Estudios Originales

Analisis Masterestaurant de estandarizacion
de procesos 2026: el 11% de 6rdenes
inexactas que nadie escribié en un manual

0 Por Diego F. Parra - Actualizado 2026-09-09 - Operacion

VEREDICTO RAPIDO

Hallazgo-cabecera: el 11% de las 6rdenes de drive-thru salieron inexactas en 2024 (Intouch
Insight / QSR Magazine, 2024 Drive-Thru Report) mientras el sector operaba con 75,1% de
vacantes abiertas sobre el total de empleo (National Restaurant Association, State of the
Restaurant Industry 2025). La lectura de este analisis es directa: cuando la rotacion es
alta, el proceso que solo vive en la cabeza del mesero veterano se evapora con él, y el
error se paga en recocinado, en descuento y en resena. La estandarizacion de procesos
no es burocracia; es el unico activo operativo que sobrevive a la némina. Mi
recomendacion firme para 2026: escriba primero los ocho momentos del servicio que
tocan la caja, entrénelos con simulacién y no con lectura, y mida cumplimiento por turno
— no por mes.
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PROPIEDAD INTELECTUAL DE MASTERESTAURANT® — EXCLUSIVO PARA LIDERES DE SECTOR

Un gerente de un full service de 140 puestos me describié su problema sin usar la palabra proceso ni una sola
vez: los martes el ticket promedio caia, los viernes la cocina se atrasaba once minutos y nadie sabia por qué.
No era la carta ni el equipo. Era que su mejor mesera, la que hacia la venta sugerida de entrada y postre sin
que nadie se lo pidiera, libraba martes y viernes. Todo el sistema dependia de una persona que no habia
dejado nada por escrito.

Ese es el retrato de la madurez operativa del sector en 2026. Las ventas totales superaron el billon de doélares
por primera vez en 2024 y el prondstico para 2025 apuntaba a mas de US$1,1 billén con un alza de 4,1%
interanual (National Restaurant Association, 2025 sales forecast), pero el crecimiento llegd sobre una base
laboral tensa: 75,1% de vacantes abiertas sobre el total de empleo en 2024 segun la misma organizacion, y
costos de alimentos y de mano de obra al alza de aproximadamente 35% cada uno desde 2019 (National
Restaurant Association, Restaurant labor costs, 2024). Mas ventas, menos gente estable, margenes mas finos.

Este analisis sintetiza datos publicos de seis organizaciones para responder una pregunta que casi nadie
formula bien: ¢ cuanto cuesta operar sin estandarizacion de procesos, y donde exactamente se paga? Diego F.
Parra y Masterestaurant firman la LECTURA de esos datos —la organizacion, la desagregacion por segmento y
el criterio de decision—, no los nimeros, que pertenecen a las fuentes citadas en cada linea.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacioén lado a lado

Exactitud de la orden (QSR,
drive-thru)

Presion de vacantes (todos los

segmentos)

Costo de reemplazo por salida
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OPERACION SIN
ESTANDARIZAR (ERROR)

X 11% de 6rdenes inexactas en
2024 (Intouch Insight / QSR
Magazine, 2024 Drive-Thru Report)

X 75,1% de vacantes abiertas
sobre el total de empleo en 2024
(National Restaurant Association,
State of the Restaurant Industry
2025)

X 150% del salario por cada
salida no evitada (StaffedUp,
Restaurant Professional
Development 2025)

OPERACION ESTANDARIZADA
(METODO)

v" Adopcion de IA de voz al 34% en
2025 con verificacion de orden
sistematizada (Hostie, Voice Al Adoption
Benchmarks 2025)

v 6,2 millones de jovenes de 16-19
afos en la fuerza laboral, 900.000 mas
que en 2019 (National Restaurant
Association / BLS 2024): cantera
entrenable si hay manual

v Ese 150% es el ahorro por cada
salida evitada; el onboarding escrito es lo
que la evita (StaffedUp, 2025)
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Armado de horarios y preshift
(1 local / 3-10 unidades)

Costo laboral con pronéstico
(multi-unidad)

Inocuidad y mermas de
inventario (BOH)

Canal digital y tiempos de
servicio

Productividad por turno
(SPLH)

OPERACION SIN
ESTANDARIZAR (ERROR)

