026).
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ROL DE LA AUTOMATIZACION

A - LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE B - MASTERESTAURANT Se compra para
CITADA)

liberar horas y reasignarlas a contacto con

Se compra para recortar nomina vy la
el comensal.

adopcion se hunde en el tercer mes.

Veredicto: Gana la reasignacién: la operacion con |IA de voz de Wendy's mostré 22 segundos
menos por pedido y +15% de intentos de venta adicional (Wendy's Investor Day, 2025), retorno
que aparece por velocidad y venta, no por cabezas menos.

GESTION DEL CLIENTE IDENTIFICADO

A - LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE B - MASTERESTAURANT Cliente
CITADA)

identificado en cada pedido digital, con
Programa de lealtad como descuento . ,
cohorte de frecuencia y valor de vida

genérico, sin cohorte ni frecuencia
medida.

atribuido.

Veredicto: Gana el cohorte: la interaccion semanal con lealtad pasé de 34% en 2023 a 47% en
2025 (PAR Technology, 2025), asi que el canal ya tiene el habito; lo que falta es la atribucion.

INGENIERIA DE MENU EN EL CANAL DIGITAL

A - LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE B - MASTERESTAURANT Orden, foto y
CITADA)

descripcion calibrados al plato que

Se replica la carta de sala tal cual en la . _
sostiene el punto de equilibrio, con

app y el agregador. shortlist de recomendaciones de |A.

Veredicto: Gana la calibracion por canal: el lift por personalizacion va de 5% a 15% segun Toast

(2025), y el techo del rango solo se captura cuando la recomendacion empuja margen y no
popularidad.
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GOBIERNO DEL DATO Y REPORTE

A - LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE B - MASTERESTAURANT Un dashboard de
CITADA)

KPIs unico, seis indicadores firmados por

Un dashboard por proveedor y . . .
direccién y cadencia semanal.
definiciones de ticket promedio que no

coinciden.

Veredicto: Gana el tablero unico: mientras la junta discute cifras en vez de decisiones, la
variabilidad operativa sigue sin duefio y ninguna due diligence operativa la valorara bien.

CRITERIO DE CONTINUIDAD DE LA INVERSION

A - LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE B - MASTERESTAURANT Umbral de corte
CITADA)

definido antes de firmar y revision

Las suscripciones se heredan y nadie se . o .
trimestral con apagado sin discusion.

atreve a cancelar ninguna.

Veredicto: Gana la cartera gestionada: apagar es la disciplina que hace escalable la inversion, y
sin ella la escalabilidad se vuelve acumulacion de costo fijo.

COMPARACION LADO A LADO
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El error que se repite: comprar canal sin comprar gobierno LO QUE DRENA MARGEN

X Cuatro plataformas de reservas y pedidos digitales que no comparten un identificador de cliente: el
mismo comensal es cuatro personas distintas y ningun cohorte es real.

X Comisiones de agregadores tratadas como gasto de marketing en el P&L, lo que esconde que el unit
economics del pedido de delivery puede ser negativo mientras el ingreso mundial del delivery en linea

se proyecta en 1,51 billones de ddélares para 2026 (Statista, 2026).

X No-show sin politica ni tarjeta en garantia en el turno de mayor demanda, con el costo del asiento
vacio cargado a la cuenta de resultados y a nadie mas.

X Menu digital idéntico al de sala, sin ingenieria de menu propia del canal: los platos de mayor margen
de contribucion quedan enterrados bajo el scroll.

X Un dashboard por proveedor, ninguno con la definiciéon de ticket promedio consensuada, asi que la
junta discute cifras en vez de decisiones.

X Automatizacion comprada para reemplazar personas y no para reasignar horas; el equipo la sabotea
en silencio y el proyecto muere en el tercer mes.
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El método correcto: arquitectura de decision antes que plataforma

v

MASTERESTAURANT

Un modelo de datos unico donde reserva, pedido, inventario y turno comparten llave de cliente y llave
de producto; sin eso, la inteligencia artificial para restaurantes solo acelera el desorden.

