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Tabla 1

Acronimos y Siglas

Acronimos y siglas utilizados en la investigacion

TIC

Tecnologias de Informacion y Comunicacion

UNESCO Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la

OCDE
PYMES
SaaS
1A
CX
BPM
CRM
ERP
POS
KDS
KPI(s)
ROI
TAM
PU
PEOU

Opex

Capex
N8N

Cultura
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos

Pequefias y Medianas Empresas

Software as a Service

Inteligencia Artificial

Customer Experience

Business Process Management

Customer Relationship Management

Enterprise Resource Planning (sistema de gestion empresarial)
Point of Sale (punto de venta)

Kitchen Display System (pantalla digital de produccién/cocina)
Key Performance Indicator(s) (indicador(es) clave de rendimiento)
Return on Investment / Retorno de Inversion

Technology Acceptance Model (Modelo de Aceptacion Tecnoldgica)
Utilidad Percibida (dimension del modelo TAM)

Perceived Ease of Use / Facilidad de Uso Percibida (dimension del modelo
TAM)
Operational Expenditure (gasto operativo)

Capital Expenditure (gasto de capital/inversion en activos)

nombre de la herramienta de automatizacion (no es sigla, es marca)

Nota. Elaboracion propia.
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desarrollo personal, con la esperanza de que el conocimiento sea siempre la puerta hacia

nuevas oportunidades.
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Resumen

La transformacion digital se ha convertido en un requisito de supervivencia para las
pequefias y medianas empresas del sector restaurantero, incluso en nichos de alto valor como
los restaurantes tipo parrilla o Steakhouse. Esta investigacion analiza la adopcién de
tecnologias Software as a Service (SaaS) e Inteligencia Artificial (IA) en restaurantes
independientes especializados en cortes de carne, ubicados en el Distrito 1 de Managua,
Nicaragua, un sector caracterizado por una gestion mayormente empirica y una resistencia
gerencial marcada frente a la digitalizacion. Mediante un enfoque cualitativo,
fenomenoldgico y de estudio de caso multiple, se aplicaron entrevistas a profundidad a ocho
propietarios y gerentes, observacion directa no participante en dieciséis establecimientos y
un instrumento de validaciéon con cinco expertos en transformacion digital y gestion
gastrondmica. Los hallazgos evidencian una madurez tecnoldgica incipiente, concentrada en
el uso externo de redes sociales, y una ausencia estructural de herramientas de gestion interna,
lo que provoca pérdidas econdmicas por mermas de inventario y fallas en la experiencia del
cliente. Las barreras identificadas son de naturaleza econdmica, actitudinal y organizacional,
mas que técnica. A partir de estos hallazgos, se disefio y validé un programa de mentoria
estructurado en modulos progresivos, orientado a la estandarizacion de procesos y la
adopcion gradual de tecnologia, el cual obtuvo un indice de validacion técnica favorable por
parte de los expertos consultados. El estudio aporta una hoja de ruta aplicable para la

digitalizacion de pequefios negocios gastrondmicos en economias emergentes.

Palabras clave: adopcion tecnologica, SaaS, inteligencia artificial, PYMES

gastronomicas, transformacion digital, mentoria empresarial.



Abstract

Digital transformation has become a survival requirement for small and medium-
sized enterprises in the restaurant industry, even within high-value niches such as steakhouse-
style grill restaurants. This research examines the adoption of Software as a Service (SaaS)
and Artificial Intelligence (Al) technologies among independent steakhouse restaurants
located in Distrito 1 of Managua, Nicaragua, a sector characterized by largely empirical
management and notable managerial resistance to digitalization. Using a qualitative,
phenomenological, multiple-case study approach, in-depth interviews were conducted with
eight owners and managers, complemented by non-participant direct observation at sixteen
establishments and an expert-judgment validation instrument applied to five specialists in
digital transformation and restaurant management. Findings reveal an -early-stage
technological maturity concentrated on external social-media use, alongside a structural
absence of internal management tools, resulting in economic losses from inventory shrinkage
and shortcomings in customer experience. The barriers identified are primarily economic,
attitudinal, and organizational rather than technical. Based on these findings, a mentoring
program structured in progressive modules was designed and validated, aimed at
standardizing processes and enabling gradual technology adoption; the program obtained a
favorable technical validation index from the experts consulted. The study offers an

actionable roadmap for digitalizing small food-service businesses in emerging economies.

Keywords: technology adoption, SaasS, artificial intelligence, food-service SMEs,

digital transformation, business mentoring.
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1. Introduccion

En la economia global contemporanea, la industria gastronémica atraviesa una
transformacion estructural impulsada por la convergencia entre la hospitalidad y las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC). Esta transicion ha dejado de ser una
ventaja competitiva periférica para convertirse en el nacleo que sostiene la viabilidad
financiera y la escalabilidad de los negocios de alimentos y bebidas. Sin embargo, en
economias emergentes esta transicion se ve obstaculizada no por la falta de tecnologia
disponible, sino por la brecha en la alfabetizacion gerencial y la resistencia de los tomadores

de decisiones frente a nuevos paradigmas operativos.

En Nicaragua, y particularmente en Managua, el sector gastrondmico muestra una
dicotomia marcada: crece la demanda de experiencias culinarias de alta gama, pero persiste
un rezago en la adopcidn de infraestructuras tecnoldgicas modernas. Esta investigacion se
centra en un nicho especifico y exigente: los restaurantes tipo Steakhouse de operacion
independiente en el Distrito 1 de Managua, caracterizados por un ticket promedio elevado y
por consumidores con expectativas estrictas sobre la calidad del producto y el servicio. A
pesar de su rentabilidad aparente, estos negocios operan bajo un esquema de informalidad en
sus procesos internos, sostenido por el empirismo directivo y la ausencia de estandares

documentados de gestion.

El personal directivo de estos establecimientos presenta un desconocimiento
generalizado del ecosistema de Software as a Service (SaaS) y una resistencia adicional frente
a la Inteligencia Artificial (IA), a la que perciben como una amenaza a la calidez del servicio
tradicional. Esta baja madurez tecnoldgica genera ineficiencias cronicas tanto en la atencion
al cliente —reservas fragmentadas, tiempos de respuesta prolongados y sobreventa de
mesas— como en la gestion administrativa, donde la desconexion entre el salon y la cocina
provoca errores, retrasos y mermas de insumos de alto valor. Estas condiciones colocan a los
Steakhouses independientes en una posicion de vulnerabilidad frente a las franquicias

corporativas que si operan bajo flujos digitales estandarizados.

Por ello, esta investigacion no propone el desarrollo de infraestructuras de software a



medida, sino la alfabetizacion tecnologica de la gerencia mediante la adopcion progresiva de
herramientas SaaS e [A accesibles. Se plantea asi el disefio de un programa de mentoria que,
partiendo de la comprension de las barreras estructurales, econdmicas y educativas del sector,
oriente a los Steakhouses de Managua hacia la estandarizacion de sus procesos, la
optimizacion de su productividad y el fortalecimiento de su competitividad en la era de la

digitalizacion.



2. Contextualizacion del Problema

Para comprender la magnitud de la brecha operativa en los Steakhouses de Managua,
es imperativo realizar un aterrizaje analitico en el eje geografico de Distrito 1 Managua. Esta
arteria vial no representa inicamente la principal via de conectividad terrestre del pais, sino
que se ha consolidado como la "milla de oro" gastronémica y comercial de la capital
nicaragiiense. En este sector, convergen los desarrollos urbanisticos de mayor plusvalia,
centros corporativos de primer orden y una densidad poblacional perteneciente a los estratos
socioecondmicos medio-alto y alto. En consecuencia, los restaurantes establecidos en esta
zona no compiten Unicamente por la calidad de sus cortes de carne, sino por el prestigio y la
sofisticacion de la experiencia integral que ofrecen a un comensal informado, globalizado y

con un umbral de tolerancia minimo ante el error operativo.

El perfil del cliente que frecuenta un Steakhouse en Distrito 1 Managua se define por
una alta expectativa de valor. Al enfrentarse a un ticket promedio que puede oscilar entre los
$40 y $120 por persona —cifras que sitiian a estos establecimientos en la cuspide de la
piramide de precios del mercado local—, el consumidor asume que estd adquiriendo un
servicio de "clase mundial". Sin embargo, existe una disonancia cognitiva profunda entre lo
que el cliente percibe en el salon (ambiente climatizado, mobiliario de lujo, cristaleria fina)
y la precariedad analdgica que rige los flujos internos de trabajo. Mientras el comensal espera
una atencion fluida y personalizada, la realidad tras bambalinas es la de una operacion que
aun se gestiona mediante "comanderos" de papel carbon, comunicacion verbal
desestructurada entre el salon y la cocina, y una ausencia total de visibilidad de datos en

tiempo real.

Esta precariedad se manifiesta con especial crudeza en la gestion del activo mas
critico del negocio: la proteina. Un Steakhouse de alta gama fundamenta su rentabilidad en
el manejo de cortes importados (USDA Prime, Choice o selecciones de pastoreo premium),
cuyo costo por libra es extremadamente sensible a las fluctuaciones del mercado y a la
eficiencia logistica. En el contexto de los restaurantes independientes de Managua, la toma
de pedidos manual y la falta de un sistema integrado de gestion administrativa interna
generan un "agujero negro" financiero en forma de mermas de inventario. Al no existir una

trazabilidad digital que vincule cada gramo de carne despachado desde la camara de frio con



la factura emitida en el punto de venta (POS), se producen fugas de capital por
porcionamiento inadecuado, desperdicios por rotacion ineficiente y, en el peor de los casos,
pérdidas por falta de control sobre el rendimiento real de los insumos. En una operacion de
alto volumen, una merma no controlada del 5% al 8% en cortes de alto valor puede

representar la diferencia entre la rentabilidad neta y el punto de equilibrio critico.

Paralelamente, la gestion de la demanda presenta fallos sistémicos derivados de la
carencia de un ecosistema CRM (Customer Relationship Management) y de herramientas de
omnicanalidad. En el sector de Distrito 1 Managua, la mayoria de los restaurantes gestionan
sus reservas a través de canales fragmentados: mensajes directos en Instagram,
conversaciones de WhatsApp en teléfonos personales de los gerentes y llamadas telefonicas
tradicionales registradas en libros fisicos o libretas de notas. Esta fragmentacion provoca la
pérdida de reservas, errores en la asignaciéon de mesas y una incapacidad absoluta para
realizar un seguimiento post-consumo o campafas de fidelizacion basadas en datos (Data-
Driven Marketing). El fenomeno de las reservas perdidas o el overbooking no solo representa
una venta no realizada, sino un impacto devastador en la Experiencia del Cliente (CX). Para
un cliente que busca celebrar un evento corporativo o familiar en un entorno de alta gama,
encontrarse con que su reserva no aparece en el sistema manual del restaurante genera una

friccion que el lujo ambiental no puede compensar.

Desde una perspectiva fenomenoldgica, esta situacion no es solo un fallo técnico, sino
el resultado de una resistencia cultural de la gerencia. Existe una percepcion generalizada
entre los duefios de Steakhouses en Managua de que la implementacion de un Stack
Tecnologico robusto (que automatice desde la reserva hasta el inventario) es una
"complicacion innecesaria" o un costo que atenta contra la "calidez del servicio tradicional".
Esta vision ignora que la verdadera hospitalidad en la era digital se sustenta en la eficiencia
operativa: un mesero que no tiene que correr a la cocina para corregir una comanda escrita a
mano es un mesero que tiene mas tiempo para asesorar al cliente sobre el maridaje de un vino

o el término de un corte.

En conclusion, la contextualizacion del problema en los Steakhouses de Distrito 1
Managua revela una industria que opera sobre bases operativas fragiles. La alta expectativa

generada por el producto y el entorno se ve constantemente saboteada por flujos internos



arcaicos. La urgencia de transitar hacia un modelo de adopcion tecnologica SaaS e IA no es
una aspiracion futurista, sino una necesidad imperativa para contener la pérdida sostenida de
recursos financieros por mermas y para profesionalizar la gestion de una Experiencia del
Cliente que hoy, por su informalidad, se encuentra en un estado de vulnerabilidad competitiva

permanente.



3. Planteamiento del Problema

Desde la optica metodologica cualitativa adoptada en este estudio, el planteamiento
del problema no es una entidad estatica, sino un constructo dindmico que emerge de la
inmersion profunda en el contexto fenomenolédgico y la identificaciéon de una disonancia
critica entre la realidad empirica y el estado deseado de un sector econdémico. En el
ecosistema gastronomico de Managua, especificamente dentro del exigente nicho de cortes
de carne o Steakhouse, se constata que los establecimientos operan predominantemente bajo
la informalidad de procesos internos y la carencia absoluta de estandares operativos

documentados.

A pesar de que estos modelos de negocio logran sostener un alto volumen de ventas
y captar a un perfil de cliente con altas expectativas de hospitalidad, el personal directivo y
gerencial desconoce en gran medida el ecosistema contemporaneo de Software as a Service
(SaaS). Se evidencia, ademas, una profunda resistencia a la adopcidn de las Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion (TICs), incluyendo las innovaciones disruptivas asociadas a
la Inteligencia Artificial (IA). Esta brecha cognitiva y la consecuente baja madurez
tecnologica del estrato gerencial engendran ineficiencias operativas cronicas. Las
manifestaciones mas lesivas de este fenomeno incluyen tiempos de respuesta excesivamente
prolongados en la recepcidon de reservas y en la atencidon en sala, asi como un control
deficiente de los inventarios que desemboca en mermas criticas de cortes de carne de alto

valor.

El impacto de este letargo digital es multidimensional. A nivel comercial, se produce
una pérdida cuantificable de ventas impulsada por una deficiente experiencia del cliente
(CX). A nivel estratégico, condena a estos emprendimientos a una baja competitividad frente
a franquicias corporativas internacionales ya establecidas en la capital, las cuales si operan
bajo estrictos flujos automatizados y metodologias sélidas de estandarizacion. Ante esta
problematica estructural, y siguiendo los lineamientos para el disefio de un proyecto factible
con base cualitativa, se hace imperativo plantear una interrogante matriz que direccione el

esfuerzo investigativo hacia una solucion aplicable y transformadora.



3.1 Preguntas de Investigacion

De este modo, se formula la Pregunta Principal de Investigacion: ;De qué manera el
disefio de un Programa de Mentoria de adopcion tecnoldgica (SaaS e IA) facilita la
estandarizacion y automatizaciéon de los procesos administrativos y operativos en

restaurantes tipo parrilla en el Distrito 1 de Managua?

Siguiendo el principio de vertebracion metodologica para desglosar el fendmeno de
estudio, se operacionalizan cuatro Preguntas Directrices que marcan la ruta inductiva de la

investigacion, desde el diagndstico empirico hasta la validacion de la propuesta:

1. (Cuadl es el estado actual de la madurez tecnoldgica, las competencias digitales
de gestion y los propositos de uso de las TIC en la gerencia de los establecimientos bajo

estudio?