X Programacion manual sin
plantilla, sin registro de quién sabe
qué estacion

X  Sobredotacion o subdotacion
por criterio del gerente de turno

X Zona de peligro 40-140 °F (4-
60 °C) sin registro de temperatura
por turno (FDA, Food Code /
HACCP Guidelines)

X Ventana de entrega promedio
de ~35 minutos sin protocolo de
empagque ni secuencia (Whizz,
Food Delivery Statistics 2025)

X  Sin objetivo declarado por
estacion ni por franja

OPERACION ESTANDARIZADA
(METODO)

v 80% de los restaurantes ahorra 3+
horas/semana con programacion
automatizada (7shifts, 2024 Restaurant
Scheduling Benchmark Report)

v" Reduccién de costos laborales de 8-

12% vy precision de prondstico superior al

90% con programacion por IA (TimeForge
2025)

v Puntos criticos de control escritos,
medidos y firmados en cada turno (FDA,
HACCP Guidelines)

v Ventas de app mévil QSR +57,2%
interanual en el indice de marzo 2024
(Delaget QSR Operational Index 2024):
volumen que exige proceso escrito

v Objetivo del sector de ~US$45 de
ventas por hora de trabajo como linea de
lectura (National Restaurant Association,
median sales per labor hour)

Hallazgo 1 — ;Dénde se paga exactamente la falta de estandarizacion?

Se paga en el mostrador, en la orden que sale mal, y el sector midié cuanto: el 11% de las 6rdenes de
drive-thru salieron inexactas en 2024 (Intouch Insight / QSR Magazine, 2024 Drive-Thru Report).

Una de cada nueve. Traduzca eso a caja de un local que despacha 400 érdenes diarias y vera cuarenta y cua-
tro reparaciones al dia entre reposiciones, cupones de disculpa y minutos de un gerente que deja de gerenciar
para apagar fuego. El dato no describe empleados torpes; describe una operacion donde el paso critico —repe-
tir la orden, verificar la bolsa antes de entregarla— depende de la memoria de quien esté en la ventana ese
turno. Y con 75,1% de vacantes abiertas sobre el total de empleo en 2024 (National Restaurant Association,
State of the Restaurant Industry 2025), la persona en la ventana casi nunca es la misma de la semana pasada.
El proceso no es burocracia: es lo unico que sobrevive a la rotacion.

Hallazgo 2 — Mas ventas sobre una base laboral mas fragil

El sector crecid y se debilité al mismo tiempo, que es la paradoja central de este analisis. Las ventas totales su-
peraron por primera vez el billon de ddlares en 2024 y el prondstico para 2025 apuntdé a mas de US$1,1 billon
con un alza de 4,1% interanual (National Restaurant Association, 2025 sales forecast); en el mismo periodo, los
costos de alimentos y de mano de obra subieron alrededor de 35% cada uno desde 2019 (National Restaurant
Association, Restaurant labor costs, 2024). Crecer con margenes mas finos y con 75,1% de vacantes abiertas
significa que cada punto de ineficiencia pesa el doble que en 2019. El puente entre las dos ideas es simple y
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poco comodo: la demanda ya no es el cuello de botella, la ejecucion si. Quien facture 20% mas con la misma
noémina inestable no gana 20% mas; gana lo que su proceso sea capaz de retener sin que se le caiga por
el camino.

Hallazgo 3 — El manual describe, el sistema certifica

Un manual que nadie firma no es un proceso: es literatura operativa. El sistema, en cambio, tiene una COM-
PUERTA —nadie opera una estacion sin haber aprobado la evaluacion de esa estacion—, y esa compuerta
convierte la capacitacion en requisito de acceso y no en curso opcional del que se sale con un diploma. Suena
a lujo cuando hay 75,1% de vacantes abiertas sobre el total de empleo (National Restaurant Association, State
of the Restaurant Industry 2025) y cuando 6,2 millones de jovenes de 16 a 19 afios sostienen buena parte del
turno, 900.000 mas que en 2019 (National Restaurant Association / BLS 2024). Es exactamente al revés. Cuan-
do entra gente nueva cada mes, la compuerta es lo Unico que impide que la calidad la decida el azar del rol.
Aqui me equivoqué durante afios: crei que certificar frenaba la operacién, hasta que conté los minutos de repro-
ceso que costaba no hacerlo.

