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VEREDICTO RAPIDO

La formacion no falla por contenido, falla por arquitectura de decision. Un curso de ocho
horas sin métrica de turno no mueve nada; un programa de micro-credenciales atado a
KPIs de sala, de cocina y de reseia si: Deloitte documenta reducciones de rotacion de
30% a 50% con programas de formacion efectivos (via Escoffier, 2025), y Gallup (2015)
atribuye al gerente el 70% de la variacion del engagement del equipo. Traducido a caja: si
su costo de reemplazo va de 2.706 a 17.651 USD por persona segun el cargo (meez, 2025),
cada punto de rotacién evitado es EBITDA, no gasto de recursos humanos. El veredicto de
Masterestaurant es que usted no compra cursos: usted compra reduccion de variabilidad
operativa, y eso se contrata con entregable, plazo y niumero.
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Un grupo gastronémico de Bogota con tres locales y facturacion entre 500 mil y 1 millén de USD al afio me

mostro el mismo cuadro que veo repetido en Colombia: 41 mil dolares invertidos en capacitacion durante
dieciocho meses, certificados enmarcados en la oficina, y una rotacion de sala que seguia moviéndose

igual que antes del primer curso. El contenido era bueno. El problema estaba aguas arriba, en cémo se

habia comprado.

Lo que nadie midio fue el puente entre el aula y el turno. Nadie definié qué indicador debia moverse a los

sesenta dias, quién lo leia los lunes, y qué pasaba si no se movia. Sin ese puente, la formacion es un gasto

con factura y sin duefio, y cualquier junta directiva que revise el rubro dos trimestres seguidos lo va a cortar,

con razon.

Anada el factor que en Colombia decide la facturacion del mes: el motor digital local. Su ficha de Google

Business Profile, su posicion en Maps, su ranking en Rappi y Uber Eats, y la nota de resefias dependen de

comportamientos que se aprenden en el turno, no en una presentacion. Un mesero que sabe pedir la resefia
en el momento correcto, un lider de turno que sostiene el tiempo de preparacién bajo el umbral del algoritmo

de delivery, un cajero que resuelve un reclamo antes de que sea una estrella menos: eso es formacion con

destino comercial.

Aqui me equivoqué durante afios, y lo digo sin adorno: recomendaba programas por su calidad pedagdgica.

Hoy los evaluo por su capacidad de instalar una conducta medible en una semana operativa. Es un criterio mas

pobre en apariencia, y mucho mas rentable.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacion lado a lado

Rotacién anual de primera
linea

Costo de reemplazo por
persona

Gerentes con formacion
gerencial recibida

Peso del gerente sobre el
compromiso
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LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE
CITADA)

X Reduccién de 30% a 50%

documentada con programas efectivos, lo

que implica que la base sin programa
arrastra el 100% del costo (Deloitte via
Escoffier, 2025)

X De 2.706 USD por empleado por
hora a 17.651 USD por gerente general
(meez, 2025)

X Solo 44% de los gerentes a nivel
global dice haber recibido alguna vez
formacion gerencial (Gallup via Inclusion
Geeks, 2025)

X  70% de la variacion en el
engagement del equipo depende del
gerente (Gallup, 2015)

META CON EL METODO
MASTERESTAURANT

v Bajar 30% la rotacion de sala en
12 meses, medida por local y por
turno

v Evitar 8 reemplazos al afo en
un grupo de 3 locales: entre 21.648
y 60.000 USD retenidos

v 100% de lideres de turno con
micro-credencial certificada en 6
meses

v Indice de clima laboral por turno
medido mensualmente, meta 8
sobre 10
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Dificultad para cubrir cocina

Efecto de la retroalimentacion

estructurada

Predictibilidad del horario

Madurez tecnologica de la
programacion

LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE
CITADA)

X 59% de los operadores reporta al
chef o cocinero como la posicién mas
dificil de cubrir (Escoffier, 2025)

X 68% se queda con mayor
probabilidad si recibe retroalimentacion
regular y reconocimiento (7shifts, 2024)

X Hasta 20% menos rotacion y 25%
menos ausentismo con horarios

predecibles (All Gravy)