2. (Cuadles son las barreras fenomenoldgicas de caracter educativo, econdmico
y estructural (bajo el modelo TAM) que obstaculizan la transicion gerencial hacia la

digitalizacion operativa?

3. (Qué componentes curriculares y qué seleccion de ecosistemas tecnologicos
(SaaS e TA) son idoneos para conformar un programa de mentoria que resuelva las

deficiencias administrativas detectadas?

4. (En qué medida la propuesta del programa de mentoria cumple con los

estandares técnicos y de gestion al ser sometida al aval y juicio de expertos?



4. Justificacion del Estudio

El presente proyecto de investigacion se fundamenta en la necesidad imperativa de
transformar el paradigma de gestion en el sector gastrondmico nicaragiiense, especificamente
en el nicho de los Steakhouses en Managua. La pertinencia de este estudio trasciende la mera
implementacioén técnica, situdndose en la interseccion entre la eficiencia operativa, la
competitividad sectorial y la alfabetizacion digital gerencial. A continuacidn, se exponen los

criterios que sustentan la relevancia y urgencia de esta investigacion.
4.1 Conveniencia y Utilidad

La investigacion resulta sumamente conveniente al abordar una necesidad critica
dentro del ecosistema empresarial de Nicaragua: la transicion obligatoria desde la simple
adquisicion o desarrollo de software hacia una verdadera alfabetizacion gerencial y
transferencia de conocimiento estructurado. En el entorno actual, la supervivencia de los
negocios de hospitalidad de alta gama ya no depende tinicamente de la calidad del producto
carnico, sino de la capacidad directiva para gestionar datos y procesos. Este estudio sirve
para identificar los niveles reales de madurez tecnolédgica y, fundamentalmente, las barreras
psicoldgicas o educativas —como los miedos a la Inteligencia Artificial o la percepcion
erronea de costos inasumibles— que detienen la evolucion de estos negocios. Al centrar el
andlisis en un sector especifico y manejable, se facilita la creacion de una hoja de ruta

accionable que permita a los gerentes optimizar sus recursos de manera inmediata.



4.2 Relevancia Social

Desde una perspectiva social y econdmica, el estudio se alinea con las iniciativas de
digitalizacion dentro del paradigma de la "Economia Naranja". Existe una creencia erronea
en el mercado local de que la tecnologia por si sola resuelve los problemas; sin embargo, la
verdadera competitividad de las PYMES nicaragiienses no exige la creacion de
infraestructuras de cddigo costosas a medida, sino la democratizacion tecnoldgica a través
del acceso a ecosistemas globales. Al fortalecer a los Steakhouses independientes —que
representan un segmento de alto valor y exigencia—, se contribuye a elevar el estandar de
profesionalizacion de toda la industria gastrondmica local. Esto no solo protege las fuentes
de empleo frente a la competencia de franquicias internacionales, sino que posiciona a
Managua como un referente de hospitalidad moderna y eficiente, impactando positivamente

en la reputacion del sector servicios del pais.
4.3 Implicaciones Practicas: Democratizacion vs. Codigo a Medida

Las implicaciones practicas de esta investigacion son profundas y directas.
Actualmente, el sector de restaurantes tipo Steakhouse en Managua enfrenta pérdidas
econdmicas tangibles y dafios reputacionales agudos debido a errores de comunicacion
basica y fallos en la gestion de reservas. Un error en el término de la carne por falta de un
flujo automatizado entre el mesero y la cocina, o una reserva VIP mal gestionada por carecer
de un CRM omnicanal, se traducen en una erosién inmediata del capital. La propuesta de
este estudio rompe con la tendencia tradicional de buscar soluciones de software "a medida",
que suelen ser costosas, dificiles de mantener y propensas a la obsolescencia. En su lugar, se
propone la alfabetizacion en ecosistemas SaaS (Software as a Service) globales. Esta
democratizacidon tecnologica permite que pequefios y medianos restaurantes accedan a
herramientas de clase mundial (BPM, CRM y sistemas de gestion administrativa interna) que
antes estaban reservadas para grandes corporaciones. El programa de mentoria resultante
otorgara a los gerentes una salida practica para optimizar inventarios mediante [A y

automatizacion, permitiendo una gestion basada en hechos y no en intuiciones.
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4.4 Valor Teorico

A nivel académico, esta monografia enriquece significativamente el estado del arte
nacional sobre la adopcion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TICs) en
Nicaragua. Al priorizar las perspectivas de teoricos locales de recintos como la UNAN, UCA
o UPOLLI, el estudio sienta un precedente estrictamente cualitativo sobre como el factor
humano y la resistencia al cambio determinan el éxito o fracaso de la integracion digital. La
investigacion aporta nuevos conocimientos sobre la fenomenologia de la transformacion
digital en mercados emergentes, analizando como las creencias y temores de la alta gerencia
actuan como filtros para la innovacion, un area poco explorada en la literatura administrativa

nacional.
4.5 Utilidad Metodoléogica

Finalmente, el estudio posee una utilidad metodoldgica clara al proponer y validar un
modelo de diagnoéstico y adopcidn disenado especificamente para contextos de baja madurez
tecnologica. El uso de técnicas como la entrevista a profundidad y la observacion directa no
participante, procesadas mediante software de anélisis cualitativo asistido por computadora
(CAQDAS) e Inteligencia Artificial para el andlisis heuristico, establece un estandar para
futuras investigaciones cualitativas en el sector servicios. El disefio curricular del programa
de mentoria de adopcion tecnologica, estructurado en mddulos progresivos, sirve como un
instrumento metodologico replicable para otros nichos gastrondmicos o comerciales que
enfrenten barreras similares de digitalizacion. En definitiva, la investigacion no solo resuelve
un problema practico, sino que ofrece la "hoja de ruta" y los instrumentos necesarios para
que otros investigadores y consultores aborden la brecha digital desde una base cientifica

solida.



11

5. Objetivos del Estudio Monografico

Los objetivos que se presentan a continuacion constituyen el eje rector de la
investigacion, asegurando la coherencia entre la comprension de los fendmenos de resistencia
gerencial y la creacion de un instrumento practico que facilite la digitalizacion efectiva del

sector.

5.1 Objetivo General

Disefiar un programa de mentoria para la adopcion de tecnologias SaaS e IA que
permita estandarizar y automatizar los procesos administrativos y operativos en restaurantes

tipo parrilla del Distrito 1 de Managua.

5.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar el nivel de madurez digital y el uso actual de herramientas TIC
en los procesos administrativos y operativos de los restaurantes seleccionados en el Distrito

1 de Managua.

2. Explorar los flujos comerciales y operativos actuales para determinar los
puntos criticos susceptibles de ser estandarizados y automatizados mediante soluciones

tecnologicas.

3. Categorizar las barreras educativas, econdémicas y organizacionales que
limitan la transformacion digital en los restaurantes del sector, para fundamentar las

necesidades del programa de mentoria.

4. Estructurar los componentes curriculares y el proceso de acompanamiento del

programa de mentoria, en funcion de las necesidades detectadas en los objetivos previos.
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6. Alcances y Limitaciones del Estudio

La presente investigacion se circunscribe bajo un marco de actuacion definido por
coordenadas temporales, espaciales y metodoldgicas que garantizan la viabilidad y
profundidad del analisis fenomenologico propuesto. Siguiendo los principios de la ruta
cualitativa de investigacion (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018), estos limites no deben
interpretarse como restricciones, sino como el enfoque necesario para alcanzar la saturacion
de categorias en el estudio del fenémeno de la resistencia tecnoldgica en el sector de los

Steakhouses.
6.1 Limitacion Espacial

El estudio se focaliza geograficamente en la ciudad de Managua, Nicaragua, con un
énfasis estratégico en el sector de Distrito 1 Managua. Se ha seleccionado esta zona debido
a que representa el epicentro del consumo gastronomico de alta gama en la capital,
albergando la mayor densidad de establecimientos que manejan un ficket promedio elevado
y que enfrentan una competencia directa con franquicias corporativas internacionales. La
investigacion se limita a las operaciones internas de los restaurantes seleccionados,
especificamente en los flujos de trabajo que conectan el darea de atencion al cliente (salon)

con la gestion administrativa interna (cocina y administracion).
6.2 Limitacion Temporal

La investigacion se define como un estudio de corte transversal o transeccional. La
recoleccion de datos, el analisis de la madurez tecnologica y la evaluacion de las barreras
percibidas se llevaran a cabo en un unico momento del tiempo, proyectando la entrega y
validacion del programa de mentoria de adopcion tecnoldgica para el ciclo operativo de 2026.
Este marco temporal permite capturar la realidad actual de la brecha digital antes de que la
evolucion exponencial de la Inteligencia Artificial transforme radicalmente las herramientas

SaaS propuestas.
6.3 Limitacion de la Muestra y Unidades de Analisis

De acuerdo con el disefio de estudio de caso multiple, la muestra es de caracter
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cualitativo, no probabilistico y por conveniencia (muestreo intencional). Se ha determinado
una muestra conformada de manera exacta por duefios y gerentes generales de 8§ restaurantes
tipo Steakhouse independientes en Managua. Esta limitacion responde al criterio de
profundidad sobre amplitud; en el paradigma interpretativo, este numero de unidades de
analisis es idoneo para identificar patrones concurrentes, similitudes y contrastes
significativos en la gestion del cambio tecnoldgico. Los criterios de inclusion exigen que los
perfiles cuenten con poder de decision financiera y al menos un afio de operacion en el

mercado para garantizar un conocimiento empirico real de los cuellos de botella del sector.
6.4 Alcance Tematico y Metodologico

El alcance de la investigacion es descriptivo y propositivo (Proyecto Factible). No se
pretende la generalizacion estadistica de los hallazgos a toda la industria gastronomica de
Nicaragua, sino la comprension profunda del nicho de los Steakhouses para la estructuracion
de un disefio curricular y un Stack Tecnoldgico (BPM, CRM y gestion administrativa interna)
que sea funcional y aplicable. El estudio culmina con la validacion del programa de mentoria
por parte de un experto, limitdndose a la propuesta de adopcion y no a la ejecucion fisica o

desarrollo de software a medida.
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7. Marco Teorico

La construccion del marco tedrico en una investigacion de corte cualitativo y
fenomenoldgico no constituye simplemente una revision pasiva de textos, sino que representa
la edificacion de la base epistemoldgica que permite interpretar la realidad del objeto de
estudio. Por lo cual, el presente acapite se rige por la ruta de investigacion propia del enfoque
cualitativo, integrando de manera profunda el estado del arte, la perspectiva tedrica asumida,
la revision de literatura previa y la conceptualizacion técnica de las variables involucradas en

el fendmeno de la adopcion tecnoldgica en los Steakhouses de Managua.

7.1 Antecedentes de las TIC en la Industria Gastronomica

La evolucion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) en el
sector gastrondmico ha transitado desde la automatizacion basica del punto de venta (POS)
hacia la integracion de ecosistemas complejos de inteligencia operativa. Historicamente, la
industria de alimentos y bebidas se ha caracterizado por una adopcidn tecnoldgica reactiva,
motivada mas por la necesidad de control fiscal que por la optimizacion de la experiencia del

cliente (CX).

A nivel global, la transformacion digital en restaurantes de alta gama ha sido liderada
por franquicias internacionales que han estandarizado sus flujos mediante manuales
documentados y sistemas automatizados. En el contexto de Managua, Nicaragua, se observa
una dicotomia marcada: mientras las cadenas corporativas operan bajo estrictos flujos
digitales, los restaurantes independientes de tipo Steakhouse presentan una brecha de
madurez tecnoldgica significativa. Esta "baja madurez" no responde a la falta de herramientas
en el mercado, sino a una resistencia cultural y organizacional de la gerencia local, que
percibe la tecnologia como un costo inaccesible o una complicacién innecesaria para el

"toque artesanal" del servicio.

Los antecedentes nacionales en el estudio de las TICs en la gastronomia,
particularmente en instituciones como la UNAN, UCA y UPOLI, han comenzado a priorizar
el andlisis de la adopcion digital en las PYMES. Sin embargo, la mayoria de estos estudios

han mantenido un enfoque cuantitativo sobre la tenencia de equipo, dejando un vacio en la
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comprension fenomenologica de la "resistencia tecnologica" desde la perspectiva de la alta
direccion. Esta investigacion busca llenar ese vacio, posicionandose como un precedente
cualitativo sobre como el factor humano determina el éxito de la integracion digital en el

sector de cortes de carne.

7.2 El Modelo de Aceptacion Tecnolégica (TAM)

Para interpretar la resistencia y adopcion de herramientas en la muestra seleccionada,
esta investigacion asume el Modelo de Aceptacion Tecnologica (Technology Acceptance
Model - TAM) como eje tedrico principal. Aunque el estudio es cualitativo, las dimensiones

del TAM permiten vertebrar el andlisis de las percepciones gerenciales.

El TAM postula que la intencion de uso de una tecnologia estd determinada por dos
factores criticos: la Utilidad Percibida (en qué medida el gerente cree que el SaaS mejorara
su productividad) y la Facilidad de Uso Percibida (la creencia sobre si la herramienta es facil
de aprender y operar). En los Steakhouses independientes de Managua, el diagndstico
cualitativo sugiere que ambas dimensiones estdn distorsionadas por miedos educativos y
econdmicos. La gerencia suele subestimar la utilidad de la Inteligencia Artificial (IA) por
considerarla "futurista" o ajena a la hospitalidad nicaragiiense, y sobrestima la dificultad de

uso de los sistemas CRM, lo que perpettia la informalidad de los procesos.

Esta perspectiva se complementa con el paradigma de la "Economia Naranja" y la
democratizacion tecnologica. Se asume que la competitividad de las PYMES locales no
reside en el desarrollo de software a medida —solucion tradicionalmente costosa y rigida—
sino en la alfabetizacion en ecosistemas SaaS globales que permiten una digitalizacion

gradual y escalable.

7.3 Revision de Literatura Previa y Marco Referencial

La revision de la literatura evidencia que el sector de restaurantes independientes en
Managua opera predominantemente bajo la informalidad de procesos internos y la carencia
de estandares operativos documentados (BPM). Estudios previos indican que, a pesar de

manejar un alto volumen de ventas y atender a clientes con altas expectativas, el personal
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directivo presenta una desconexion con el ecosistema digital moderno.

Las investigaciones en el ambito nicaragiiense sugieren que la resistencia a la
transformacion digital tiene raices estructurales (falta de presupuesto), educativas (curva de
aprendizaje) y psicologicas (miedo a la sustitucion o pérdida de control). En el nicho
especifico de los Steakhouses, donde el ticket promedio es superior, la literatura enfatiza que
un error en la comunicacion entre el salon y la cocina —como el término incorrecto de un
corte de alto valor— genera pérdidas economicas tangibles y un daiio reputacional que la

gestion analogica no puede mitigar de forma preventiva.