Hallazgo 4 — EIl preshift de siete minutos vence a la jornada anual

Un proceso vive donde se repite, y eso significa el preshift, no la carpeta. Siete minutos diarios con UN solo
foco —hoy, la temperatura de recepcion de proteina; mafiana, la venta sugerida de postre— acumulan mas de
treinta horas de practica dirigida al afio, contra una jornada anual de capacitacion que ocho semanas después
nadie recuerda. La tecnologia de apoyo ya midio su parte: el 80% de los restaurantes que automatizé la progra-
macion de horarios recorté 3 0 mas horas semanales de trabajo administrativo (7shifts, 2024 Restaurant Sche-
duling Benchmark Report), y la programacion asistida por IA reporta reducciones de costo laboral de 8% a 12%
con precision de pronostico por encima del 90% (TimeForge, 2025). Esas horas liberadas del gerente son la
materia prima del preshift. Si las devuelve al escritorio, compré software para seguir haciendo lo mismo con me-
nos friccion, que es la forma mas cara de no cambiar nada.

Hallazgo 5 — Los procesos que no se negocian: seguridad alimentaria

Hay una familia de procesos donde el criterio del turno no tiene voto, y es la Unica zona del restaurante que se
escribe con temperatura. La FDA define la zona de peligro entre 40 y 140 °F (4 a 60 °C) como el rango donde
los patégenos proliferan (FDA, Food Code / HACCP Guidelines), y de ahi sale un proceso que no admite ver-
siones: quién mide, cada cuanto, donde lo anota y qué hace cuando el numero se sale. Compare eso con el
11% de 6rdenes inexactas de drive-thru (Intouch Insight / QSR Magazine, 2024) y vera dos costos de naturale-
za distinta. Una orden mal armada cuesta un plato y una disculpa; un registro de temperatura en blanco cuesta
el permiso sanitario y, segun el caso, el negocio entero. Por eso el orden de implantacién no se discute: primero
lo que puede cerrarle el local, después lo que le mejora el ticket.

Hallazgo 6 — El canal digital multiplicé los procesos, no solo las ventas

Cada canal nuevo agregd un proceso nuevo, y casi nadie lo escribié. Las ventas por app mévil en QSR crecie-
ron 57,2% interanual segun el indice de marzo de 2024 (Delaget QSR Operational Index 2024), McDonald's re-
porté cerca de 7.000 millones de ddlares digitales en sus seis mercados principales y Chipotle super6 los 3.000
millones en 2024 (Delaget / reportes de compafias, 2024). En paralelo, la ventana promedio de entrega a domi-
cilio ronda los 35 minutos (Whizz, Food Delivery Statistics 2025) y el 37% de los adultos pide delivery al menos
una vez por semana (UpMenu, Food Delivery Statistics 2024). ; Qué pasa si su cocina despacha el digital con
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el mismo flujo del salén? La orden de app entra sin mesero que la defienda, se cocina fuera de secuencia, es-
pera empacada mientras se enfria y llega a los 35 minutos convertida en otra cosa. El canal no fallé: falté una
estacion con reglas propias.

Hallazgo 7 — La rotacion es el costo que el proceso si puede bajar

Cada salida evitada vale alrededor del 150% del salario de esa posicion en costos de reemplazo (StaffedUp,
Restaurant Professional Development 2025), y ese es el numero que convierte la estandarizacion en una deci-
sion financiera y no en una preferencia de estilo. Un mesero de US$2.400 mensuales que se va cuesta unos
US$3.600 entre reclutar, entrenar, cubrir el turno con horas extra y operar tres semanas con alguien que toda-
via no conoce la carta. Ahora cruce eso con el objetivo de ventas por hora trabajada del sector, cercano a los
USD 45 (National Restaurant Association, median sales per labor hour): un equipo nuevo produce por debajo
de esa marca durante semanas, y esa brecha se paga completa. La gente no se va solo por dinero; se va
porque nadie le dijo con claridad qué se esperaba de ella. Un proceso escrito es, antes que control, una
promesa cumplible.