X  27% de los restaurantes todavia
programa turnos manualmente y 65%
adopto tecnologia nueva por retos

META CON EL METODO
MASTERESTAURANT

v Banca interna de 2 cocineros
promovibles por local, cubriendo
vacantes en menos de 15 dias

v Ritual de feedback de 12
minutos por persona cada quincena,
con cumplimiento auditado

v" Malla publicada con 14 dias de
anticipacion en el 100% de los
locales

v" Cero programaciéon manual:
turnos, formacion y KPI en una sola
consola

laborales (7shifts, 2024)

1. ¢ Por qué la capacitacion no mueve la rotacion?

Porque el dinero entra al aula y nunca sale al turno, que es donde se paga la némina.

Deloitte, citado por Escoffier (2025), documenta que los programas de formacion EFECTIVOS bajan la rotacion
entre 30% y 50%, y esa palabra —efectivos— hace todo el trabajo: el estudio no premia horas dictadas, premia
conducta instalada. Cuando un grupo de Bogotd me muestra 41 mil délares de inversion en dieciocho meses y
una rotacion de sala idéntica, el diagnostico casi nunca esta en el temario. Esta en que nadie definié qué indica-
dor debia moverse a los sesenta dias ni quién lo leia los lunes por la mafiana. Meez calcula el costo de reem-
plazo entre 2.706 y 17.651 ddlares segun el cargo, de operario por hora a gerente general, asi que una sola sa-
lida evitada de lider de turno paga buena parte del programa. Sin ese puente medido, usted tiene un gasto con
factura y sin duefio.

2. El lider de turno sin formar es el agujero mas caro

Formar al lider de turno rinde mas que formar a toda la sala junta, y los nUmeros lo sostienen sin ambigtiedad.
Gallup (2015) atribuye al gerente el 70% de la variacién en el compromiso del equipo; ese mismo Gallup, en su
lectura 2025 via Inclusion Geeks, encontré que apenas 44% de los gerentes en el mundo dice haber recibido
alguna vez formacion gerencial. Traduzca eso a un local colombiano de tres turnos: la variable que mas explica
si su gente se queda esta en manos de alguien que llegé al cargo por antigiedad y aprendié a mandar mirando.
7shifts (2024) cierra el circulo con dos cifras que conviene leer juntas: 45% de los empleados dejé un trabajo
por mala gestién o mala relacion con el supervisor, y 73% dice que su relacion con el gerente impacta directa-
mente su satisfaccion. Empiece por ahi, aunque duela el orgullo de la casa. En esta banda la decision es una
sola y es dura: cero cursos externos, todo entrenamiento en el turno, con el duefio dictando.

3. Menos de 500 mil USD al afio: entrene, no capacite

Presupuesto maximo defendible, 1,5% de la facturacion anual —entre 4.500 y 7.500 ddlares—, y ni un peso a
certificados enmarcados. El formato que paga son bloques de cuarenta y cinco minutos dentro de la operacion,
dos por semana, sobre las tres conductas que mueven caja mafiana: pedir la resefia en el momento del postre,
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sostener el tiempo de preparacion por debajo del umbral de Rappi, y resolver el reclamo en mesa antes de que
baje a cuatro estrellas. 7shifts (2024) reporta que 27% de los restaurantes todavia programa turnos a mano; si
usted es uno de ellos, ordenar el horario rinde mas que cualquier taller, porque All Gravy mide hasta 20%
menos rotacién y 25% menos ausentismo solo con horarios predecibles. Aqui aparece el primer programa
formal que vale la pena firmar, y la regla de compra es que cada moédulo declare su indicador antes de la
primera sesion.