7.4 Conceptualizacion de Categorias Clave

Para garantizar la coherencia técnica del proyecto factible, es imperativo definir los
conceptos que conforman el "Stack Tecnoldgico" y la arquitectura operativa propuesta en el

programa de mentoria:

l. Software as a Service (SaaS): Modelo de distribucion de software donde las
aplicaciones estan alojadas por un proveedor de servicios y se accede a ellas a través de
internet. En este estudio, el SaaS es el vehiculo para la democratizacion tecnologica,

permitiendo que el restaurante pague solo por lo que usa sin invertir en servidores locales.

2. Inteligencia Artificial (IA): En el contexto gastrondmico, se refiere al uso de
algoritmos para automatizar flujos (como reservas via agentes de voz) y realizar analisis

predictivos de consumo de inventarios.

3. Customer Experience (CX): La percepcion acumulada del cliente en todos sus
puntos de contacto con la marca. Un CX deficiente en el sector de Distrito 1 Managua se

traduce en pérdida de competitividad frente a las franquicias.

4. Business Process Management (BPM): Disciplina de gestion enfocada en
estandarizar y optimizar los flujos de procesos actuales, permitiendo identificar

cualitativamente los cuellos de botella entre el salon y la cocina.

5. Customer Relationship Management (CRM): Sistema para la gestion

centralizada de la relacion con los clientes, facilitando la omnicanalidad en reservas y la
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fidelizacion mediante datos.

6. Gestion administrativa interna (denominada en la literatura anglosajona back-
office): Conjunto de actividades administrativas y operativas de apoyo que no tienen contacto
directo con el cliente (contabilidad, inventarios de carnes, ndmina), pero que son criticas para

la rentabilidad.

7. Madurez Tecnologica: Nivel de preparacion y capacidad de una organizacion
para adoptar y beneficiarse de las TICs. Este estudio diagnostica cualitativamente este nivel

para proponer una hoja de ruta adecuada a la realidad del gerente.

7.5 Supuestos Basicos de la Investigacion

En consonancia con el disefio fenomenoldgico y de estudio de caso multiple, la

investigacion parte de los siguientes supuestos basicos:

1. La resistencia tecnologica en los gerentes de Steakhouses es un fendmeno
subjetivo influenciado por creencias sobre el costo y la complejidad de las herramientas

digitales.

2. La estandarizacion cualitativa de procesos (BPM) es el requisito previo e

indispensable para cualquier intento de automatizacion exitosa.

3. La adopcién de un "Stack Tecnologico" basado en SaaS e IA permite a los
restaurantes independientes competir en igualdad de condiciones técnicas con las franquicias

internacionales en Managua.

4. El factor humano (gerentes y duefios) es el principal determinante del éxito
de la transformacion digital, por lo que el disefio del programa de mentoria debe ser, ante

todo, un instrumento de capacitacion y gestion del cambio.

7.6 Categorias y Temas Emergentes Proyectados

Desde la inmersion inicial en el problema y los objetivos planteados, se proyectan
categorias emergentes que seran exploradas a profundidad mediante las entrevistas y

observaciones:



18

1. La Fenomenologia de la Resistencia: Identificacion de los temores especificos

(ej. miedo a la curva de aprendizaje o al costo oculto) que actiian como barreras psicologicas.

2. El "Techo de Competencia" Digital: Diferencia entre el uso de herramientas

personales (redes sociales) y herramientas de gestion empresarial (CRM/ERP) en la muestra.

3. Estandarizacion vs. Personalizacion: El conflicto percibido entre automatizar

procesos y mantener el servicio personalizado que caracteriza a los negocios independientes.

4. Productividad Directiva: Evaluacion de como la carencia de herramientas de
gestion administrativa interna consume el tiempo del gerente en tareas repetitivas de control

de mermas Yy reservas.

7.7 Categorias de Analisis

Tabla 2

Matriz de categorias y subcategorias de andlisis

CATEGORIA SUBCATEGORIA CONCEPTO DETALLADO RELACION CAUSAL

PRINCIPAL (Unidad de Significado) (Codificacion Axial)
1. Madurez 1.1 Competencias Nivel de destreza operativa del La limitacion del
Tecnologica y Digitales administrador en el uso de administrador para manejary
Gestion Gerenciales herramientas de control configurar plataformas SaaS
Administrativa financiero y logistico. Se de gestion frena la adopcion
(Responde al Obj. fundamenta en la capacidad de controles financieros
1) directa para auditar flujos de caja  estrictos,  obligando  al
digitalizados, configurar negocio a operar bajo

modulos de inventario en suposiciones empiricas y no
sistemas POS e interpretar bajo datos exactos.

métricas de rendimiento (KPIs)

mediante cuadros de mando

integrales, superando la

ofimatica basica.
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1.2 Propdsitos de

Uso de
Existentes

TIC

1.3 Estandarizacion

de
Operativos

1.4
Logistico
Inventarios

Flujos

Control
de

Orientacion  estratégica y
asignacion de recursos hacia las
herramientas digitales. Se basara
en identificar si la tecnologia se
restringe a la captacion de
clientes y facturacion basica, o si

abarca el control operativo
integral: costeo dindmico de
recetas, pago de nomina,

auditoria de mermas y gestion
automatizada de proveedores.

Mecanica logistica de la
informacion durante la
operacion  interdepartamental.

Se analizara la transicion de
métodos analdgicos (comandas
fisicas y comunicaciéon verbal
salon-cocina) hacia la adopcion
de terminales de punto de venta
(POS) moviles sincronizadas
con pantallas digitales de
produccion (KDS) para la
medicion de tiempos.

Protocolo administrativo para la
gestion de la materia prima
critica. El estudio se centrard en
la existencia de fichas técnicas
digitalizadas (escandallos) que
ejecuten descargo automatico
por platillo vendido, contrastado
con métodos empiricos de
conteo visual y registros
contables diferidos.

Concentrar el uso de las TIC

exclusivamente en la
comercializacion externa
invisibiliza las deficiencias
logisticas internas,

provocando un incremento
en ventas netas pero un
estancamiento en la
rentabilidad por descontrol
de costos operacionales.

Mantener métodos
analogicos o verbales en la
cadena de comunicacion
interdepartamental causa
cuellos de botella directos,
incrementa los errores en la
preparacion de materia prima
de alto valor y ralentiza la
rotacion de inventarios y

mesas.

Un modelo de control de
bodega empirico distorsiona
la estructura real de costos,
impide conocer el margen de
utilidad bruto al instante y
facilita fugas financieras
imperceptibles asociadas a
mermas no justificadas.
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2. Barreras
Fenomenolégicas
(TAM)

2.1 Barreras
Economicas y
Financieras

2.2 Barreras de

Cultura
Organizacional

2.3 Utilidad
Percibida
Administrativa

(PU)

Modelo mental del directivo
respecto a la estructuracion del
presupuesto  tecnoldgico. Se
evaluard la percepcion gerencial
que clasifica el pago de
suscripciones SaaS (Opex) o
hardware (Capex) como
sobrecostos operativos, frente a
la vision estratégica que los
concibe como inversiones con
Retorno de Inversion (ROI)
cuantificable a corto plazo.

Nivel de resistencia del capital
humano frente a la reingenieria
de rutinas laborales. Se
fundamenta en la oposicion del
personal operativo a abandonar
formatos analogicos y el rechazo
a la fiscalizacion digital estricta
de sus tiempos de produccion y
manejo de inventarios.

Pragmatismo gerencial y
expectativa de impacto en la
rentabilidad bajo el
TAM. Se enfoca en la capacidad
del directivo para visualizar que
la auditoria  remota, la
prevencion de sobrecompras y la
deteccion de mermas a través del
software en la nube generan
ventajas competitivas directas y

modelo

tangibles.

Si el administrador percibe
rigidamente la tecnologia
como un lastre financiero en
su estado de resultados, esta
barrera  de  percepcion
bloquea cualquier
estratégico corporativo hacia
la eficiencia operativa.

avance

La hostilidad
personal y el rechazo al
control corporativo estricto
sabotean la implementacion
de politicas digitales,
rindiendo improductiva la

activa del

inversion tecnologica ante la
falta de liderazgo
andragdgico.

La nula capacidad gerencial
para asociar mentalmente el
ecosistema tecnoldgico con
el incremento inmediato de la
seguridad financiera del
negocio determina un nivel
de Utilidad Percibida
deficiente, induciendo al
rechazo del sistema.
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3. Estructura del
Programa de
Mentoria

(Responde al Obj.

3)

2.4 Facilidad de Uso  Ansiedad directiva y expectativa

Percibida (PEOU)
3.1 Disefio
Andragoégico
(Gestion del
Cambio)

3.2 Optimizacion
Logistica (Stack
Operativo)

de esfuerzo frente al proceso de
transicion tecnologica bajo el
modelo TAM. Se medira a través
del temor del administrador a la
paralizacion operativa durante la
migracion de sistemas, la
saturacion cognitiva del personal
base y la supuesta dependencia
de soporte técnico externo.

Tactica formativa enfocada en el
liderazgo y la asimilacion del
personal. Se
estructuracion de modulos de

basara en Ia
mentoria in situ orientados a la
de contingencias
operativas reales del restaurante
y a la disolucion de la friccion
actitudinal del personal hacia el
ecosistema digital.

resolucion

Arquitectura  de software
configurada para sincronizar la
cadena de wvalor interna.

Comprende la implementacion
funcional de terminales POS en
la nube interconectadas
bidireccionalmente con
pantallas KDS en la zona de
produccidon para la supresion
total del trafico de papel.

La expectativa de una curva
de aprendizaje destructiva
para la operacion diaria
genera un rechazo preventivo
a la adopcion, provocando
que la gerencia prefiera
convivir con la ineficiencia
manual por percibirla como
segura.

Ejecutar un acompafiamiento
directivo que respete las
dindmicas psicosociales del
restaurante mitiga el impacto
del cambio organizacional,
logrando que el equipo
transite de la resistencia
sisttmica a la adopcion
colaborativa.

Centralizar la cadena de
servicio en una Unica matriz
de datos erradica la friccion
interdepartamental, asegura
el cumplimiento de
estandares de calidad vy
maximiza la  capacidad
instalada de atenciéon por

hora operativa.
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4. Validacion 4.1

Técnica
Diseiio

del

33 Gestion

Operativa
Financiera

y

34 Inteligencia
Artificial y Toma de

Decisiones

Funcional a
Administracion

Alineacion

la

Configuracion de moédulos SaaS
orientados a la salvaguarda de
los margenes de ganancia. Se
centrard en la instauracion de
fichas técnicas dinamicas, el
control perpetuo de inventarios
para descargo automatizado de
cortes de came y la
administraciéon  integrada de
cuentas por pagar a proveedores.

Integracion de modelos de 1A
para la analitica de datos y
proyeccion del negocio. Se
basara en el despliegue de
algoritmos  predictivos  que
analizan el  historial de
transacciones para prescribir
volumenes exactos de compra de
materia prima y anticipar las
fluctuaciones ciclicas de la
demanda de comensales.

Nivel de resolucion practica que
el programa de mentoria ejerce
sobre los problemas reales de
gestion.  Consiste en la
evaluacion clinica de como los
componentes curriculares
neutralizan el descontrol
financiero, la resistencia del
personal 'y las fricciones
logisticas diagnosticadas en las

fases previas.

La visibilidad financiera
milimétrica empodera a la
gerencia general para auditar
el rendimiento diario de
insumos, indexar precios
frente a fluctuaciones
inflacionarias y blindar la
utilidad neta de cada unidad
de venta.

Sustituir el calculo empirico
por herramientas analiticas
de Inteligencia Artificial
transforma la data historica
en certidumbre corporativa,
reduciendo drasticamente el
capital ocioso inmovilizado

en bodegas por
sobreabastecimiento.

La desconexion
metodologica  entre el
curriculo formativo y las
barreras operacionales
intrinsecas de los
Steakhouses locales
invalidara el programa,
reduciéndolo a un
planteamiento teodrico
carente de traccion
empresarial.
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4.2 Pertinencia Filtro de rigor técnico y

Evaluada
Expertos

viabilidad corporativa aplicado a
la propuesta metodologica. Se
fundamenta en la validacién
sistematica de la arquitectura
SaaS y la ruta de
implementacion  andragogica
mediante el escrutinio de
especialistas, utilizando un
instrumento  estructurado de
evaluacion dicotomica (Si/No).

Someter el entregable final al
peritaje de pares académicos
y corporativos asegura que el

"Stack" tecnologico
propuesto  cumpla  con
estrictos criterios de
viabilidad economica,
escalabilidad e impacto
gerencial en PYMES
gastronomicas.

Nota. Elaboracion propia.
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8. Metodologia de la Investigacion

La arquitectura metodologica de la presente investigacion se fundamenta en la ruta
cualitativa de investigacion (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018), la cual se caracteriza
por un enfoque interpretativo y naturalista de los fendémenos. El estudio se posiciona bajo un
paradigma interpretativo, donde el objetivo primordial no es la medicidon de variables, sino
la comprension profunda del significado que los actores sociales —en este caso, los gerentes
y duenos de Steakhouses en Managua— otorgan a su realidad operativa y a su interaccion
con la tecnologia. En este sentido, la investigacion es de campo, no experimental y
transversal, ya que los datos se recolectan directamente en el entorno real de los restaurantes
sin manipular deliberadamente las situaciones, capturando la esencia del fendémeno en un

punto tnico del tiempo.
8.1 Enfoque

El enfoque es estrictamente cualitativo, orientado a explorar la subjetividad, las
creencias y los temores que configuran la "resistencia tecnoldgica" desde la perspectiva
humana y directiva. Este abordaje permite capturar matices que los métodos cuantitativos
suelen ignorar, tales como la ansiedad ante la curva de aprendizaje o la percepcion del costo

de oportunidad en la adopcion de herramientas SaaS e IA.

8.2 Diseiio de investigacion

Tipo de Investigacion: De campo, no experimental y transversal, Es una investigacion
de campo porque los datos se recolectaran directamente en el entorno real donde ocurre el
fenomeno (los restaurantes en Managua), sin manipular el entorno. Es no experimental
porque no se alterardn variables; se observara la resistencia tecnologica en su estado natural.
Finalmente, es transversal (o transeccional) debido a que la recoleccion de datos y la

evaluacion del fenomeno se realizaran en un inico momento del tiempo.
Alcance: Descriptivo y Propositivo

Fase Descriptiva: Se detallaran las caracteristicas del fendmeno, especificando como

se manifiesta la resistencia al cambio, cuales son los cuellos de botella actuales en la
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operacion y qué herramientas tecnologicas son las mas rechazadas o ignoradas.