Hallazgo 8 — Qué firma Masterestaurant en este analisis y qué no

Las cifras de este estudio pertenecen a las organizaciones citadas linea por linea; lo que Diego F. Parra y Mas-
terestaurant aportan es la LECTURA: cémo se ordenan, qué segmento carga cada costo y en qué orden con-
viene intervenir. Ese matiz importa porque el mercado esta lleno de estudios con muestras que nadie puede au-
ditar. Aqui no hay muestra propia: hay seis fuentes publicas —National Restaurant Association, Intouch Insight,
Delaget, 7shifts, FDA, StaffedUp— y un criterio de consultor sobre ellas. La adopcién de IA de voz en restau-
rantes llegd al 34% en 2025 (Hostie, Voice Al Adoption Benchmarks 2025), y ese dato cierra el argumento mejor
que cualquier resumen: automatizar una toma de orden sin proceso estandarizado detras solo acelera el error
del 11%. Elija UN proceso esta semana, el que mas veces le rompid el servicio, y escribalo en una pagina con
su compuerta de certificacidon. EI manual describe; el sistema certifica.

Hallazgo 9 — Qué separa un manual de un sistema de estandarizacion

La diferencia practica es que el sistema tiene una compuerta: nadie opera una estacién sin haber aprobado el
simulador de esa estacién, y ese umbral convierte la capacitacion de cocina y de sala en requisito de acceso,
no en curso opcional. Con 75,1% de vacantes abiertas sobre el total de empleo en 2024 (National Restaurant
Association, State of the Restaurant Industry 2025), la compuerta parece un lujo que no se puede permitir. Es al
revés: cuando entra gente nueva cada mes, la compuerta es lo Unico que impide que la calidad se decida por
azar del turno. El manual vive en una carpeta; el sistema vive en el preshift. Siete minutos diarios con un solo
foco valen mas que una jornada anual de capacitacion, y el ahorro de 3+ horas semanales que reporta el 80%
de los restaurantes con programacion automatizada (7shifts, 2024 Restaurant Scheduling Benchmark Report)
es precisamente el tiempo de gerencia que deberia ir ahi.

Hallazgo 10 — Qué separa un manual de un sistema de estandarizacion — en la practica

La madurez operativa no se mide en documentos producidos, se mide en cuantos turnos consecutivos arranca-
ron con el mismo ritual. El manual asume que el error es de actitud; el sistema asume que el error es de disefio.
Un 11% de drdenes inexactas en drive-thru (Intouch Insight / QSR Magazine, 2024) no se corrige con un llama-
do de atencion, se corrige cambiando la secuencia de confirmacion. Aqui me equivoqué durante afos: creia
que la disciplina precedia al proceso, y es al revés — el proceso bien disefiado produce disciplina, porque hace
que lo correcto sea el camino mas facil. El manual habla de servicio; el sistema habla de dinero. Cada estandar

www.masterestaurant.com - Estudio Original - Analisis Masterestaurant de estandarizacion de procesos 2026: el 11% de 6rdenes inexactas que nadie escribié en un manual Péag. 5 de 15



del método Masterestaurant se ancla a una cifra: la sugerida al ticket promedio, la marcha a los tiempos de ser-
vicio, el chequeo de los dos minutos a la recompra, el control de porcién a las mermas de inventario y al food
cost, que en ningun escenario deberia pasar del 32% por plato como techo.

Hallazgo 11 — Qué separa un manual de un sistema de estandarizacién — claves y datos

Un estandar sin numero asociado no se sostiene ni tres semanas. El manual se escribe una vez; el sistema se
versiona. Con ventas de app movil QSR creciendo 57,2% interanual (Delaget QSR Operational Index 2024) y
una ventana de entrega promedio de ~35 minutos (Whizz, Food Delivery Statistics 2025), la operacion de 2026
tiene canales que no existian cuando se escribié el manual de la casa. Si el documento no tiene fecha de revi-
sion, ya caduco.

PUNTO POR PUNTO

Comparacion criterio por criterio: qué gana en cada frente

DISENO DEL DOCUMENTO

A - OPERACION SIN ESTANDARIZAR B - MASTERESTAURANT Ocho tarjetas de
(ERROR)

momento de servicio con estandar

Manual extenso, redactado para . , .
P medible de una linea y fecha de revision

inspeccion, revisado una vez al ano. .
trimestral.