P&L por canal con margen de contribucion y prime cost calculados por separado para sala, retiro y
delivery, porque son tres negocios con costos distintos disfrazados de uno.

Agentes de |IA sobre lo repetitivo y auditable —confirmacion de reserva, recuperacion de no-show,
conciliacion de agregadores, alertas de rotura de stock— con revisién humana y registro de
excepciones.

Ingenieria de menu especifica del canal digital: orden, foto, descripcién y shortlist de
recomendaciones de |A calibradas al plato que sostiene el punto de equilibrio.

Un solo dashboard de KPIs con seis indicadores firmados por la direcciéon y una cadencia semanal de
lectura; lo demas es reporte, no gobierno.

Due diligence operativa antes de firmar con cualquier proveedor: integracion probada, exportacion de
datos garantizada y clausula de salida, o no se firma.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacioén lado a lado

Adopcion de IA en tareas
administrativas

Peso del canal digital sobre
ingresos

Lift de ingreso por
personalizacion
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LINEA BASE DEL SECTOR
(FUENTE CITADA)

X 10% de los operadores la usa
(National Restaurant Association,
SOl 2026)

X 67% de los ingresos entra por
online o teléfono (Lightspeed,
2025)

X 5% a 15% de aumento de
ingresos (Toast, 2025)

RESULTADO ESPERADO CON
ARQUITECTURA
MASTERESTAURANT

v 100% del back-office repetitivo con
agente asignado en 90 dias

v 67% del ingreso con margen de
contribucion medido pedido a pedido, no en
bloque

v Captura del rango alto: 12% a 15% via
shortlist de recomendaciones de IA en el
flujo de pedido
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Velocidad de toma de pedido
asistida por IA

Inscripcion en programa de
lealtad

Interaccion semanal con
lealtad

Inversion en productividad de
servicio y cocina

Interés del consumidor en

pedido por voz

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN

LINEA BASE DEL SECTOR
(FUENTE CITADA)

X 22 segundos menos por
pedido y +15% de intentos de
venta adicional (Wendy's Investor
Day, 2025)

X 48% de los comensales
inscritos, desde 46% el afio previo
(PAR Technology, 2025)

X 47% en 2025, desde 34% en
2023 (PAR Technology, 2025)

X  55% invertira en productividad
de servicio y 52% en cocina
(National Restaurant Association,
2024)

X 64% de los adultos
interesados; 82% cita rapidez
(Hostie Al, 2025)

RESULTADO ESPERADO CON
ARQUITECTURA
MASTERESTAURANT

v 20 a 22 segundos menos por pedido y
ticket promedio +8% en el canal digital

v 60% de los clientes digitales
identificados y atribuidos a su cohorte de
frecuencia

v Frecuencia de visita del cohorte
identificado +0,4 visitas/mes en 2 trimestres

v Inversion priorizada por retorno
medido: solo el proyecto con break-even

bajo 9 meses entra

v' Canal de voz con IA operando en horas
pico, con tasa de captura medida contra
abandono telefénico

El cuadro que un CEO necesita antes de aprobar presupuesto

67 %

de los ingresos de un restaurante promedio

entra por pedidos online o por teléfono

10 %

de los operadores usa |A para
tareas administrativas en 2026

22 sey

menos por pedido y +15% de intentos de venta

adicional con |IA de voz en locales FreshAl

15 %

de aumento de ingresos en el techo del

rango por personalizacion predictiva
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76 %

de operadores espera que la tecnologia
le dé una ventaja competitiva

48 %

de los comensales esta inscrito en un
programa de lealtad, desde 46% el afo previo

VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas

de los ingresos de un restaurante promedio entra por pedidos online o por teléfono