Fase Propositiva: La investigacion no se limitard a diagnosticar; culminard con el
disefio de una propuesta (ej. un plan de adopcion tecnolédgica, una guia de gestion del cambio
o un modelo de digitalizacion gradual) que brinde soluciones practicas y aplicables a las

problematicas encontradas.

Disefio: Estudio de Caso Multiple y Fenomenolédgico. Se emplea un disefio dual. Es
fenomenoldgico porque el nucleo del estudio es la "experiencia vivida" de los lideres frente
a la tecnologia en sus negocios. Se aborda como un estudio de caso multiple porque se
analizaran de 8 unidades de andlisis distintas (los restaurantes independientes) para
identificar patrones concurrentes, contrastes y similitudes en la forma en que cada

organizacion maneja la resistencia tecnologica.

8.3 Poblacion y muestra

Universo: El universo de estudio estd constituido por la totalidad de restaurantes
formalmente registrados y operativos en la ciudad de Managua, Nicaragua. Segun las
estadisticas oficiales del Instituto Nicaragiiense de Turismo (INTUR, 2022, citado en La
Prensa, 2024), Managua contaba con un inventario de 720 restaurantes formalmente

registrados en el ano 2022, cifra que constituye el universo referencial de este estudio.

Poblacion: A partir de este universo, la poblacion se delimita a los restaurantes
independientes (no franquicias internacionales) especializados en cortes de carne o de
categoria Steakhouse/parrilla, ubicados en el sector de Distrito 1 de Managua. Un mapeo
exploratorio de directorios comerciales y plataformas digitales de resefias realizado en el
marco de esta investigacion identificd aproximadamente 20 establecimientos que cumplen

con este perfil en la zona delimitada, cifra que constituye la poblacion de estudio.

Muestra: La muestra se construy6 en tres niveles, coherentes con los instrumentos
aplicados. Para la observacion directa no participante se seleccionod, por conveniencia, a 16
de los aproximadamente 20 establecimientos identificados en la poblacion (80%), lo que
garantiza una cobertura amplia del fendmeno estudiado. De este subconjunto, se seleccion6

de manera intencional a 8 propietarios y gerentes generales para la aplicacion de la entrevista
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a profundidad, priorizando a quienes ostentan poder de decision financiera y operativa. De
manera independiente, se conformd un panel de 5 expertos externos en transformacion
digital, administracion de empresas y consultoria gastrondmica para la validacion técnica de

la propuesta.

Criterios de inclusion: Se elige a estos perfiles (mandos altos) por su conocimiento
empirico del negocio, su poder directo en la toma de decisiones financieras/operativas y su
experiencia diaria lidiando con los cuellos de botella del sector. Se buscaran perfiles que
tengan al menos 1 afo operando en el mercado para garantizar que posean una perspectiva

real de los retos del sector.

8.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para la obtencion de los datos primarios, se han seleccionado dos técnicas cualitativas

fundamentales que permiten la inmersion profunda en el campo:

1. Entrevista a Profundidad Semiestructurada: Esta técnica se basa en una
guia de preguntas abiertas que permiten al entrevistado explayarse sobre sus procesos,
miedos y perspectivas tecnologicas. A diferencia de una encuesta rigida, la entrevista
semiestructurada permite al investigador explorar temas emergentes durante la conversacion,

capturando la esencia de la subjetividad directiva.

2. Observacion Directa No Participante: Se llevara a cabo una observacion
sistematica de la operatividad diaria en las 4reas de salon y cocina. El uso de guias de
observacion (checklists cualitativos) permitird contrastar el discurso del gerente con la
realidad factica de los flujos de trabajo, detectando donde ocurren verdaderamente las

mermas de tiempo y producto.

Por razones de confidencialidad y para proteger la competitividad comercial y la
reputacion de los negocios y profesionales que participaron voluntariamente en el estudio,
los dieciséis establecimientos observados se identifican en este documento como Restaurante
1 a Restaurante 16, los ocho propietarios y gerentes entrevistados se identifican como

Participante 1 a Participante 8 (cada uno asociado a su respectivo restaurante), y los
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especialistas del panel de validacion se identifican como Experto 1 a Experto 5, sefialando

unicamente su area de especializacion profesional.

3. Juicio de Expertos (Validaciéon): Instrumento: Lista de cotejo dicotdmica
(Si/No) para evaluar la pertinencia operativa y financiera del disefio del programa de

mentoria, validada por especialistas en administracion de empresas y transformacion digital.

8.4.1 Guia de Entrevista en Profundidad Semiestructurada

Dirigida a: Duefios y Gerentes de Restaurantes Tipo Steakhouse en Managua.

Objetivo: explorar los niveles de madurez tecnologica, las barreras percibidas y las

actitudes frente a la adopcion de SaaS e IA.

Formulacion: la guia se elaborara a partir de las categorias de analisis definidas en el
marco teorico (madurez tecnologica, barreras percibidas y actitud frente a SaaS e IA),
operacionalizando cada categoria en preguntas abiertas de tipo semiestructurado que
permitan profundizar segin las respuestas del entrevistado. El instrumento se someterd a
validacion por juicio de expertos antes de su aplicacion en campo. El formato del instrumento

aplicado se presenta en el Anexo B.
8.4.2 Guia de Observacion Directa (Checklist Cualitativo)
Area de Observacion: Saléon y Cocina.

Objetivo: Contrastar la operatividad real con los estandares documentados y detectar

fallos sistémicos.

Formulacién: el checklist se disefiard como una lista de cotejo dicotémica (Si/No)
organizada por dimensiones observables (comunicacion salon-cocina, control de inventario,
tiempos de respuesta y uso de herramientas digitales), construida a partir de los indicadores
identificados en la literatura sobre gestion de procesos y validada mediante juicio de expertos
previo a su aplicacion en campo. El formato del instrumento aplicado se presenta en el Anexo

C.
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8.4.3 Juicio de Expertos

Sector: Especialistas en procesos tecnologicos, ingenieros en sistemas, consultores

de negocios gastronémicos.
Objetivo: Validar programa de mentoria

Formulacién: el instrumento se elaborard como una lista de cotejo dirigida a
especialistas en transformacion digital, administracion de empresas y consultoria
gastrondmica, con el fin de valorar la pertinencia operativa, financiera y pedagdgica del
programa de mentoria propuesto antes de su aplicacion definitiva. El formato del instrumento

aplicado se presenta en el Anexo D.

8.5 Procedimientos

El trabajo de campo se desarrolld en cuatro etapas secuenciales, garantizando la
coherencia entre los objetivos de investigacion, los instrumentos aplicados y las unidades de
analisis:

Etapa 1 — Preparacion y mapeo: revision de directorios comerciales y plataformas
digitales de resefias para identificar los establecimientos que cumplen el perfil de estudio
(aproximadamente 20 en el Distrito 1 de Managua), gestion de accesos y consentimientos, y
calendarizacion de las visitas de campo.

Etapa 2 — Observacion directa no participante: aplicacion de la guia de observacion
(checklist cualitativo) en los 16 restaurantes seleccionados por conveniencia, registrando los
flujos operativos reales entre el salon y la cocina.

Etapa 3 — Entrevistas en profundidad: aplicacion de la guia semiestructurada a los 8
propietarios y gerentes generales seleccionados de manera intencional, explorando la
madurez tecnologica, las barreras percibidas y las actitudes frente a SaaS e IA.

Etapa 4 — Validacion por juicio de expertos: sometimiento del disefio del programa
de mentoria al escrutinio del panel de 5 especialistas mediante la lista de cotejo dicotomica,

previo a la consolidacion de la propuesta final.
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8.6 Técnicas de analisis

El andlisis de los datos cualitativos se realizé mediante un proceso de codificacion
abierta y axial: la codificacion abierta permitio identificar y etiquetar las unidades de
significado en las transcripciones, mientras que la codificacion axial establecio las relaciones
causales entre las categorias y subcategorias definidas en la matriz de andlisis (Tabla 2). Para
garantizar el rigor cientifico, se emplearon dos herramientas tecnolégicas de vanguardia:

Software de analisis cualitativo (CAQDAS) — Taguette: Se utilizo la plataforma de
codigo abierto Taguette para la organizacion y codificacion de las transcripciones de las
entrevistas y las notas de campo de las observaciones. Este software facilité el etiquetado
sistematico de segmentos de significado y la identificacion de patrones concurrentes entre
los diferentes casos de estudio.

Inteligencia Artificial (IA): Se integré como una herramienta de apoyo heuristico para
agilizar la transcripcion de audios, depurar los textos resultantes y realizar andlisis
preliminares de patrones de lenguaje y sentimiento en las respuestas de los directivos. La [A
sirvié como un asistente analitico que permitio al investigador identificar temas emergentes

con mayor velocidad, sin sustituir el juicio interpretativo humano.
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9. Resultados del estudio

9.1 Presentacion de Resultados

La presente seccion constituye el nicleo empirico y analitico de la investigacion. Fiel
al enfoque cualitativo e interpretativo asumido en este estudio, el propodsito de este apartado
trasciende la mera presentacion descriptiva de datos en crudo; su objetivo ontologico es la
reconstruccion del significado. A través del disefio de estudio de caso multiple y
fenomenoldgico, se ha logrado una inmersion profunda en la realidad operativa de dieciséis
restaurantes tipo Steakhouse independientes ubicados en el sector de Distrito 1 Managua,

Managua.

La aplicacion de entrevistas a profundidad semiestructuradas y la observacion directa
no participante han permitido la recoleccion de narrativas densas y la constatacion empirica
de los flujos de trabajo. El andlisis que a continuacion se despliega, procesado mediante
codificacion abierta y axial asistida por el software de andlisis cualitativo Taguette
(CAQDAS) y apoyado por el andlisis heuristico de Inteligencia Artificial, revela que la
resistencia a la adopcion de ecosistemas Software as a Service (SaaS) e Inteligencia Artificial
(IA) no es fundamentalmente un problema de indole financiera o de indisponibilidad
tecnologica en el mercado nicaragiiense. Por el contrario, se trata de una resistencia
profundamente cultural, actitudinal y cognitiva, arraigada en paradigmas gerenciales
tradicionales que perciben la automatizacion como una amenaza a la esencia de la

hospitalidad.

Las tablas de resultados de los instrumentos aplicados (Tablas 5 a 33:
transcripciones codificadas de las entrevistas en profundidad, checklists de observacion
directa e instrumentos de validacion por juicio de expertos) se presentan integramente en el
Anexo E de este documento. El andlisis grafico de los resultados de cada instrumento,
procesado en Taguette, se presenta a continuacion en los apartados 9.1.1 a 9.1.3 (Figuras 1

alj).
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9.1.1 Analisis de las Entrevistas en Profundidad (Duerfios y Gerentes)

Las quince preguntas de la guia de entrevista se procesaron mediante codificacion abierta
vy axial en Taguette, generando un mapa conceptual por pregunta, organizado segun las cinco
categorias del instrumento (A. Experiencia y contexto operativo, B. Madurez tecnologica y TICs;
C. Barreras percibidas; D. Actitud frente a SaaS e IA; y E. Expectativas y propuesta de valor). En
conjunto, las Figuras 1 a 15 evidencian una operacion funcional pero artesanal —dependiente
del dueiio, de WhatsApp y del papel—, una resistencia tecnologica de raiz principalmente
economica y actitudinal, y una apertura pragmatica hacia la automatizacion de la gestion
administrativa interna condicionada al costo, el soporte local y el acompariamiento en la curva
de aprendizaje.

Categoria A. Experiencia y contexto operativo
Figura 1

Estado de la eficiencia operativa percibida por los gerentes

E-Al-Entrevista ¢Como describiria el estado actual de la eficiencia en los procesos de su restaurante, desde la
reserva hasta el servicio final?

operativa

T

Eficiencia ]

o L% L

Eficiencia Dependencia Sistemas Mejora al
aceptable del duefic duales escalar
Equipos veteranos | Volumen bajo Sin sistemas Digital + manual
compensan favorece autdnomos simultaneo

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). El grafico muestra que la eficiencia se percibe como aceptable porque los

equipos veteranos y el bajo volumen la compensan; sin embargo, persisten la dependencia del
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dueno, la duplicidad de sistemas digitales y manuales simultaneos y la ausencia de sistemas
autonomos, con mejoras esperadas solo al escalar.
Figura 2

Herramientas digitales y analogicas utilizadas en la gestion diaria

E-AZ-Entrevista ¢Qué herramientas digitales (o analégicas) utiliza hoy para gestionar el dia a dia del negocio?

Stack
herramientas
' WhatsApp Cuaderno Excel | POS
como hub fisico basico | bdsico
Reservas, | Comandas | Mo integrado | Subutilizado
proveedores, equipe | e inventario ni actualizado | por staff

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). Se observa un stack informal centrado en WhatsApp como hub de reservas,
proveedores y equipo, complementado por el cuaderno fisico para comandas e inventario, hojas

de Excel basicas no integradas y terminales POS subutilizadas por el personal.
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Figura 3

Cuellos de botella criticos entre el salon y la cocina

E-A3-Entrevista ¢ Cudles son los cuellos de botella mas criticos que enfrenta su equipo en el salén y la cocina?

Cuellos
de botella

Comunicacion Datos sin Personas Sin
tiempo real insustituibles

salon-cocina

estandarizacion

= - , - e -
e

Errores de Decisiones ‘ | Duefio como Cada sucursal |

comanda | conretraso embudo | a 5U manera

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). Los entrevistados identifican como nudos criticos la comunicacion salon-cocina
(errores de comanda), la falta de datos en tiempo real (decisiones con retraso), la concentracion
de funciones en personas insustituibles (el dueiio como embudo) y la ausencia de
estandarizacion entre sucursales.

Categoria B. Madurez tecnoldogica y TICs
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Figura 4

Percepcion del uso de tecnologia en el sector gastronomico nicaragiiense

E-B4-Entrevista ¢Cudl es su percepcion sobre el uso de la tecnologia en el sector gastronémico nicaragiiense

actual?

Tech en sector
gastronémico NI

Fa = ™ = ra = ™y ¥

Despertar Brecha Sin presion Interés sin
lento generaciona de mercado direccidn
4 . —
Pandemia como ' Jovenes vs Cadenas vs
detonante QR | veteranos independientes

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &

Rampin, 2021). El sector se describe en un despertar lento —con la pandemia y los codigos QR

como detonantes—, marcado por una brecha generacional entre personal joven y veterano, la

ausencia de presion competitiva y un interés creciente pero sin direccion.
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Figura 5

Usos reales de internet y dispositivos digitales en los restaurantes

E-BS5-Entrevista ¢ Para qué fines especificos utiliza su restaurante el internet y los dispositivos digitales hoy en

dia?
Uso digital
real
Redes sociales | ' WhatsApp ' | Google Maps ' Gestién interna
externas operacional visibilidad | desconectada
1G, Meta Ads, ‘ [ Reservasy ‘
Facebook comunicacién

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). El uso digital se concentra en la proyeccion externa (Instagram, Meta Ads y
Facebook), el WhatsApp operacional para reservas y comunicacion y la visibilidad en Google

Maps, mientras la gestion interna permanece desconectada del ecosistema digital.