4. De 500 mil a 1 milléon: micro-credenciales atadas a un KPI

Un maédulo, un KPI, un responsable, sesenta dias de ventana: si el food cost variance de cocina fria no baja dos
puntos, el médulo no se renueva. Inversion razonable, 2% de la facturacion, unos 10 a 20 mil délares al afio re-
partidos en cuatro rutas de micro-credencial, no en un curso grande. El tamafio de la apuesta se justifica con el
dato de Escoffier (2025): 59% de los operadores reporta que la posicion de chef o cocinero es la mas dificil de
cubrir, asi que formar hacia adentro deja de ser virtud y pasa a ser abastecimiento. Y en Colombia la propina
pesa: el National Employment Law Project mide 58,5% de los ingresos de meseros proveniente de propinas,
con mediana de 867 ddlares mensuales, lo que le da una palanca de motivacion que ningun diploma iguala. Por
encima del millén, la decision ya no es qué comprar sino a quién nombrar, y el cargo es coordinador de entre-
namiento con dedicacién de medio tiempo como minimo.

5. Mas de 1 millén: alguien tiene que ser duefio del rubro

Diego F. Parra insiste en Masterestaurant sobre un umbral que rara vez se discute en junta: cuando la forma-
cion no tiene un nombre propio en el organigrama, el rubro se corta en el segundo trimestre malo, siempre. Pre-
supuesto de 2,5% sobre ventas y un tablero de cuatro indicadores que se revisa cada lunes, no cada semestre.
La National Restaurant Association (2024) reporta que 77% de los operadores pone reclutamiento y retencion
como su preocupacion principal, y 7shifts (2024) mide que 65% adopto tecnologia nueva precisamente por los
retos laborales; ese es el momento de fusionar ambas cosas, porque un LMS sin duefio es otra suscripcion
muerta. La mediana de retorno la va a ver en menos salidas, no en mas certificados. En esta banda el candida-
to tipico es el restaurante de chef mediatico o el tematico de gran formato, doscientos cubiertos y una marca
personal encima, y ahi la formacién cambia de naturaleza porque lo que se entrena es la reproduccién exacta
de un estandar de autor.

6. Mas de 5 millones: el formato de gama alta y su trampa

Presupuesto de 3% de ventas, con la mitad destinada a formar formadores internos y no a traer al consultor
cada trimestre. La trampa es conocida: el prestigio del programa se mide por el ponente, no por el turno, y en-
tonces el equipo sale inspirado y opera igual. 7shifts (2024) mide que 68% de los empleados se queda con mas
probabilidad si recibe retroalimentacion y reconocimiento regulares, un dato mucho mas barato de accionar que
cualquier masterclass. La National Restaurant Association (2024) afiade contexto util para el disefio de carrera:
55% de los empleados y 47% de los gerentes son mujeres. Un grupo de esta talla que sigue comprando cursos
a terceros esta subsidiando la formacion de su competencia, porque el proveedor dicta el mismo contenido ca-
lle abajo. La decision correcta es curriculo propio, certificacion interna por niveles y una academia con presu-
puesto de 1,2% a 1,8% sobre ventas, que en términos absolutos es mas plata que el 3% de un local suelto.
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7. Grupo o cadena sobre 10 millones: curriculo propio o nada

El umbral de disparo lo pone el costo de reemplazo de meez: entre 2.706 y 17.651 ddlares por salida, multipli-
cado por una rotacion de tres digitos al afio, arroja una cifra que ninguna junta directiva puede seguir tratando
como ruido operativo. Homebase (2025) sefiala que en sala las salidas las lideran el abandono de puesto, los
motivos personales y el desequilibrio vida-trabajo, tres causas que se atacan con supervision formada y horario
predecible mucho antes que con contenido nuevo. Suponga que el grupo de Bogota toma esos 41 mil dolares y
los reparte distinto: 30% a formar a los tres lideres de turno, 30% a horarios predecibles y software de progra-
macion, 40% a bloques de cuarenta y cinco minutos dentro de operacion durante un afo. Con el 70% de Gallup
sobre la variacion del engagement en manos del gerente, y con el 20% menos de rotacion que All Gravy atribu-
ye al horario estable, la rotacién de sala cae aunque el temario sea peor.