G

de los operadores usa |IA para tareas administrativas en 2026

G 10%

menos por pedido y +15% de intentos de venta adicional con IA de voz en locales FreshAl

G 22seqg

de aumento de ingresos en el techo del rango por personalizacion predictiva

L

de operadores espera que la tecnologia le dé una ventaja competitiva

G

de los comensales esta inscrito en un programa de lealtad, desde 46% el afo previo

Y 48%

Fuentes: Lightspeed 2025 - National Restaurant Association SOI 2026 - Wendy's Investor Day 2025 - Toast 2025 -
National Restaurant Association 2024
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“Llegamos con seis integraciones y cero direccion. Diego nos hizo apagar dos plataformas antes de
comprar nada y firmar un diccionario de doce métricas; en el sequndo trimestre el no-show bajé de 19% a
7%, el ticket promedio del canal digital subié 9% con el reordenamiento del menu y el food cost del delivery
paso de 34% a 29,6% al separar su P&L del de sala. Nunca habiamos visto el margen de contribucion del
delivery por separado, y era negativo en dos de nuestros diez platos mas vendidos.”

— Director de operaciones de un grupo de tres locales de comida contemporanea, 240
asientos totales, facturaciéon por encima de 5 millones de délares al afio

COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE

Hoja de ruta estratégica: tres fases, tres entregables, tres métricas de éxito

@ Fase 1 (dias 1-30): due diligence operativa y diccionario de métricas
Entregable: un mapa de los flujos de reservas y pedidos digitales con duefio por sistema, mas
un diccionario firmado de doce métricas (ticket promedio, margen de contribuciéon por canal,
prime cost, tasa de no-show, precision de pedido, rotacion de mesas). Se auditan comisiones
de agregadores contra el P&L real y se calcula el punto de equilibrio por canal, no por local.
Métrica de éxito: 100% de las métricas del cuadro con una sola definicion y un duefio
nombrado, y desviacién menor al 2% entre el ingreso del POS y el ingreso conciliado de
plataformas. Plazo: 30 dias. Aqui es donde se cae la mitad de los proyectos, porque exige decir
en voz alta qué numero estaba mal.

@ Fase 2 (dias 31-90): agentes de IA sobre lo repetitivo y auditable
Entregable: tres agentes en produccién —confirmacion y recuperacion de reservas, conciliacion
diaria de agregadores, alerta de rotura de stock contra el prondstico de demanda— y un canal
de voz para las dos horas pico de mayor abandono telefénico, con el 64% de interés del
consumidor que reporta Hostie Al (2025) como techo de mercado, no como promesa. La
automatizacion de operacion se mide en horas liberadas y reasignadas a sala, jamas en
cabezas recortadas: ese es el error que mata la adopciéon. Métrica de éxito: no-show por debajo
del 8%, 25 horas de back-office liberadas al mes por local y tiempo de toma de pedido reducido
en 15 segundos o0 mas.
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@ Fase 3 (dias 91-180): decision intelligence y gobierno de la ventaja
Entregable: un dashboard de KPIs unico con cadencia semanal de direccion, ingenieria de
menu del canal digital ejecutada con shortlist de recomendaciones de |A sobre los platos de
mayor margen de contribucién, y un modelo de riesgo de territorio para decidir donde abrir el
siguiente local o la siguiente cocina oculta. Se cierra el ciclo: cada KPI tiene duefio, umbral y
accion escrita. Métrica de éxito: margen de contribucion del canal digital dos puntos por encima
del de sala, food cost del canal por debajo del 30%, y una decision estratégica documentada
por trimestre tomada con el dato del tablero y no con la intuicion del viernes.