Figura 6

Flujo de comunicacion de pedidos entre el salon y la cocina

E-B&-Entrevista ¢ C0OmMo se comunican actualmente los pedidos del saldn a la cocina y qué problemas ha
detectado en ese flujo?

‘ Flujo salén J
«— cocina

Comunicacion Papel ‘ Runner POS +
verbal estandarizado fisico impresora
A iy
Gritos en | Modificaciones [ Falla si runner ‘ Solo2de 8
horario pico | no llegan no esta restaurantes

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). Predomina la comunicacion verbal (gritos en horario pico) y el papel no
estandarizado cuyas modificaciones no llegan a cocina, el flujo depende de un runner fisico y
solo dos de los ocho restaurantes disponen de POS con impresora.

Categoria C. Barreras percibidas
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Figura 7

Primera reaccion gerencial ante la implementacion de nuevos sistemas

E-C7-Entrevista ¢ Qué es lo primero que piensa cuando escucha sobre la implementacion de nuevos softwares o
sistemas de gestion?

Primera reaccién
a tecnologia

) : s o - "

Costo ' Complejidad ‘ ' Integracion Soporte
inmediato | percibida técnica | local
¢ Cuanto me ' Capacitar | . ;Habla con
cuesta? | al equipo lo que tengo?

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). La primera reaccion es econdmica (;cuanto me cuesta?), seguida de la
complejidad percibida (necesidad de capacitar al equipo), las dudas de integracion técnica con

las herramientas existentes y la exigencia de soporte local.
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Figura 8

Valoracion del costo mensual frente a los beneficios esperados

E-C8-Entrevista ¢ QUé importancia tiene para usted el costo mensual de una herramienta tecnologica frente a
los beneficios que pueda ofrecer?

Costovs
beneficios
' Andlisis Sensibilidad ‘ Precio | | Garantia de
de ROI de precio estable | | impacto
Costofsucursal | Max. $30-50/mes | Sin aumentos |
calculado baja escala sorpresa

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). Los gerentes condicionan la inversion a un analisis de retorno (ROI) por
sucursal, con alta sensibilidad de precio (mdaximo 30—50 USD mensuales en baja escala),

exigencia de precios estables sin aumentos sorpresa y garantia de impacto.



Figura 9
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Preparacion técnica del personal para nuevas herramientas digitales

E-Co-Entrevista ¢ COmo calificaria la preparacidn técnica de su personal para manejar nuevas herramientas

digitales?

Brecha

generacional

40% adapta
facil

Preparacion
del personal

Staff joven
receptivo

60% necesita
entrenamiento

e - ~ ¥

| Cocina | | Gerente
| resistente facilitador

Adopcion ‘
de arriba-abajo

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &

Rampin, 2021). Se reporta una brecha generacional: cerca del 40% del personal se adapta con

facilidad y el 60% requiere entrenamiento; el personal joven es receptivo, la cocina es el area

mas resistente y el gerente actua como facilitador de una adopcion de arriba hacia abajo.
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Figura 10

Temores y malas experiencias previas con la tecnologia

E-CI0-Entrevista ¢ Cudles han sido sus mayores temores o malas experiencias previas al intentar implementar
tecnologia en su negocio?

Miedos y
experiencias

Proveedor | Datos | Madie ' Fallo en
abandond perdidos lousd | pico
$800 perdidos | Migracion sin ‘ Demasiado complejo

sin soporte historial cliente parael perfil

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). Las experiencias negativas incluyen proveedores que abandonaron el servicio
(800 USD perdidos sin soporte), migraciones con pérdida del historial de clientes, sistemas que
nadie uso por su complejidad y fallos en horas pico.

Categoria D. Actitud frente a SaaS e IA



41

Figura 11

Opinion sobre la Inteligencia Artificial en la atencion al cliente y las reservas

;Cudl es su opinidn sobre el uso de la Inteligencia Artificial para la atencion de clientes ola

gestion de reservas?

E-D'11- Entrevista

lA en
restaurantes

o = . L ; e
: -

Back-office ‘ ‘ Reservas ' Atencion directa ' Reemplazo

aceptada caso ideal | resistida humano temido

Inventario y

| Respuesta | Pierde diferencial
prediccion

autondmica 247 de calidez

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). La IA es aceptada en la gestion administrativa interna (inventario y prediccion) y
en las reservas como caso ideal (respuesta autonomica 24/7), pero resistida en la atencion directa

por temor a perder la calidez del servicio y al reemplazo humano.



Figura 12
Ventajas y desventajas del modelo SaaS frente a la licencia perpetua

E-DiZ-Entrevista ¢ Qué ventajas o desventajas ve en el modelo de software por suscripcion (SaaS) frente a
licencia perpetua?

SaaSvs
licencia

r 5 . * _ * . ’ e
s "y s . P

SaasS Licencia | Dependencia Soporte
preferido prohibitiva temida continuo
- s
' Flexibilidad | Capex alto ' Precio estable
de cambio riesgo mayor | como exigencia

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). El SaaS resulta preferido por su flexibilidad de cambio frente al capex alto y
riesgoso de la licencia perpetua; como contrapartida se teme la dependencia del proveedor,

exigiéndose precios estables y soporte continuo.
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Figura 13
Percepcion del impacto de la tecnologia en la calidez del servicio

E-D13-Entrevista ¢ Cree que la tecnologia podria afectar la calidez del servicio que caracteriza a un Steakhouse
independiente?

Tech vs
calidez

- v . " _ LT ) [
- "

Tech invisible Front debe Mala Tech potencia
neutral ser humano implementacion calidez
' Back-office ‘ Tablet > cliente Sistema recuerda
libera tiempo problema preferencias

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). La tecnologia se considera neutral cuando es invisible (la gestion administrativa
interna automatizada libera tiempo) e incluso potenciadora de la calidez (sistemas que
recuerdan preferencias del cliente),; el riesgo se ubica en el front —la tablet no debe
interponerse entre el mesero y el cliente— y en las malas implementaciones.

Categoria E. Expectativas y propuesta de valor
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Figura 14

Primer proceso que los gerentes automatizarian sin restriccion de costo

E-E14-Entrevista  9i pudiera automatizar un proceso mafiana mismo sin costo alguno, ;cual seria y qué impacto
esperaria ver?

Primer proceso
a automatizar
¥ . ¢ L \
Reservas Dashboard | Inventario Cierre de
| automaticas tiempo real consolidado caja
P - . - - *
Mo perder mesas | Ticket y ‘ Ver 2 locales

por no contestar rotacidn vivo desde teléfono

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). Las prioridades de automatizacion son las reservas automdaticas (no perder
mesas por no contestar), los tableros en tiempo real de ticket y rotacion, el inventario

consolidado entre locales visible desde el teléfono y el cierre de caja.



Figura 15

Caracteristicas esperadas del programa de mentoria de adopcion tecnologica

E-E15-Entrevista ¢ QU@ caracteristicas deberia tener un "“Manual de Adopcion Tecnolégica” para que lo considere
Util y aplicable en su operacion diaria?

Manual de
adopcion ideal
: af : - = -, = I -
Visual sin | Paso a paso Soporte Casos locales
tecnicismaos escalonado humano Nicaragua
A = L
' Capturas de ‘ Dia1, semana1, ‘ ‘ Videos cortos
pantalla mes 1 y KPIs

Nota. Elaboracion propia a partir de la codificacion abierta y axial en Taguette (Rampin &
Rampin, 2021). El programa de mentoria ideal debe ser visual y sin tecnicismos (capturas de
pantalla), escalonado paso a paso (dia 1, semana 1, mes 1), acompariado de soporte humano y

basado en casos locales nicaragiienses, con videos cortos e indicadores (KPIs).
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9.1.2 Analisis de la Observacion Directa (Checklist Cualitativo)

La observacion directa no participante aplicada en los dieciséis establecimientos se
sistematizo en ocho dimensiones operativas. Las Figuras 16 a 23 confirman empiricamente el
discurso de las entrevistas: una operacion predominantemente analogica, con reservas en libro
fisico (9 de 16), comandas en papel o de memoria, comunicacion verbal entre salon y cocina (11
de 16), inventarios sin registro activo, priorizacion subjetiva en cocina, TICs reducidas al
WhatsApp personal, cierres de caja manuales de 28 a 47 minutos y ausencia casi total de
retroalimentacion digital del cliente (14 de 16).

Dimensiones operativas del checklist de observacion (C-1 a C-8)

Figura 16

Gestion de reservas en los establecimientos observados

C-1-Checklist  Gestién de Reservas — ; Libro fisicofdigital? ; Confirmacion de asistencia? ; Duplicidad?

Gestion de
reservas
Solo Fisico + Google Sheets Plataforma
fisico WhatsApp desactualizado digital
Qdelé Doble entrada Solo 2 locales
establecimientos desincronizada con sistema real

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026). Nueve
de los dieciséis establecimientos gestionan sus reservas unicamente en libro fisico, otros
combinan libro y WhatsApp con doble entrada desincronizada o usan hojas de Google

desactualizadas, y solo dos locales cuentan con una plataforma digital real.



Figura 17

Modalidad de toma de comandas

C-2-Checklist Tomade Comandas — ; Papel, tablet o memoria? ; Retorno del mesero por errores?

Toma de
comanadas
o y ¥ k .- \
Papel Memoria Tablet con Errores por
no estandar exclusiva POS | luzfvolumen
Retorno a mesa Riesgo alto Soloen 3
por errores | con staff nuevo | establecimientos

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Predomina el papel sin formato estandar —con retorno del mesero a la mesa por errores—y la

toma de pedidos de memoria, de alto riesgo con personal nuevo, solo tres establecimientos usan

tablet conectada al POS, y se registran errores por condiciones de luz y volumen.
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Figura 18

Comunicacion entre el salon y la cocina

c-3-Checklist Comunicacién Salén-Cocina — ;Gritos, tickets o pantallas? ; Registro de tiempos?

Comunicacién
saldn-cocina

f - ')

Verbal ' Runner Ticket papel | ' Pantalla
directo | fisico impreso KDsS
Tide1é ( Falla si runner | | Solo 2 locales |
establecimientos | llega tarde | con KDS

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026). Once de
los dieciséis restaurantes dependen de la comunicacion verbal directa, apoyada en un runner
fisico que falla si llega tarde y en tickets de papel impresos, solo dos locales disponen de

pantallas de cocina (KDS).



Figura 19

Control de inventarios y registro de salida de cortes

C-4-Checkiist ‘Control de Inventarios — ; Registro de salida de cortes? ; Pesaje digital real?

Control de
inventario
Sin registro ' Kardex papel | ‘ Chef lleva | [ Médulo digital
activo desactualizado | en memoria no configurado
Agotamiento no | Conocimiento no ' | Alerta de minimos
anticipado | transferible no activada

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026). La

mayoria carece de registro activo —el agotamiento de insumos no se anticipa—; el kardex de
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papel estd desactualizado, el conocimiento reside en la memoria del chef (no transferible) y los

modulos digitales disponibles estan sin configurar, con alertas de minimos desactivadas.



Figura 20

Priorizacion y flujo de trabajo en cocina

c-5-Checklist  Flujo de Cocina — ; Orden de prioridad? ; Discusiones por falta de claridad?

Flujo de
cocina

- 5 . o - " , ; e
- & i~

f "y F,
Priorizacion Chef como Tickets ‘ Colapso en
subjetiva sistema | digitales pico
' Quién grita Si chef falta Monitor pendientes
mas fuerte | todo falla | cada cocinero

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026). La

priorizacion de pedidos es subjetiva ("quién grita mas fuerte") y el chef funciona como sistema

—si falta, todo falla—, con colapsos en horas pico, solo donde existen tickets digitales cada

cocinero ve un monitor de pendientes.

50



51

Figura 21

Uso de TICs en tiempo real durante el turno

C-6-Checklist  Uso de TICs (Tiempo Real) — ; Celulares personales para el negocio? ; Acceso a sistemas?

TICsen
turno real

' WhatsApp Sin dispositivos ' POS basico Dashboard
personal | asignados | activo gerencial
Gerente también Solo para | | Solo1local '
usa personal || cobro | con dashboard

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026). El
dispositivo dominante es el WhatsApp personal —incluido el del gerente—, sin dispositivos

asignados al negocio, el POS basico se usa solo para el cobro y unicamente un local dispone de

dashboard gerencial.



Figura 22
Punto de venta (POS) y cierre de caja

Cc-7-Checklist Punto de Venta (POS) — ; Cierre automatico o manual exhaustivo? ; Integracién?

Punto de
venta (POS)
Sin POS ' POS sin ' ‘ POS con ‘ | POS integrado
formal | integracidn cierre manual automdtico
Efectivoy ( Cierre 28-47 || Cierre 6-8 |
calculadora | minutos | minutos

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026). Los
establecimientos sin POS formal cierran con efectivo y calculadora; los POS sin integracion

arrojan cierres de 28 a 47 minutos, frente a los 6 a 8 minutos de los POS integrados con cierre

automatico.
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Figura 23

Interaccion con el cliente y gestion de retroalimentacion

C-8- Checklist

of

Sin feedback
digital

14 de 16

sin sistema

Interaccién

con cliente
Queja QR Google
ad hoc

o
Descuento o
postre verbal

Reviews pasivo

Solo Carnes &
Carbdn Premium

Interaccion con el Cliente — ; Gestion de quejas por términos? ; Feedback digital?

NPS post-visita
automético
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Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026). Catorce

de los dieciséis locales carecen de sistema de feedback digital y resuelven quejas ad hoc

(descuento o postre verbal),; el QR de Google Reviews es pasivo y solo un establecimiento aplica

NPS automatico post-visita.
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9.1.3 Analisis de la Validacion por Juicio de Expertos

Los doce criterios del instrumento de validacion, agrupados en cuatro dimensiones (disenio
andragogico, pertinencia operativa, arquitectura tecnologica y viabilidad financiera), fueron
evaluados por el panel de cinco expertos mediante lista de cotejo dicotomica. Las Figuras 24 a
35 sintetizan el consenso: siete criterios fueron aprobados por unanimidad (5/5), cuatro
obtuvieron aprobacion dividida o mayoritaria con observaciones (liderazgo colaborativo,
implementacion de KDS, integraciones y modelos predictivos) y uno fue rechazado (la
demostracion del ROI ante la alta direccion, 1/5), hallazgos que en conjunto sustentan el dictamen
general de "Aprobado con modificaciones".