Veredicto: Gana el formato corto. Con 75,1% de vacantes abiertas (National Restaurant
Association, 2025), el documento que no se lee en treinta segundos no se aplica en el turno.

METODO DE ENTRENAMIENTO

A - OPERACION SIN ESTANDARIZAR B - MASTERESTAURANT Simulador de
(ERROR)

escenarios con puntaje visible dentro del

Lectura del manual y firma de recibido en .
preshift, tres veces por semana.

el primer dia.

Veredicto: Gana la simulacion. La firma de recibido no crea reflejo; el escenario repetido si, y por
eso el Kit de Entrenamiento Interactivo empieza por la mesa dificil y no por el capitulo uno.
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FRECUENCIA DE MEDICION

A - OPERACION SIN ESTANDARIZAR B - MASTERESTAURANT Tres indicadores
(ERROR)

publicados por turno: SPLH, tiempo de

Auditoria mensual anunciada, con lista de
entrega y food cost por plato.

verificacién de cuarenta puntos.

Veredicto: Gana la medicion por turno. El 11% de ordenes inexactas (Intouch Insight / QSR
Magazine, 2024) ocurre entre auditorias, no durante ellas.

ACCESO A LAESTACION

A - OPERACION SIN ESTANDARIZAR B - MASTERESTAURANT Tres niveles por
(ERROR)

estaciéon —observa, asiste, opera— con

Cualquiera cubre cualquier puesto segun e s
q 9 P 9 compuerta de certificacion.

la urgencia del dia.

Veredicto: Gana la compuerta. Es la regla que convierte un manual en sistema y la que evita que
la calidad dependa de quién falté hoy.

ROL DE LA TECNOLOGIA

A - OPERACION SIN ESTANDARIZAR B - MASTERESTAURANT Escribir el
(ERROR)

estandar primero y automatizar después

Comprar software esperando que €l preshift, programacion y verificacion de

imponga el proceso.
pong P orden.

Veredicto: Gana el orden estandar-primero. La |IA de voz llegé al 34% de adopcién (Hostie,
2025) y la programacion por |IA reporta 8-12% de ahorro laboral (TimeForge 2025) solo sobre
procesos ya definidos.
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ANCLAJE FINANCIERO

A - OPERACION SIN ESTANDARIZAR B - MASTERESTAURANT Cada estandar
(ERROR)
amarrado a ticket promedio, mermas,

SPLH de ~US$45 (National Restaurant
Association) o food cost con techo de
32%.

Estandares de servicio sin numero
asociado, justificados por calidad
percibida.

Veredicto: Gana el anclaje financiero. Un procedimiento que no mueve unit economics en seis
semanas se elimina sin discusion ni ceremonia.

COMPARACION LADO A LADO

Los cinco errores de estandarizacion que mas caro se pagan ERROR

X Escribir el manual como novela de 80 paginas que nadie abre, en vez de ocho tarjetas de momento de
servicio con el criterio de una sola linea.

X Entrenar leyendo. La lectura pasiva no crea reflejo; el simulador y el rol jugado si, y por eso el Kit de
Entrenamiento Interactivo arranca por escenario y no por capitulo.

X Medir cumplimiento una vez al mes en una auditoria anunciada, cuando el 11% de érdenes inexactas
del drive-thru (Intouch Insight / QSR Magazine, 2024) se produce turno a turno.

X Estandarizar el BOH y dejar el FOH a la intuicion, o al revés: la cocina cumple HACCP con la zona de
peligro de 40-140 °F (FDA) y el salén improvisa la secuencia de venta sugerida.

X Confundir estandarizar con uniformar. El proceso fija el QUE y el CUANDO; el mesero pone el como, y
ahi vive la hospitalidad que ninguna plantilla escribe.
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Lo que hace la operacién madura (método Masterestaurant) MASTERESTAURANT

v" Define los ocho momentos que tocan la caja —saludo, toma, sugerida, marcha, entrega, chequeo de
los dos minutos, postre y cierre— con un estandar medible por cada uno.

v" Convierte el preshift en un ritual de siete minutos con dato del dia, foco Unico y una pregunta de

repaso; automatizado, se sostiene aunque el gerente libre.

v Certifica por estacion con gamificacion: quien no aprueba el simulador no toma esa estacion sola, y

esa regla vale mas que cualquier discurso de calidad.