@ Umbral de continuidad: qué se apaga si no rinde
Cada iniciativa entra con fecha de revision y umbral de corte definido de antemano, porque la
disciplina de apagar es lo que hace escalable la inversién. Si un agente no libera al menos
veinte horas mensuales o una plataforma no sostiene su costo contra el margen incremental
que genera, se apaga en la revision trimestral sin discusion emocional. Métrica de éxito: cero
herramientas activas con retorno no medido a los 180 dias. Esta clausula es la que convierte el
presupuesto de tecnologia para restaurantes en una cartera gestionada y no en una coleccion
de suscripciones heredadas que nadie se atreve a cancelar.

PREGUNTAS FRECUENTES

Preguntas que hace una junta directiva

¢ Cuanto cuesta NO actuar sobre reservas y pedidos digitales en 2026?

Cuesta el diferencial entre el 5% y el 15% de lift de ingresos por personalizacion que reporta Toast (2025) sobre
dos tercios de su facturacion, dado que el 67% del ingreso ya entra por canal digital segun Lightspeed (2025).
En un negocio de mas de un milléon de dolares al afio, esa banda son entre 33.000 y 100.000 dolares de
ingreso no capturado, sin contar el no-show ni el margen negativo escondido en delivery.

¢ Qué es una arquitectura de decision aplicada a la hospitalidad?

Es un modelo de datos unico —reserva, pedido, inventario y turno con llaves compartidas— mas un conjunto
corto de KPIs con duefio, umbral y accion escrita. No es un tablero: es la disciplina que convierte el dato en
decision semanal. Sin ella, la inteligencia artificial para restaurantes acelera el desorden en vez de corregirlo,
que es exactamente lo que ocurre en el 90% de los operadores que aun no automatiza (National Restaurant
Association, SOI 2026).
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¢Los agentes de IA reemplazan personal de sala o cocina?

No, y montarlos con esa intencion suele matar el proyecto. Los agentes toman lo repetitivo y auditable —
confirmaciones, conciliacion de agregadores, alertas de stock— y devuelven horas que se reasignan a

atencion. La National Restaurant Association (2024) midié que el 55% de operadores invertira en productividad

de servicio y el 52% en cocina; la productividad que rinde es la que libera minutos de contacto con el comensal,
no la que recorta la ndmina hasta romper el servicio.

¢Aplica esto a un restaurante independiente de menos de 500 mil délares al aino?

Aplica, con otro primer paso. Un independiente por debajo de 500 mil no monta tres agentes: monta el

diccionario de métricas, separa el P&L de delivery del de sala y fija politica de no-show, que en treinta dias

suele recuperar dos o tres puntos de margen sin comprar software. Un operador entre 500 mil y un millén
afiade la conciliacion automatica; los agentes completos y el canal de voz tienen sentido a partir del millén, o

antes si el volumen digital pesa mas del 50%.

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.

Dato

Reduccion de desperdicio
con |A (Cornell)

Mercado de software POS
para restaurantes

Preferencia por POS en la
nube (pymes)

Mercado global de kioscos
de autoservicio (2025)

Preferencia del consumidor

por el autoservicio

Preferencia por el kiosco
frente a la fila
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www.masterestaurant.com - Executive Brief - Reservas y pedidos digitales: los siete errores que se comen su EBITDA y la arquitectura que los corrige

Benchmark 2026

Los desperdicios de cocina pueden bajar hasta 30%
en meses con |A de categorizacion (Cornell)

16.430 M USD en 2025 hacia 27.800 M USD en 2033,
CAGR 6,8%

Mas del 65% de restaurantes pymes prefiere
sistemas POS en la nube (2025)

37.200 M USD en 2025 (desde 34.400 M en 2024),
CAGR 10,9% a 2030

66% de consumidores en EE.UU. prefiere opciones

de autoservicio (2025)

67% de clientes prefiere pedir en kiosco antes que
esperar al cajero (2025)

Fuente

Cornell University (via
Restroworks) 2025

SkyQuest Technology
2025

Business Research
Insights 2025

Restroworks / Grand View
2025

Restroworks 2025

Restroworks 2025

masterestaurant.com
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