Dimension 1. Diseiio andragoégico y gestion del cambio (TAM)

Figura 24

Abordaje de las barreras fenomenologicas y la resistencia directiva (criterio X-1)

¥-1-Expertos ¢ Eldisefio curricular del programa aborda adecuadamente las barreras fenomenoldgicas y la
resistencia directiva frente a la automatizacién tecnolégica?

Barreras
fenomenoldgicas
si—5/5
experemos
. "
TAM bien Casos locales UTAUT como Contexto
aplicado faltantes complemento cultural NI

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).
Los cinco expertos aprobaron por unanimidad el criterio: el modelo TAM esta bien aplicado y
se valora el contexto cultural nicaragiiense, aunque se seniala la falta de casos locales

documentados y se sugiere el modelo UTAUT como complemento.
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Figura 25
Estructuracion por modulos progresivos y mitigacion de la ansiedad (PEOU) (criterio X-2)
¢ La estructuracidn por mddulos progresivos facilita la asimilacién del conocimiento y mitiga la

X-2 - Expertos
"ansiedad ante la curva de aprendizaje” (PEOU)?

Modulos
progesivos PEOU
' si—sfs |
| expertos
Progresion ' ' Check entre | | Autoevaluacion | | Aplicar en
correcta | modulos inicial | propio local

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).
Aprobado 5/5: la progresion de los modulos se considera correcta; los expertos recomiendan

puntos de control entre modulos, una autoevaluacion inicial y que cada participante aplique lo

aprendido en su propio local.



Figura 26

Fomento del liderazgo colaborativo con el personal base (criterio X-3)
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¥-3-Expertos  ¢El programa fomenta un liderazgo que involucra de manera colaborativa al personal base,

evitando el rechazo y sabotaje operativo?

Liderazgo
colaborativo
si—3l5 | NO—2J5
Mecanismos no 1 Sesiones por Comunidad
especificados nivel jerarquico | de practica

Duefio reacio a

vulnerabilidad

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).

Criterio dividido (Si 3/5, No 2/5): se objeta que los mecanismos de involucramiento no estan

especificados; se sugieren sesiones por nivel jerdarquico y una comunidad de practica,

advirtiendo que el duerio suele ser reacio a mostrar vulnerabilidad ante su equipo.

Dimension 2. Pertinencia operativa y logistica (BPM)
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Figura 27

Transicion de procesos analogicos informales a flujos estandarizados (BPM) (criterio X-4)

¥-4-Expertos  ¢Las tActicas propuestas garantizan la transicién de procesos analégicos informales a flujos
estandarizados (Business Process Management)?

BPM —
Transicién

Si— 55 |
expertos
X
- - - v - ¥ - W
Tacticas ' ' Lenguaje llano | Plantillas ' Costo real
pertinentes ) | visual | As-Is[To-Be de baja productividad

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).
Aprobado 5/5: las tacticas se consideran pertinentes, con lenguaje llano y visual; se recomienda

incluir plantillas As-Is/To-Be y cuantificar el costo real de la baja productividad analogica.



Figura 28

Sincronizacion salon-cocina mediante pantallas KDS (criterio X-5)

¥-5-Expertos  ¢Lasincronizacién de la cadena de valorinterna (comunicacidn salén-cocina mediante KDS)
resuelve eficazmente los cuellos de botella y tiempos de respuesta?

KDS—
cuellos de botella
Si—3/5 ‘ NO—2/5
Solucidn Sin red [ Sin costo total ‘ | Sin linea base
| correcta suficiente | de propiedad pre-implementacidn

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).
Criterio dividido (Si 3/5, No 2/5): la solucion se considera técnicamente correcta, pero se

advierte la falta de red suficiente en los locales, la ausencia del costo total de propiedad y de

una linea base de tiempos previa a la implementacion.
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Figura 29

Mitigacion del control empirico y la "ceguera de mermas" (criterio X-6)

¥-6-Expertos  ¢El modelo operativo disefiado permite mitigar directamente las fallas logisticas relacionadas con
el control empirico y "ceguera de mermas"?

Ceguera de
mermas
Si—4/s5 ‘ NO—1/5
X y
Abordaje | Sesgo de Ficha técnica Cuantificar
| correcto | confirmacidn primero 8-12% margen

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).
Aprobado 4/5: el abordaje es correcto, aunque un experto advierte sesgo de confirmacion, se
recomienda implementar primero las fichas técnicas y cuantificar el margen de merma estimado
(8-12%).

Dimension 3. Arquitectura tecnologica (SaaS e 1A)
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Figura 30

Escalabilidad y pertinencia del stack SaaS seleccionado (criterio X-7)

%-7-Expertos  ¢La seleccién de herramientas Saa$ (ej. Odoo, Asana, Respond.io) es técnicamente escalable y
pertinente para el ecosistema de PYMES gastrondmicas?

Stack Saas
seleccionado
i N )
Si—5/5 |
expertos
LN
= ™y 7 * ™ - Y Fa \"
Herramientas POS local | Ruta Co-seleccion
pertinentes | alternativas escalonada participativa

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).
Aprobado 5/5: las herramientas (Odoo, Asana, Respond.io) se consideran pertinentes para
PYMES gastronomicas, se sugiere evaluar alternativas de POS local, una ruta de adopcion

escalonada y la co-seleccion participativa con cada gerente.
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Figura 31

Aplicabilidad de la 1A para reservas e inventarios (criterio X-8)

¥-8-Expertos  ¢Eluso de Inteligencia Artificial (ej. agentes ElevenLabs, modelos predictivos Gemini/Claude) es
aplicable para la centralizacién de reservas y gestidn de inventarios?

|IA — reservas
e inventarios
‘ Si—4/s ‘ NO —1/5
. .
Reservas ‘ ElevenLabs ' &6 meses datos ' Sesion de
aplicable ya

prematuro previos desmitificacion

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).
Aprobado 4/5: la automatizacion de reservas se considera aplicable de inmediato, se advierte
que los agentes de voz (ElevenLabs) son prematuros, que los modelos predictivos requieren al

menos 6 meses de datos previos y se recomienda una sesion de desmitificacion de la IA.



62

Figura 32

Efectividad de las integraciones Zapier/n8n contra la sobrecarga operativa (criterio X-9)

¥-9-Expertos  ¢laarquitectura propone integraciones efectivas (mediante Zapier/n8n) que previenen la
sobrecarga operativa de los usuarios finales?

Integraciones
Zapler/ndn
si—3l5 | NO —2/5
Valor real | Curvade Costo Zapier Campedn interno
de integracion | configuracidn oculto por restaurante

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).
Criterio dividido (Si 3/5, No 2/5): se reconoce el valor real de la integracion, pero se objetan la
curva de configuracion, el costo oculto de las suscripciones de Zapier y la necesidad de un
"campeon interno" por restaurante.

Dimension 4. Viabilidad financiera y rentabilidad
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Figura 33

Accesibilidad financiera del modelo Opex/suscripcion frente al Capex (criterio X-10)

¥-10-Expertos ¢ El modelo basado en la democratizacién tecnolégica (Opex/suscripcidn en la nube) es
financieramente mas accesible que el desarrollo tradicional a medida (Capex)?

Opex vs
Capex

si—s5fs |
expertos

K.

w - . . - o L% - - W
Argumento Opex ‘ Precios en Apertura del
contundente presupuestable cordobas . médulo financiero

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).
Aprobado 5/5: el argumento se considera contundente —el gasto operativo es presupuestable—;

se recomienda expresar los precios en cordobas y abrir un modulo financiero especifico.
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Figura 34

Proteccion del margen mediante fichas técnicas dinamicas y auditoria en la nube (criterio X-11)

¥-1-Expertos  ¢Laimplementacién de fichas técnicas dindmicas y avditoria perpetua en la nube protege el
margen de ganancia de cortes de carne de alto valor?

Fichas técnicas
dindmicas

si—s/s ‘
expertos

\ - Y F " o
Mayor impacto | Validez ecoldgica Valor visible Incluir ficha
financiero alto | inmediato | de ejemplo

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).
Aprobado 5/5: los expertos lo sefialan como el componente de mayor impacto financiero y alta

validez ecologica, con valor visible inmediato; se sugiere incluir una ficha técnica de ejemplo.
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Figura 35

Demostracion del ROl y la Utilidad Percibida ante la alta direccion (criterio X-12)

%-12-Expertos ¢ El programa demuestra de manera convincente a la alta direccién el Retorno de Inversidn (ROI)
y la Utilidad Percibida (PU) gue justifica la digitalizacién?

ROl y PU para
alta direccion
si—1/5 | NO —4/5
ROI conceptual ' Proyeccion ( KPIs de ' Escenario
insuficiente 12-24 meses || proceso intermedios I pesimista

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion por juicio de expertos (2026).
Criterio rechazado (Si 1/5, No 4/5). el tratamiento del ROI se considera conceptual e
insuficiente; los expertos exigen proyecciones a 12—24 meses, KPIs de proceso intermedios y un

escenario pesimista. Esta observacion fundamenta el dictamen general de "Aprobado con

modificaciones”.
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9.2 Analisis de los resultados

El presente analisis integra los datos recolectados a través de tres instrumentos cualitativos
aplicados de forma triangulada: la guia de entrevista en profundidad semiestructurada (8
participantes, 15 preguntas), el checklist de observacion no participante (16 establecimientos tipo
parrilla del Distrito 1 de Managua) y el instrumento de validacién por juicio de expertos (5
especialistas, 12 items dicotomicos). Los hallazgos se organizan conforme a la Matriz de

Categorias Aprioristicas definida en el protocolo de investigacion.
9.2.1 Madurez Tecnologica y Gestion Administrativa
9.2.1.1 Competencias Digitales Gerenciales

El andlisis del corpus revela un patron altamente consistente: la competencia digital de los
gerentes y propietarios de steakhouses del Distrito 1 se circunscribe, en la mayoria de los casos, al
manejo de herramientas de comunicacion (WhatsApp Business) y redes sociales (Instagram,
Facebook), sin trascender hacia el dominio de plataformas de control financiero o logistico. De los
8 participantes entrevistados, solo uno (Participante 6) demostrd un perfil de competencia digital
avanzada, capaz de articular conceptos como automatizaciones con Make, analisis de ROI

tecnolodgico y evaluacion de plataformas SaaS por costo total de propiedad.

La observacion directa en los 16 establecimientos corrobord este hallazgo de manera
contundente. En 14 de los 16 casos, los dispositivos digitales presentes en el negocio se limitaban
a uno o dos roles funcionales: la publicacion de contenido en redes sociales y el cobro en caja.

Ninguno de estos usos incide en la cadena de valor interna ni genera datos gerenciales accionables.

"Basicamente WhatsApp para coordinarnos internamente, una hoja de Excel para el control

de inventario — aunque eso la verdad se llena pero nadie la actualiza bien." — Participante 1

Este escenario se alinea con el constructo de Facilidad de Uso Percibida (PEOU) del
Modelo TAM: los administradores no perciben las plataformas de gestion como herramientas
accesibles para su nivel de competencia, generando un rechazo preventivo antes de cualquier

evaluacion funcional.
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9.2.1.2 Propésitos de Uso de TIC Existentes

Un hallazgo transversal de especial relevancia es la brecha estructural entre el uso externo
y el uso interno de la tecnologia. La totalidad de los participantes entrevistados reportaron una
presencia digital activa hacia el cliente (redes sociales, Google Maps, WhatsApp Business), pero
una ausencia casi total de tecnologia aplicada a los procesos internos: costeo, inventario, flujo de

comandas o analisis de rentabilidad.

Tabla 3

Propositos de uso de las TIC existentes en los restaurantes observados

Uso tecnoldgico Aplicacion observada Prevalencia
Redes sociales / RRSS Instagram, Facebook, Meta Ads 16/16
establecimientos
WhatsApp Business Reservas, comunicacion interna, proveedores 16/16
establecimientos
Google Maps Posicionamiento y captacion 14/16
establecimientos
POS basico Cobro y emision de factura inicamente 9/16
establecimientos
Excel / Sheets Costos estimados, sin actualizacion regular 6/16
establecimientos
KDS / Pantalla de cocina Comunicacion salon-cocina digital 2/16

establecimientos

Dashboard gerencial en tiempo  Control de ventas e inventario integrado 1/16

real establecimientos

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Esta distribucion evidencia que la tecnologia cumple un rol de captacion y visibilidad
comercial, pero no penetra en la cadena de valor interna. La consecuencia directa es que los
indicadores de rentabilidad reales permanecen ocultos bajo una operacidon aparentemente viable,

sustentada en ventas netas crecientes pero con costos descontrolados.
9.2.1.3 Estandarizacion de Flujos Operativos

La observacion directa constituye el instrumento de mayor densidad evidencial en esta
subcategoria. En 11 de los 16 establecimientos observados, la comunicacién entre el salon de
mesas y la cocina se realiza exclusivamente de manera verbal, incluyendo gritos a través de
ventanillas de pase. En 4 establecimientos se emplea un sistema de runner fisico, que resultod ser
igualmente fragil: en dos casos observados, la ausencia o tardanza del runner generd colapsos

operativos parciales durante el horario pico.

Unicamente en 2 de los 16 locales se registro la existencia de pantallas KDS conectadas al
POS, y en ambos casos con limitaciones: el sistema no capturaba modificaciones complejas de

pedidos ni gestionaba pedidos para eventos grupales de manera satisfactoria.

"Comunicacion completamente verbal — gritos desde la ventanilla de pase. Sin registro de

tiempos. En el pico (8:15pm) el ruido era tal que un pedido fue ignorado." — Observacion

Los tiempos de respuesta no se registran en ninglin establecimiento de los 16 observados,
lo que imposibilita cualquier andlisis de productividad por turno o identificacion de cuellos de

botella con base en datos.
9.2.1.4 Control Logistico de Inventarios

El hallazgo mas critico en términos de impacto financiero es la ausencia generalizada de
control de inventario en tiempo real. En 12 de los 16 establecimientos observados, el inventario de
cortes de carne se gestiona por estimacion visual o por el conocimiento tacito del chef o del
propietario. En 3 casos se detectd agotamiento de insumos criticos durante el turno de observacion
sin que hubiera sido anticipado, generando cancelaciones de pedidos en mesa y, en un caso, la

retirada de una mesa completa sin consumir.
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Esta 'ceguera de mermas', identificada como concepto central en el protocolo de
investigacion, se manifiesta de manera empirica: los propietarios no desconocen que existen
pérdidas, pero son incapaces de cuantificarlas con precision porque el sistema de registro no existe

0 no se actualiza.