8. Qué pasaria si moviera el dinero de aula a turno

Aqui me equivoqué durante afos, y lo digo sin adorno: recomendaba programas por su calidad pedagdgica y
hoy los evaluo por su capacidad de instalar una conducta medible en una semana operativa. Un criterio mas
pobre en apariencia, y mucho mas rentable. Escriba esta semana el indicador de sesenta dias de su préximo
modulo, con nombre y apellido del que lo lee los lunes. El primer punto de rotura es el diagndstico ausente. Un
grupo compra un curso de servicio cuando su problema real es food cost variance en cocina fria, y al final del
trimestre tiene meseros mas amables y el mismo margen de contribucién. La formacion buena aplicada al pro-
blema equivocado sigue siendo pérdida de capital, solo que con mejor sabor. El segundo es el formato. Ocho
horas seguidas fuera de operacién producen fatiga y olvido; cuarenta y cinco minutos dentro del turno producen
conducta. Es la diferencia entre ensefar y entrenar, y en un restaurante solo la segunda paga.

9. (Dénde se rompe exactamente la inversion en formacién?

El tercero, y el mas caro, es el lider de turno sin formar.

Gallup (2025, via Inclusion Geeks) encontré que apenas 44% de los gerentes a nivel global dice haber recibido
alguna vez formacion gerencial, y 7shifts (2024) reporta que 45% de los empleados dejo un trabajo por mala
gestion o mala relacion con su supervisor. Usted puede entrenar veinte meseros; si el jefe de turno los quema,
los pierde igual. El cuarto es la desconexion con el canal digital, que en Colombia es donde se decide el llena-
do. La resefa de cinco estrellas, la posicion en Maps y el ranking en delivery salen de decisiones de turno:
quién pide la resefia, como se maneja un pedido tarde, quién actualiza la foto del plato en la ficha. Si el progra-
ma no toca eso, entrena para una operacion que no existe. El quinto es contable. Mientras la formacion viva en
el rubro de gasto administrativo y no en un cuadro de mando con costo de reemplazo evitado, ninguin comité de
inversion la va a defender en una due diligence operativa, y morira en el primer recorte.

PUNTO POR PUNTO
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Mito contra realidad, criterio por criterio

UNIDAD DE COMPRA

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

de 45 a 90 minutos atada a un KPI del

Curso por horas, cotizado por catalogo y local

elegido por precio

Veredicto: Gana B. La hora de aula no es la unidad de valor; la conducta instalada si, y solo esa
se puede auditar en el turno siguiente.

ORDEN DE DESPLIEGUE

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

a los lideres de turno y luego bajar a

Entrenar a todo el equipo a la vez para , ,
primera linea

maximizar cobertura

Veredicto: Gana B, sin matices. Gallup (2015) atribuye al gerente el 70% de la variacién del
engagement, asi que el lider sin formar anula la inversion hecha debajo de él.

METRICA DE EXITO

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

cargo y costo de reemplazo evitado en

Personas capacitadas y horas dictadas ]
dolares

Veredicto: Gana B. Con la escala de meez (2025) de 2.706 a 17.651 USD por reemplazo, el
retorno se calcula solo; con horas dictadas, nunca.
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CONEXION CON EL CANAL DIGITAL

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

obligatorio de resefas, ficha de Maps y

Programa de servicio clasico, sin médulo . . .
tiempos que premia el algoritmo

de Google Business Profile ni delivery

Veredicto: Gana B en cualquier operacion colombiana urbana: si el llenado depende de Maps y
de Rappi, entrenar sin tocar ese canal es entrenar para otro negocio.

GOBIERNO DEL RUBRO

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

con finanzas, cuatro indicadores fijos y un

Recursos humanos ejecuta y reporta .
ratio de retorno

asistencia

Veredicto: Gana B. Un rubro sin duefio en el comité de inversién es el primero que cae en el
recorte, por bueno que sea el contenido.

ESCALABILIDAD A MAS LOCALES

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

promovibles y biblioteca de micro-

Repetir el curso en cada apertura, con : -
credenciales reutilizable

costo lineal

Veredicto: Gana B. Con 59% de operadores reportando al cocinero como la posicion mas dificil
de cubrir (Escoffier, 2025), la banca interna es mitigacion de riesgo de expansién, no un lujo.