v Aprovecha que el 80% de los restaurantes ya recorta 3+ horas semanales con programacion

automatizada (7shifts, 2024) para liberar al gerente hacia el piso, no hacia otra hoja de calculo.

v Lee el cumplimiento contra ~US$45 de ventas por hora de trabajo (National Restaurant Association) y

contra el prime cost, porque un proceso que no mueve unit economics es decoracion.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacioén lado a lado

Exactitud de la orden (QSR,
drive-thru)

Presion de vacantes (todos los

segmentos)

Costo de reemplazo por salida

Armado de horarios y preshift
(1 local / 3-10 unidades)

OPERACION SIN
ESTANDARIZAR (ERROR)

X 11% de 6rdenes inexactas en
2024 (Intouch Insight / QSR
Magazine, 2024 Drive-Thru Report)

X 75,1% de vacantes abiertas
sobre el total de empleo en 2024
(National Restaurant Association,
State of the Restaurant Industry
2025)

X 150% del salario por cada
salida no evitada (StaffedUp,
Restaurant Professional
Development 2025)

X Programacion manual sin
plantilla, sin registro de quién sabe
qué estacion

OPERACION ESTANDARIZADA
(METODO)

v Adopcioén de IA de voz al 34% en
2025 con verificacion de orden
sistematizada (Hostie, Voice Al Adoption
Benchmarks 2025)

v 6,2 millones de jovenes de 16-19
afos en la fuerza laboral, 900.000 mas
que en 2019 (National Restaurant
Association / BLS 2024): cantera
entrenable si hay manual

v Ese 150% es el ahorro por cada
salida evitada; el onboarding escrito es lo
que la evita (StaffedUp, 2025)

v 80% de los restaurantes ahorra 3+
horas/semana con programacion
automatizada (7shifts, 2024 Restaurant
Scheduling Benchmark Report)
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OPERACION SIN OPERACION ESTANDARIZADA

ESTANDARIZAR (ERROR) (METODO)
Costo laboral con pronéstico X Sobredotacién o subdotacion v" Reduccién de costos laborales de 8-
(multi-unidad) por criterio del gerente de turno 12% vy precision de prondstico superior al
90% con programacion por IA (TimeForge
2025)
Inocuidad y mermas de X  Zona de peligro 40-140 °F (4- v Puntos criticos de control escritos,
inventario (BOH) 60 °C) sin registro de temperatura medidos y firmados en cada turno (FDA,
por turno (FDA, Food Code / HACCP Guidelines)
HACCP Guidelines)
Canal digital y tiempos de X Ventana de entrega promedio v Ventas de app moévil QSR +57,2%
servicio de ~35 minutos sin protocolo de interanual en el indice de marzo 2024
empaque ni secuencia (Whizz, (Delaget QSR Operational Index 2024):
Food Delivery Statistics 2025) volumen que exige proceso escrito
Productividad por turno X  Sin objetivo declarado por v Objetivo del sector de ~US$45 de
(SPLH) estacion ni por franja ventas por hora de trabajo como linea de

lectura (National Restaurant Association,
median sales per labor hour)

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN

El scorecard: ocho cifras publicas que definen el costo de no estandarizar

1 %

ordenes inexactas en drive-thru QSR (2024)

151

vacantes abiertas sobre el total
de empleo del sector (2024)

190%

del salario: costo de reemplazo
por cada salida no evitada

80 %

de restaurantes ahorra 3+ horas/semana
con programacion automatizada
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12 %

tope de reduccion de costo laboral con
programacion por IA (rango 8-12%)

A% uso

ventas por hora de trabajo (SPLH),
mediana objetivo del sector

% i I

adopcion de |IA de voz en restaurantes (2025)

39 min

ventana promedio de entrega de comida a domicilio

VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas

ordenes inexactas en drive-thru QSR (2024)

a

vacantes abiertas sobre el total de empleo del sector (2024)

G 75.1%

del salario: costo de reemplazo por cada salida no evitada

e 150%

de restaurantes ahorra 3+ horas/semana con programacion automatizada

G

tope de reduccion de costo laboral con programacion por IA (rango 8-12%)

aa 12%

ventas por hora de trabajo (SPLH), mediana objetivo del sector

G  45USD

Fuentes: Intouch Insight / QSR Magazine, 2024 Drive-Thru Report - National Restaurant Association, State of the
Restaurant Industry 2025 - StaffedUp, Restaurant Professional Development 2025 - 7shifts, 2024 Restaurant
Scheduling Benchmark Report - TimeForge 2025
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CASO REAL