"El duefio sabe qué hay porque ¢l mismo hace las compras. Esta noche se quedaron sin dos

guarniciones estandar sin anticipacion." — Observacion —
9.2.2 Barreras Fenomenologicas bajo el Modelo TAM
9.2.2.1 Barreras Econéomicas y Financieras

La percepcion del costo tecnoldgico como sobrecosto —y no como inversion— es la
barrera econdmica dominante identificada en las entrevistas. Se detectaron dos perfiles claramente
diferenciados. El primero, prevalente en propietarios con mas de 10 afios de trayectoria, concibe
cualquier pago recurrente por software como un gasto fijo que compite directamente con la némina
y el costo de materia prima. El segundo perfil, presente en propietarios mas jovenes o con

experiencia en el exterior, evalla el costo tecnologico en funcion del ROI proyectado.

El umbral de tolerancia de costo mensual revelé una segmentacion significativa: los
propietarios de menor madurez tecnoldgica fijaron un maximo entre $30 y $50 mensuales; los de
perfil mas analitico expresaron disposicion a invertir hasta $200 mensuales siempre que el sistema

demostrara impacto medible en los primeros 90 dias.

"El costo me importa mucho, especialmente si es mensual y recurrente. Pero no lo veo solo
como gasto — si me demuestra que ahorra tiempo o reduce errores, lo puedo justificar." —

Participante 1
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9.2.2.2 Barreras de Cultura Organizacional

Las barreras organizacionales se manifestaron en dos dimensiones: la resistencia del
personal operativo y la resistencia del propio propietario. En el primer caso, la observacion directa
document6 3 establecimientos con sistemas duales simultdneos —tecnologia para el personal
joven y métodos analdgicos para el personal veterano— generando caos operativo en lugar del
beneficio esperado. En el Restaurante 4, por ejemplo, la convivencia de un sistema digital con el
método analogico de los meseros veteranos cred dos canales de comunicacion con cocina que

llegaban desincronizados, multiplicando los errores.

En el segundo caso, la resistencia del propietario a ceder el control se expresdé de manera
recurrente en las entrevistas. Cinco de los ocho participantes mencionaron, en distintas
formulaciones, que la dificultad no estaba en la tecnologia en si, sino en el proceso de 'mostrarse
vulnerable' ante su equipo o de aceptar que sus intuiciones podian ser incorrectas cuando los datos

decian lo contrario.
9.2.2.3 Utilidad Percibida Administrativa (PU)

El andlisis de las entrevistas identifico tres casos de uso concretos que los propietarios
asociaron de manera espontanea con beneficios tangibles, sin necesidad de ser inducidos: la
automatizacion de reservas (evitar mesas perdidas por no contestar), el dashboard de ventas en
tiempo real (tomar decisiones en turno) y el control de inventario consolidado para multi-locales.
Estos tres casos representan el nucleo de la Utilidad Percibida en este segmento y deben constituir

los ejes de entrada del programa de mentoria.

En contraste, los propietarios mostraron baja PU respecto a funcionalidades como el
analisis predictivo de demanda o los agentes de voz con IA —coincidiendo con las observaciones
de los expertos validadores, quienes también sefialaron que la propuesta de un asistente de voz con

IA para atencion al cliente resultaba prematura para el contexto.
9.2.2.4 Facilidad de Uso Percibida (PEOU)

La PEOU emergido como la barrera de mayor densidad narrativa en las entrevistas,

articulada principalmente alrededor de tres experiencias negativas consolidadas: el proveedor que
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desaparecio tras la instalacion (Participante 1, con pérdida de $800), el sistema que colapsaba en
horario pico (Participante 2), y el software complejo que nadie termin6d usando (recurrente en 4 de
8 participantes). Estas experiencias configuran una 'memoria tecnoldgica negativa' que el

programa de mentoria debera gestionar explicitamente antes de introducir cualquier herramienta.

"Una vez contraté a alguien que nos instald un sistema de punto de venta. Nos costé como

$800 y a los dos meses el proveedor dejo de dar soporte." — Participante 1
9.2.3 Validacion Técnica del Diseiio por Juicio de Expertos

El instrumento de validacion dicotomica aplicado a 5 expertos arrojo un indice de
validacion global de 46 respuestas afirmativas sobre 60 items posibles (76.7%), con 14
disconformidades concentradas principalmente en tres items: el item 3 (liderazgo colaborativo con
personal base, 2/5 NO), el item 5 (KDS sin andlisis de infraestructura previa, 2/5 NO), el item 9
(integraciones de automatizacion de flujos con curva de configuracion elevada, 2/5 NO) y el item

12 (ROI insuficientemente cuantificado, 4/5 NO).
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Resultados consolidados de la validacion por juicio de expertos

Dimension validada Si (de 5) Observacion critica consolidada

Dim. 1 — Disefio andragoégico 13/15 Falta especificar mecanismos concretos de liderazgo
(TAM) colaborativo

Dim. 2 — Pertinencia operativa  11/15 KDS requiere diagnostico de infraestructura previo

(BPM)

Dim. 3 — Arquitectura SaaS e  12/15 ElevenLabs prematuro; n8n con alta curva de configuracion
IA

Dim. 4 — Viabilidad financiera 10/15 ROI requiere proyeccion cuantificada a 12-24 meses

Nota. Elaboracion propia a partir del juicio de expertos (2026).
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El tnico item rechazado de manera casi unanime fue el item 12, referido a la demostracion
del ROI ante la alta direccion. Los cinco expertos convergieron en que el argumento conceptual es
solido pero insuficiente para convencer a un propietario de steakhouse con 15-20 afios de
experiencia empirica: se requieren proyecciones numéricas con escenario base, escenario optimista

y escenario pesimista, con horizonte de 12 y 24 meses.

"El ROI presentado es conceptual. Necesita un caso base con datos promedio del sector,
proyeccion a 12 y 24 meses, y analisis de sensibilidad con escenario pesimista." — Experto 4 —

Director Financiero, sector restaurantero

Los items con mayor consenso positivo fueron el item 11 (fichas técnicas dinamicas, 5/5
S) y el item 10 (modelo Opex vs Capex, 5/5 SI), sefialando que la arquitectura financiera del

programa y su componente de control de costos son los pilares mejor fundamentados del disefio.

9.2.4 Categorias y Temas Emergentes del Andlisis

Ademéds de las categorias aprioristicas de la matriz de analisis, la codificacion abierta y
axial permiti6 consolidar los temas emergentes proyectados en el marco tedrico (apartado 7.6) y
hacer visible un tema no anticipado. Estos temas no se limitan a reportar datos: condensan los
significados que los propios actores construyen alrededor de la tecnologia y constituyen el sustrato
interpretativo sobre el que se disefid el programa de mentoria.

La fenomenologia de la resistencia: la eficiencia “a mi manera”. La resistencia
tecnoldgica no se manifestd como ignorancia ni como simple aversion al gasto, sino como una
narrativa de autosuficiencia construida durante décadas de operacion exitosa. El propietario de
mayor trayectoria de la muestra la formul6 con precision:

“Mire, llevamos veinte afios asi y el negocio funciona. No perfectamente, pero funciona.
[...] Eficiente a mi manera, quizas no a la manera moderna.” — Participante 5

La expresion “a mi manera” condensa el nticleo del fendmeno: el sistema analdgico no se
percibe como una carencia, sino como una obra personal que valida veinte afnos de trayectoria.
Aceptar la digitalizacion implicaria admitir que esa obra es perfectible desde fuera, lo que explica
que la resistencia se intensifique cuando la propuesta proviene del circulo cercano (“Mis hijos me

insisten en que cambie pero yo no veo que lo que tenemos no funcione”) y que el control personal
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opere como criterio de admision tecnologica (“Soy muy practico: si no sé repararlo yo mismo, no
lo quiero en mi negocio”).

El “techo de competencia” digital. El analisis confirm6 la segunda categoria proyectada:
los gerentes poseen una alfabetizacion digital doméstica y social plena, que se detiene
abruptamente en el umbral de la gestion empresarial.

“Internet para las redes sociales, principalmente Instagram y Facebook. Eso si lo
manejamos activo. [...] Para lo interno... basicamente nada digital estructurado.” — Participante
1

El techo, por tanto, no es cognitivo sino de identidad de rol: el propietario se concibe como
anfitrion y comprador, no como analista de datos. El sintoma més elocuente es la delegacion
generacional de lo digital (“Facebook lo tiene mi hija a cargo”, Participante 5): la tecnologia se
considera un territorio ajeno que se encarga a otros, nunca una competencia propia del oficio de
dirigir.

Estandarizacion vs. personalizacion: la calidez como frontera. Este tema emergio sin
induccion en seis de las ocho entrevistas y traza la frontera simbolica que la tecnologia no debe
cruzar. Los dos polos de la muestra lo expresan con nitidez:

“Mis clientes vienen a sentirse como en casa, no a interactuar con maquinas. El dia que un
robot le tome el pedido a mis clientes, ese dia cierro.” — Participante 5

“Si el mesero esta mas pendiente de una tablet que del cliente, eso se nota. Pero si la
tecnologia corre por detras — en cocina, en inventario, en reservas — y el frente sigue siendo
humano y calido, creo que conviven bien.” — Participante 1

La lectura conjunta de ambos extractos revela que los actores no rechazan la tecnologia:
rechazan su visibilidad ante el cliente. De esta distincion emergente —gestion administrativa
interna invisible aceptada, atencidn al cliente humana innegociable— se deriva una regla de disefio
central del programa de mentoria: toda automatizacion debe entrar por la trastienda del negocio y
volverse perceptible para el cliente solo como mejor servicio.

La memoria tecnoldgica negativa (tema no anticipado). A diferencia de las categorias
anteriores, este tema no fue proyectado en el marco teorico y emergio del relato de cuatro de los
ocho participantes: los intentos fallidos de digitalizacion —el proveedor que desaparecid tras
cobrar $800, el sistema que colapso en horario pico, el software que nadie us6— operan como un

filtro biografico que se activa ante cualquier propuesta nueva (véase el apartado 9.2.2.4). La
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resistencia, en estos casos, tiene fecha y factura: no se hereda una actitud, se recuerda un evento.
El programa debera gestionar explicitamente ese duelo tecnologico antes de introducir herramienta
alguna.

Productividad directiva: el costo invisible de la informalidad. La cuarta categoria
proyectada se confirmo6 en su dimensién mas humana: la carencia de herramientas de gestion
administrativa interna no solo oculta mermas, sino que consume el tiempo y la energia del
propietario en tareas repetitivas de control. Al pedirsele imaginar una tinica automatizacion, el
participante mas resistente de la muestra no eligié una herramienta comercial, sino un alivio: “que
cuadre la caja automaticamente al final del dia. Ese proceso nos toma mucho tiempo y genera
estrés” (Participante 5). La observacion directa cuantificod ese alivio: entre el establecimiento sin
sistema digital y el establecimiento con POS integrado media una diferencia de 47 a 6 minutos de
cierre diario. La automatizacion se resignifica asi como devolucion de tiempo directivo, un
argumento de mayor resonancia para este segmento que cualquier calculo abstracto de retorno.

En conjunto, el andlisis confirma las cuatro categorias emergentes proyectadas en el
apartado 7.6 y agrega una quinta no anticipada (la memoria tecnoldgica negativa). El sentido
construido es consistente: la transformacion digital de los Steakhouses del Distrito 1 no es un
problema de disponibilidad tecnolédgica, sino de significados —identidad directiva, control,

calidez y memoria— que cualquier intervencion debe abordar antes que la herramienta misma.
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9.3 Triangulacion de Resultados

La triangulacion metodoldgica se realiza cruzando de manera sistematica los tres
instrumentos de recoleccion de datos con cada uno de los cuatro objetivos especificos del estudio.
Este cruce permite contrastar el discurso gerencial (entrevistas) con la realidad operativa observada
(checklist) y con la validacion técnica del disefio propuesto (juicio de expertos), produciendo

conclusiones de mayor rigor hermenéutico que cualquier fuente aislada.

OE 1 Diagnosticar el nivel de madurez tecnologica, las competencias

administrativas actuales y los propositos de uso de las TIC en la muestra.

¢ Cudl es el estado actual de la madurez tecnologica, las competencias digitales de gestion

v los propositos de uso de las TIC en la gerencia de los establecimientos bajo estudio?
Convergencia entre instrumentos — OE1

Los tres instrumentos convergen de manera consistente en un diagnoéstico comun: la
madurez tecnologica de los establecimientos tipo parrilla del Distrito 1 de Managua se ubica en un
estadio inicial-reactivo, caracterizado por el uso de tecnologia para fines de visibilidad externa

pero con una ausencia estructural de herramientas de gestion interna.
Entrevistas — Diagnostico desde el discurso gerencial

Las entrevistas revelaron que el 87.5% de los participantes (7 de 8) utilizan tecnologia
exclusivamente para marketing digital y comunicacion con clientes, sin ningiin mdodulo de gestion
operativa o financiera activo. El Participante 6 constituyd la excepcion, con un stack tecnoldgico
que incluye POS, herramienta de reservas, redes sociales y exploracion de automatizaciones,
aunque reconocid que la integracion entre sistemas era su principal brecha. El Participante 5, con
20 afos de trayectoria, represento el polo opuesto: operacion 100% analdgica con rechazo explicito

a cualquier cambio.
Checklist — Diagnostico desde la observacion operativa

La observacion directa permitio identificar cinco niveles de madurez tecnoldgica en los 16

establecimientos. En el nivel mas bajo (sin ningln sistema digital activo, 3 establecimientos) se
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documentaron tiempos de cierre de caja de hasta 47 minutos, agotamiento de insumos no
anticipado y pérdida de mesas por errores de comunicacion. En el nivel mas alto (POS integrado
con KDS y dashboard gerencial, 1 establecimiento) el cierre de caja se realizaba en 6 minutos, con
sistema de NPS post-visita automatizado y alertas de inventario en tiempo real. La diferencia
operativa entre ambos extremos es cuantificable y sirve como argumento empirico central para el

programa de mentoria.
Expertos — Validacion del diagndstico

Los expertos validadores confirmaron la pertinencia del diagndstico al calificar
afirmativamente los items relacionados con la estandarizacion BPM (5/5) y la seleccion de
herramientas SaaS (5/5). El Experto 5 aportd un matiz metodologico de valor: recomendd
incorporar una herramienta de diagnostico de madurez de procesos como punto de entrada al
programa, para personalizar la intervencion segun el nivel real de cada establecimiento y evitar el

error de tratar homogéneamente a participantes en estadios muy distintos de desarrollo.
Hallazgo consolidado — OE1

El sector presenta una brecha de madurez tecnologica bifurcada: existe un grupo
minoritario (aproximadamente el 12-15% de los establecimientos) que ha iniciado la transicion
digital de manera auténoma, y un grupo mayoritario que permanece en un estadio analdgico-
empirico. El programa de mentoria debe disefiar rutas de entrada diferenciadas segun este

diagnostico, comenzando por una fase de mapeo As-Is por establecimiento.

OE 2 Explorar las barreras fenomenologicas (educativas, economicas y
organizacionales) que limitan la transformacion digital bajo los constructos del Modelo

TAM.