COMPARACION LADO A LADO
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Mito: capacitar es contratar un curso LO QUE COMPRA LA MAYORIA

X Se compra por catalogo y por precio hora, sin diagnostico previo del cuello de botella operativo

X El entregable es un certificado, no un cambio de conducta observable en el turno

X Nadie define qué KPI debe moverse ni en qué plazo, asi que el resultado no es auditable

X Se dicta en bloque de ocho horas fuera de operacion, con el 100% del contenido entregado y cerca
del 10% aplicado

X El gerente de local no participa en el disefio y por eso no sostiene la practica el lunes siguiente

X No hay conexion con el motor digital: nada de resefias, ficha de Google Business Profile ni tiempos de
despacho en delivery

X El costo aparece en el estado de resultados como gasto administrativo, sin contrapartida en unit
economics

Realidad: la formacion es ingenieria de sistemas MASTERESTAURANT

v'  Se disefia desde la métrica que duele: food cost variance, tiempo de despacho, ticket promedio o nota
de resefias

v" Micro-credenciales de 45 a 90 minutos, dentro del turno, con evaluacion en el puesto y no en papel

v/ Cada médulo tiene un dueiio, un indicador y una fecha de revision, con gobierno corporativo del rubro

v Ellider de turno es el multiplicador: se le entrena primero porque Gallup (2015) le atribuye el 70% de
la variacion del engagement

v/ La conducta se instala con repeticion corta y retroalimentacion quincenal, que 7shifts (2024) asocia a
68% mas permanencia

v" El médulo digital ensefia a pedir resefia, actualizar la ficha de Maps y sostener el tiempo de
preparacion que premia el algoritmo de Rappi o Uber Eats

v" El retorno se calcula contra costo de reemplazo evitado, que meez (2025) sitia entre 2.706 y 17.651
USD por persona

COMPARACION LADO A LADO
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Comparacién lado a lado

Rotacion anual de primera
linea

Costo de reemplazo por
persona

Gerentes con formacién
gerencial recibida

Peso del gerente sobre el
compromiso

Dificultad para cubrir cocina

Efecto de la retroalimentacion

estructurada

Predictibilidad del horario

Madurez tecnologica de la
programacion

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN

LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE
CITADA)

X Reduccion de 30% a 50%
documentada con programas efectivos, lo
que implica que la base sin programa
arrastra el 100% del costo (Deloitte via
Escoffier, 2025)

X De 2.706 USD por empleado por
hora a 17.651 USD por gerente general
(meez, 2025)

X Solo 44% de los gerentes a nivel
global dice haber recibido alguna vez
formacion gerencial (Gallup via Inclusion
Geeks, 2025)

X 70% de la variacion en el
engagement del equipo depende del
gerente (Gallup, 2015)

X 59% de los operadores reporta al
chef o cocinero como la posicion mas
dificil de cubrir (Escoffier, 2025)

X 68% se queda con mayor
probabilidad si recibe retroalimentacion
regular y reconocimiento (7shifts, 2024)

X Hasta 20% menos rotacion y 25%
menos ausentismo con horarios

predecibles (All Gravy)

X 27% de los restaurantes todavia
programa turnos manualmente y 65%
adoptod tecnologia nueva por retos
laborales (7shifts, 2024)

El tablero que un comité de inversion si lee

llll %

de los gerentes a nivel global dice haber
recibido alguna vez formacién gerencial
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META CON EL METODO
MASTERESTAURANT

v Bajar 30% la rotacion de sala en
12 meses, medida por local y por
turno

v Evitar 8 reemplazos al afio en
un grupo de 3 locales: entre 21.648
y 60.000 USD retenidos

v 100% de lideres de turno con
micro-credencial certificada en 6
meses

v indice de clima laboral por turno
medido mensualmente, meta 8
sobre 10

v Banca interna de 2 cocineros
promovibles por local, cubriendo
vacantes en menos de 15 dias

v Ritual de feedback de 12
minutos por persona cada quincena,
con cumplimiento auditado

v Malla publicada con 14 dias de
anticipacioén en el 100% de los

locales

v" Cero programacion manual:
turnos, formacion y KPI en una sola
consola
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70 %

de la variacién en el compromiso

del equipo depende del gerente

50 %

de reduccién de rotacion en el techo del rango
con programas de formacion efectivos (piso 30%)