“Teniamos la secuencia de servicio en la cabeza de tres personas y ninguna trabajaba el mismo dia.
Escribimos ocho tarjetas, una por momento del servicio, y montamos el preshift de siete minutos con
simulador de venta sugerida los martes. En once semanas el ticket promedio subié de 21,40 a 24,10
ddlares, los reprocesos de cocina cayeron de nueve a tres por servicio y, lo que menos esperaba, dejamos
de perder gente en el primer mes: de cuatro salidas tempranas en el trimestre anterior pasamos a una. EI
costo de reemplazo del sector es 150% del salario segun StaffedUp (2025); ahorrarnos tres salidas pag¢ el
proyecto completo antes de terminarlo.”

— Gerente general de un full service de 140 puestos, ciudad de 800.000 habitantes,

implementaciéon acompanada con el marco Masterestaurant
COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE

Cémo situarse y qué hacer segun su segmento

@ 1. Escriba los ocho momentos antes de comprar cualquier software
Tome una hoja y liste los ocho momentos del servicio que tocan la caja: saludo, toma de orden,
venta sugerida, marcha a cocina, entrega, chequeo de los dos minutos, ofrecimiento de postre
y cierre de cuenta. Por cada uno escriba UNA linea con el estandar medible —tiempo, frase o
cifra—, no un parrafo. Este paso no cuesta dinero y resuelve el 60% del problema de
estandarizacién de procesos en un local independiente. Si su carta usa QR, mantenga ademas
la carta fisica: el papel controla el ritmo del servicio, la narrativa del menu y la venta sugerida; el
QR complementa con delivery, accesibilidad, cambios de precio y analitica. Ambos, cada uno

en su rol.

@ 2. Convierta el entrenamiento en simulacion, no en lectura
Un mesero no aprende a manejar una objecion de vino leyendo que debe manejarla. Monte
escenarios cortos —mesa que pide la cuenta apurada, alergia declarada tarde, plato devuelto—
y hagalos jugar en el preshift con puntaje visible. La gamificacién funciona aqui porque hay
cantera: 6,2 millones de jovenes de 16-19 afios estan en la fuerza laboral estadounidense,
900.000 mas que en 2019 (National Restaurant Association / BLS 2024), y esa generacion
aprende por repeticion interactiva mucho antes que por manual. El Kit de Entrenamiento
Interactivo de Masterestaurant existe justamente para no armar cada escenario desde cero.
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@ 3. Automatice el preshift y la programacion, en ese orden

El preshift automatizado entrega cada dia el dato de ayer, el foco unico de hoy y una pregunta
de repaso, y sobrevive a que el gerente libre. Después venga la programacion: el 80% de los
restaurantes que la automatizan recorta 3+ horas semanales de armado de horarios (7shifts,
2024 Restaurant Scheduling Benchmark Report) y, con pronéstico por IA, el rango de reduccion
de costo laboral va de 8 a 12% con precision de prondstico superior al 90% (TimeForge 2025).
Reinvierta esas horas en piso, no en otra hoja de calculo, o el ahorro se evapora sin tocar el
margen de contribucion.

4. Certifique por estacion y ponga la compuerta

Nadie opera solo una estacién que no aprobd. Defina tres niveles por estacién —observa,
asiste, opera— y registre quién esta en cual. Esta compuerta es lo que convierte el manual en
sistema, y con 75,1% de vacantes abiertas sobre el total de empleo (National Restaurant
Association, 2025) es la diferencia entre entrenar y rezar. Amarre la certificacion a algo tangible:
acceso a los turnos de mayor propina, o a la estacién de barra donde el alcohol aparece como
categoria de mayor margen para el 46% de los operadores encuestados (Technomic / Nation's
Restaurant News 2024).