17651 uso

costo de reemplazar a un gerente general;
2.706 USD el de un empleado por hora

77 %

de los operadores pone el reclutamiento y

la retencién como su principal preocupacion

68 %

se queda con mayor probabilidad si recibe

retroalimentacion regular y reconocimiento

VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas
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de los gerentes a nivel global dice haber recibido alguna vez formacién gerencial

de la variacion en el compromiso del equipo depende del gerente

de reduccion de rotacion en el techo del rango con programas de formacion efectivos (piso 30%)

costo de reemplazar a un gerente general; 2.706 USD el de un empleado por hora

de los operadores pone el reclutamiento y la retencién como su principal preocupacion

se queda con mayor probabilidad si recibe retroalimentacion regular y reconocimiento

Fuentes: Gallup (via Inclusion Geeks) 2025 - Gallup 2015 - Deloitte, via Escoffier 2025 - meez 2025 - National
Restaurant Association 2024

Gréafico creado por masterestaurant.com

CASO REAL

“Llevabamos 41 mil dolares en cursos y la rotacion de sala no bajaba de 96% anual. Diego nos hizo botar
el catalogo y entrenar solo a los seis lideres de turno, con micro-credenciales de 50 minutos y un indicador
cada uno. A los siete meses la rotacion quedo en 61%, evitamos once reemplazos que a 2.706 dolares
cada uno segun meez ya pagaban el programa completo, y la nota de Google subié de 4,1 a 4,6 porque el
equipo por fin sabia cuando pedir la resefia. Lo que cambié no fue el contenido: fue a quién se lo dimos y
cuando lo medimos.”

— Director de operaciones de un grupo gastronémico colombiano de 3 locales, facturacién
entre 500 mil y 1 millén de USD al afio

COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE
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Hoja de ruta en 3 fases con entregable, plazo y métrica

@ Fase 0 - Due diligence operativa del rubro (30 dias)
Antes de comprar una hora de curso, ponga sobre la mesa el costo real de no actuar.
Entregable: un cuadro con rotacién por local y por cargo de los ultimos doce meses, costo de
reemplazo aplicado a la escala de meez (2025), que va de 2.706 a 17.651 USD segun el
puesto, y el porcentaje de lideres de turno sin formacion gerencial, contrastado con el 44%
global que reporta Gallup (2025, via Inclusion Geeks). Métrica de éxito: tener la cifra en dolares
del capital que su operacion pierde cada ano por rotacion evitable, firmada por finanzas y no

por recursos humanos. Sin ese numero, cualquier presupuesto de formacion es un acto de fe.

@ Fase 1 - Micro-credenciales al lider de turno (90 dias)
Entrene primero al multiplicador, porque Gallup (2015) le atribuye el 70% de la variacién del
engagement, y 7shifts (2024) documenta que 45% de los empleados renuncié por mala gestién
0 mala relacién con su supervisor. Entregable: seis micro-credenciales de 45 a 90 minutos,
dictadas dentro del turno, con evaluacion en el puesto: lectura de prime cost, control de food
cost variance por estacion, ritual de retroalimentacién quincenal, manejo de reclamo antes de la
resefa, sostenimiento del tiempo de preparacion que premian los algoritmos de Rappi y Uber
Eats, y ingenieria de menu aplicada a la sugerencia de venta. Métrica de éxito: 100% de lideres
certificados y ausentismo 25% menor, el efecto que All Gravy asocia a horarios predecibles.

@ Fase 2 - Capacitacion certificada de primera linea con destino digital (180 dias)
Baje el programa a sala y cocina con el mismo formato corto, ahora atado al motor comercial
local. Entregable: malla de capacitacion certificada por cargo, con modulo obligatorio de canal
digital — cuando y cémo pedir la resefa de cinco estrellas, qué foto sube a la ficha de Google
Business Profile, cdmo se responde una calificacion de dos estrellas en menos de veinticuatro
horas, y qué comportamiento sostiene la posicién en Maps y en las shortlists de
recomendaciones de IA. Métrica de éxito: rotacion de primera linea 30% por debajo de la linea
base, dentro del rango que Deloitte documenta (via Escoffier, 2025), y nota promedio de
resefias por encima de 4,5 en el 100% de los locales.
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@ Fase 3 - Gobierno del programa y unit economics (12 meses)
El programa muere si no tiene duefo ni tablero. Entregable: consola unica donde conviven
turno, formacion y KPI, eliminando la programacion manual que 7shifts (2024) todavia
encuentra en 27% de los restaurantes; revision mensual en comité con cuatro numeros fijos —
rotacion por cargo, costo de reemplazo evitado, indice de clima laboral y contribucién del canal
digital al ticket promedio. Métrica de éxito: costo del programa dividido por costo de reemplazo
evitado menor a 0,4, es decir, dos ddlares y medio recuperados por cada dolar invertido.
Cuando ese ratio existe, la formacion deja de ser gasto administrativo y entra a la conversacion
de EBITDA.

PREGUNTAS FRECUENTES

Lo que pregunta un decisor antes de firmar

¢ Cuanto cuesta NO invertir en programas de formacion para personal de restaurantes en Colombia?

Cuesta el costo completo de reemplazo por cada salida evitable: entre 2.706 y 17.651 USD por persona segun
el cargo (meez, 2025). Un grupo de tres locales que pierde doce personas al afio quema entre 32 mil y 200 mil
ddlares, un rubro que casi nunca aparece etiquetado en el estado de resultados.

¢ Sirven los cursos de gerencia de restaurante genéricos o hay que hacer capacitacion certificada a
la medida?

Sirven como base conceptual, pero no mueven un KPI por si solos. La capacitacion certificada rinde cuando
cada modulo se ata a un indicador del local: prime cost, tiempo de despacho, nota de resenas. Deloitte
documenta reducciones de rotacion de 30% a 50% con programas efectivos (via Escoffier, 2025), y lo que los
vuelve efectivos es la medicién, no el temario.

¢ Por qué entrenar primero al liderazgo de turno y no a todo el equipo?

Porque el gerente explica el 70% de la variacion del engagement del equipo (Gallup, 2015) y solo 44% de los
gerentes a nivel global recibié alguna vez formacion gerencial (Gallup via Inclusion Geeks, 2025). Entrenar
meseros bajo un lider sin formar es llenar un balde perforado: 45% de los empleados renuncié por mala gestién
(7shifts, 2024).

¢ Qué relacion tiene el entrenamiento de personal con las reseias y el posicionamiento en Maps?

Directa y medible. La resefia de cinco estrellas nace de una conducta de turno entrenada — el momento de
pedirla, la respuesta a un reclamo, el tiempo de despacho que premia el algoritmo de delivery. Un equipo
estable la ejecuta; uno que rota cada tres meses, no. Por eso el médulo digital es obligatorio en la malla.
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&Y si mi operacion factura menos de 500 mil USD al aifio y no tengo presupuesto de formacién?

Empiece por lo gratis y de mayor retorno: publique la malla de turnos con catorce dias de anticipacion, practica
que All Gravy asocia a hasta 20% menos rotacion y 25% menos ausentismo. Después sume un ritual de
retroalimentacion quincenal de doce minutos, que 7shifts (2024) vincula a 68% mas permanencia. Formacion
real, cero factura.

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 Benchmark 2026 Fuente

Empleados que rara vez reciben .
B ] 1 de cada 5 (2024) 7shifts 2024
feedback positivo de la gerencia

Cornell Center for
5.864 USD por empleado (Cornell CHR) Hospitality Research
2006

Costo promedio de perder a un
empleado de primera linea

] Cornell Center for
Costo de reclutamiento por cada

. 1.173 USD en reclutamiento por empleado Hospitality Research
salida (desglose Cornell)
2006
Impacto de la rotacién en la Cada punto de rotacion erosiona hasta 5% el Cornell Center for
satisfaccion del cliente indice de satisfaccion del huésped Hospitality Research
Peso del gerente en el compromiso 70% de la variacién en el engagement
. Gallup 2015
del equipo depende del gerente
Compromiso laboral en EE.UU. en 31% comprometidos (minimo en una
i Gallup 2024
2024 década); 17% activamente desconectados
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