5. Mida cumplimiento por turno contra tres nimeros, no contra una sensacion

Elija tres indicadores y publiquelos donde el equipo los vea: ventas por hora de trabajo contra
la mediana objetivo del sector de ~US$45 (National Restaurant Association), tiempo de entrega
en delivery contra la ventana promedio de ~35 minutos (Whizz, Food Delivery Statistics 2025) y
food cost por plato con techo duro de 32%. Si un estandar nuevo no mueve ninguno de los tres
en seis semanas, eliminelo. La madurez operativa no consiste en acumular procedimientos;
consiste en sostener los pocos que pagan y enterrar sin ceremonia los que no.

PREGUNTAS FRECUENTES

Preguntas que llegan de gerentes que ya intentaron estandarizar

¢ Cuantas paginas debe tener un manual de estandarizacion de procesos?

Menos de las que usted cree. Ocho tarjetas de un momento de servicio cada una, con el estandar medible en

una linea, rinden mas que ochenta paginas encuadernadas. El documento largo se escribe para el auditor; las

tarjetas se escriben para el mesero de su tercer turno, que es quien de verdad decide si el estandar ocurre o no

ocurre esta noche.
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¢La estandarizacion mata la hospitalidad y vuelve robético al equipo?

Solo si confunde estandarizar con guionizar. El proceso fija el QUE y el CUANDO —ofrecer entrada antes de
marchar, chequear a los dos minutos, no cobrar sin ofrecer postre—; el COMO lo pone cada persona con su
tono. Un equipo liberado de improvisar la secuencia tiene la cabeza disponible para leer la mesa, que es
exactamente donde nace la hospitalidad.

¢ Cuanto tarda en verse el retorno de estandarizar procesos de servicio?

El ahorro de tiempo de gerencia aparece en la primera semana: el 80% de los restaurantes que automatizan
programacion recorta 3+ horas semanales (7shifts, 2024). El efecto en ticket promedio y mermas de inventario
tarda entre seis y doce semanas, porque necesita que la certificacion por estacion cubra a la mayoria del
equipo antes de mover el promedio.

¢ Con tanta rotacion vale la pena entrenar a alguien que se va en tres meses?

Es al revés: con rotacion alta el entrenamiento estructurado es lo Unico rentable. Cada salida evitada ahorra el
150% del salario en costos de reemplazo (StaffedUp, 2025), y el onboarding claro es el factor que mas pesa
en las primeras semanas. Ademas, el que se va deja el estandar escrito en el sistema en lugar de llevarselo en
la cabeza.

¢ Debo estandarizar primero el BOH o el FOH?

Primero lo que toca inocuidad y luego lo que toca caja. La zona de peligro de 40-140 °F (4-60 °C) que define la
FDA en su Food Code no admite criterio de turno: se mide y se firma. Después vaya al FOH por los ocho
momentos del servicio, donde vive el ticket promedio y donde el 11% de 6rdenes inexactas del drive-thru
(Intouch Insight, 2024) ensefia qué cuesta la confirmacion mal disefiada.

¢La lA reemplaza el manual de procesos en 20267

No lo reemplaza, lo ejecuta. La adopcion de IA de voz llego al 34% en 2025 (Hostie, Voice Al Adoption
Benchmarks 2025) y la programacion por IA reporta 8-12% de reduccién de costo laboral (TimeForge 2025),
pero ambas necesitan un estandar previo que les diga qué es correcto. Sin proceso escrito, la IA automatiza el
desorden y lo hace mas rapido.

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.
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Dato Benchmark 2026 Fuente

Reduccion de costo laboral con programacion

o 4-6% anual Toast — Al in Restaurants 2025

predictiva
Restaurantes con al menos un puesto sin cubrir 79% Vantalnsights — Restaurant Labor
(EE. UU., 2024) ’ Benchmarks 2024
Restaurantes de servicio completo con falta de 20% Vantalnsights — Restaurant Labor
bartenders (2024) ° Benchmarks 2024
Escasez de trabajadores proyectada en la industria 500.000 DataM Intelligence — Al & Robotics in
restaurantera (EE. UU., 2025) trabajadores QSR 2025
Costo de reemplazar a un empleado por hora (EE. USD 2.706 Vantalnsights — Restaurant Turnover
uu.) ’ Benchmarks 2024/2025

mas de USD Vantalnsights — Restaurant Turnover
Costo de reemplazar a un gerente general (EE. UU.)

17.600 Benchmarks 2024/2025
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