¢ Cudles son las barreras fenomenologicas de cardcter educativo, economico y estructural

que obstaculizan la transicion gerencial hacia la digitalizacion operativa?
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Convergencia entre instrumentos — OE2

Esta es la categoria de mayor riqueza hermenéutica del estudio. Los tres instrumentos

identificaron las mismas cuatro barreras nucleares, aunque desde perspectivas complementarias.
Entrevistas — Las cuatro barreras desde la vivencia gerencial

Primera barrera: el costo percibido como lastre. La percepcion del pago mensual recurrente
(Opex) como un gasto operativo fijo —y no como una inversiéon con retorno medible— fue
articulada por 6 de 8 participantes. El umbral psicologico critico se ubico entre $50 y $100
mensuales para propietarios con ingresos bajos a medios, y entre $150 y $200 para propietarios
con estructura multi-local. Segunda barrera: la memoria tecnoldgica negativa. Cuatro de ocho
participantes reportaron experiencias previas fallidas con implementaciones tecnologicas,
incluyendo pérdidas econdmicas directas y pérdida de historial de datos al cambiar de proveedor.
Esta barrera opera como filtro preventivo: ante cualquier nueva propuesta, el propietario activa
inconscientemente el recuerdo del fracaso anterior. Tercera barrera: la brecha de capacitacion del
personal. Los meseros y cocineros veteranos fueron sefialados como el principal obstaculo humano
en 5 de 8 entrevistas. Cuarta barrera: la percepcion de que la tecnologia amenaza la calidez del
servicio. Esta barrera emergié de manera no inducida en 6 de 8 participantes, sugiriendo que existe
un temor latente a que la automatizacion despersonalice la experiencia gastronOmica que

constituye su diferencial competitivo.
Checklist — Las barreras expresadas en conducta observable

La observacion directa documento las consecuencias conductuales de estas barreras. En el
Restaurante 4, la resistencia del personal veterano a adoptar el POS genero6 un sistema dual que
produjo mas errores que el método analdgico anterior. En el Restaurante 9, la barrera
organizacional del propietario (regla explicita de no celulares en area de trabajo, incluyendo para
fines del negocio) impidi6 cualquier coordinacion digital incluso cuando esta hubiera sido
operativamente necesaria. En el Restaurante 12, la inversion en tablets no se tradujo en mejora
operativa porque la integracion con cocina nunca se configurd correctamente, ejemplificando la

barrera de PEOU: la herramienta se adquirio pero la curva de implementacion no fue superada.

Expertos — Validacion y profundizacion de las barreras
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Los expertos aportaron tres observaciones que enriquecen el analisis de barreras. El
Experto 4 sefiald que el programa subestima la barrera cultural de la vulnerabilidad directiva:
muchos propietarios son reacios a mostrar ante su equipo que necesitan capacitacion, lo que
dificulta el modelo colaborativo propuesto. El Experto 5 introdujo el concepto de sesgo de
confirmacion del operador: los propietarios tienden a rechazar los datos cuando contradicen su
percepcidn previa sobre las mermas o el rendimiento del negocio. El Experto 1 identifico que la
curva de configuracion de las integraciones de automatizacion de flujos puede convertirse en una

barrera técnica adicional para el perfil de usuario objetivo.
Hallazgo consolidado — OE2

Las barreras fenomenoldgicas son interdependientes y forman un sistema de
retroalimentacion negativa: la mala experiencia previa alimenta la PEOU baja, que refuerza la
percepcion del costo como inapropiado, que bloquea la evaluacion de la PU, que perpetia la
informalidad. Romper este ciclo requiere una secuencia de intervencidon especifica: primero
demostrar valor con herramientas de entrada de minimo riesgo (WhatsApp API, fichas técnicas

basicas), luego construir sobre esa confianza inicial para introducir sistemas mas complejos.

OE 3 Estructurar el diseiio curricular y el ecosistema tecnolégico (SaaS e 1A) del

programa de mentoria para optimizar el control de costos y los flujos operativos detectados.

Qué componentes curriculares y qué seleccion de ecosistemas tecnoldgicos (SaaS e 14)
son idoneos para conformar un programa de mentoria que resuelva las deficiencias

administrativas detectadas?
Convergencia entre instrumentos — OE3

Los tres instrumentos aportaron insumos complementarios para la estructuracion del disefio
curricular. Las entrevistas identificaron las necesidades desde la perspectiva del demandante, la
observacion precisé los dolores desde la perspectiva operativa y los expertos validaron la

pertinencia técnica de las soluciones propuestas.
Entrevistas — Demandas curriculares desde el propietario

Preguntados directamente sobre qué proceso automatizarian primero sin costo alguno, los
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8 participantes seleccionaron alguna de estas tres funcionalidades: automatizacion de reservas (3
participantes), dashboard de ventas en tiempo real (2 participantes) e inventario consolidado multi-
local (2 participantes). Estas tres prioridades deben constituir los médulos de entrada del programa,
por su alta PU percibida y su bajo PEOU relativo. Sobre las caracteristicas del programa mismo,
los participantes convergieron en cuatro atributos: lenguaje sin tecnicismos, secuenciacion paso a
paso con hitos claros, soporte humano disponible durante la implementacion y casos de uso del

propio contexto nicaragiiense.
Checklist — Brechas operativas que el curriculo debe resolver

La observacion directa identificd cuatro brechas operativas prioritarias cuya resolucion
deberia estructurar los mddulos del programa. La primera es la estandarizacion de la comanda
digital: la totalidad de los establecimientos observados necesitan migrar de papel o memoria a
comanda digital integrada al POS. La segunda es la impresion o pantalla KDS en cocina: solo 2
de 16 locales la tienen, aunque la diferencia en eficiencia operativa es documentalmente
significativa. La tercera es el mddulo de inventario activo con alertas de minimos: detectado en 0
de 16 establecimientos en estado funcional completo. La cuarta es el sistema de feedback post-

visita: solo 1 de 16 locales cuenta con seguimiento estructurado al cliente.
Expertos — Validacion del ecosistema tecnologico propuesto

La seleccion de categorias de herramientas SaaS (un sistema ERP modular, un gestor de
tareas en la nube y una plataforma de mensajeria centralizada) fue validada positivamente por los
5 expertos (item 7, 5/5 SI), aunque con recomendaciones de ajuste importantes. El Experto 2
propuso incorporar alternativas de entrada mas accesibles para el perfil de menor madurez
tecnoldgica, como sistemas POS en la nube de configuracion simple, antes de introducir un ERP
modular completo. El Experto 3 —el unico que aprobo el disefio sin modificaciones— confirmo
que la ruta escalonada es la correcta. La aplicacion de IA para reservas fue validada positivamente
(4/5 SI), mientras que los asistentes de voz con IA fueron calificados como prematuros por el
Experto 2, quien recomend6 comenzar con chatbots de mensajeria de menor complejidad técnica

y costo operativo.
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Hallazgo consolidado — OE3

El curriculo del programa debe estructurarse en tres fases progresivas de complejidad
creciente. La Fase 1 (Fundamentos digitales) deberia cubrir: un canal de mensajeria centralizado
como punto de contacto inicial con el cliente, un sistema de punto de venta (POS) en la nube con
comanda digital, y una ficha técnica basica de costeo. La Fase 2 (Control operativo) deberia
incorporar: un modulo de inventario con alertas, la integracion del POS con un mecanismo de
visualizacion en cocina y un panel de ventas. La Fase 3 (Inteligencia y automatizacion) deberia
incluir: automatizacion de reservas con IA, prediccion de demanda y herramientas de integracion
de sistemas sin necesidad de programacion. Esta secuencia respeta la curva de PEOU de los
participantes y permite demostrar valor incremental antes de exigir mayor compromiso de

adopcion.

OE 4 Validar el diseiio técnico y funcional del programa de mentoria mediante un
instrumento dicotomico (si/no) aplicado al juicio de expertos en transformacion digital

gerencial.

JEn qué medida la propuesta del programa de mentoria cumple con los estandares

técnicos y de gestion al ser sometida al aval y juicio de expertos?
Convergencia entre instrumentos — OE4

Este objetivo se responde primariamente a través del instrumento de juicio de expertos,
pero las entrevistas y el checklist aportan criterios de realidad que permiten contextualizar la

validacion técnica en el entorno operativo real.
Juicio de expertos — Validacion técnica del disefio

El programa obtuvo el dictamen de 'Aprobado con modificaciones' de 4 de los 5 expertos,
y 'Aprobado sin modificaciones' del Experto 3, quien valord especialmente la coherencia entre el
diagnostico y la propuesta de solucion. El indice de validacion global del 76.7% (46/60 items
aprobados) es consistente con un programa en fase de disefio que requiere ajustes de
implementacion pero cuya arquitectura conceptual es técnicamente solida. Las modificaciones

requeridas se concentran en cuatro areas: (1) especificar mecanismos concretos de liderazgo
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colaborativo con el personal base; (2) incluir diagnoéstico de infraestructura de red previo a la
propuesta KDS; (3) transparentar los costos de las integraciones de automatizacion y proponer un
'campedn tecnologico' interno por establecimiento; (4) desarrollar un cuadro de ROI cuantificado

con escenarios y KPIs intermedios.
Entrevistas — Criterios de los propietarios como validadores informales

Las entrevistas revelaron que los propietarios aplicarian, de manera intuitiva, los mismos
criterios que los expertos formales: utilidad demostrable, costo predecible, soporte local disponible
y casos de éxito en contextos similares. Esta convergencia entre la validacion técnica de los
expertos y las expectativas informales de los propietarios sugiere que el programa, una vez
ajustado segun las recomendaciones de los validadores, tiene alta probabilidad de aceptacion en la

fase de implementacion.
Checklist — La brecha entre disefio y realidad operativa

La observacion directa aporta una dimension que el instrumento de validacion no captura:
la brecha entre el disefio técnico del programa y las condiciones reales de los establecimientos. En
6 de 16 locales observados, la infraestructura eléctrica y de red era insuficiente para soportar un
KDS sin inversion previa en hardware. En 4 establecimientos, la rotacion de personal era tan alta
que cualquier capacitacion sin un protocolo de onboarding tecnologico incorporado a los procesos
de contratacion quedaria obsoleta en semanas. Estas realidades operativas deben integrarse al

disefio del programa como modulo de diagnostico de prerrequisitos de implementacion.
Hallazgo consolidado — OE4

El programa de mentoria supera la validacion técnica con dictamen mayoritario de
aprobado con modificaciones. Las modificaciones identificadas son de naturaleza complementaria
—no estructural— lo que indica que los cimientos tedrico-metodologicos del disefio son sélidos.
La integracion de las recomendaciones de los expertos, especialmente la cuantificacion del ROl 'y
el modelo de campeon tecnoldgico interno, fortaleceria sustancialmente la pertinencia operativa y

la aceptabilidad del programa ante la alta direccion de los establecimientos objetivo.
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10. Discusion de los Resultados

A continuacién, se presenta un andlisis de estas resistencias a la luz del Modelo de
Aceptacion Tecnolégica (TAM), seguido de una interpretacion sobre como el programa de

mentoria propuesto en este estudio responde de manera estructurada a dichas barreras.

10.1 Contraste entre los Hallazgos Empiricos y el Modelo de Aceptacion Tecnologica

(TAM)

El Modelo de Aceptacion Tecnolégica (TAM), postulado originalmente por Fred Davis
(1989), sostiene que la intencion conductual de adoptar un nuevo sistema de informacion estd
mediada fundamentalmente por dos variables cognitivas: la Utilidad Percibida y la Facilidad de
Uso Percibida. Al someter los hallazgos cualitativos obtenidos en la fase de campo a la lente de
este modelo, se descubre una profunda distorsion de ambas variables dentro del esquema mental

de los gerentes y duefios de Steakhouses en Distrito 1 Managua.

En primer término, la Utilidad Percibida se encuentra distorsionada por lo que en los
resultados se ha denominado "La Falacia de la Tangibilidad". El gerente nicaragiiense tradicional
condiciona el valor de una inversion a su materialidad. Bajo este paradigma, adquirir una licencia
On-Premise instalada en un hardware local se considera una inversion segura, mientras que
suscribirse a un modelo SaaS se percibe ontologicamente como un gasto superfluo o un "alquiler
de aire". Esta distorsion impide que la alta direccion reconozca la utilidad real de la nube: la
escalabilidad, la actualizacién constante sin costos ocultos y la ubicuidad de los datos. La
resistencia documentada frente a pagar suscripciones mensuales demuestra que el modelo TAM
falla en predecir la adopcion si no se interviene primero el sistema de creencias financieras del
usuario. La utilidad de un sistema de gestion administrativa interna para mitigar la merma de cortes

de carne queda invisibilizada por el rechazo ideoldgico al modelo de suscripcion.

En segundo término, la Facilidad de Uso Percibida se ve severamente comprometida por
el fenomeno de la proyeccion gerencial, conceptualizado en los hallazgos como la "Brecha del
Techo de Competencia". Los directivos entrevistados asumen que la integracion de sistemas de
gestion empresarial (ERP) o interfaces de Business Process Management (BPM) superard las

capacidades cognitivas de su personal de base (meseros y ayudantes de cocina). En lugar de
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percibir la tecnologia como una herramienta que facilitard el trabajo de sus subordinados al
eliminar errores de toma de pedidos manuales, los gerentes temen que la "dificultad" de las
pantallas tactiles y los flujos automatizados induzca estrés y alta rotacion laboral. En consecuencia,
la adopcidn se paraliza antes de siquiera iniciar la fase de prueba, confirmando que en este nicho,
la percepcion de dificultad es un mecanismo de defensa para evitar la reestructuracion ineludible

de los procesos informales y cadticos.

Estos hallazgos guardan coherencia con la literatura previa revisada, pero también la
matizan. El diagndstico del Banco Interamericano de Desarrollo (2021) sobre la digitalizacion de
las PYMES centroamericanas ya advertia que la barrera principal no es la disponibilidad de
tecnologia, sino la percepcion gerencial del costo-beneficio, lo que coincide con la "Falacia de la
Tangibilidad" documentada en este estudio. De igual forma, el estado del arte de la UNAN-
Managua (2022) sobre la adopcion de TIC en el sector servicios nicaragiiense identifico raices
estructurales, educativas y psicologicas de la resistencia digital; los resultados de esta investigacion
confirman esas tres dimensiones, pero afiaden un matiz poco reportado en dicha literatura: en el
nicho de los Steakhouses del Distrito 1, la resistencia se concentra en la alta direccion y no en el
personal operativo, lo que invierte el supuesto habitual de que la base laboral es el eslabén que

frena la adopcion.

Asimismo, los resultados dialogan con la teoria de la difusion de innovaciones de Rogers
(2003): los gerentes estudiados exhiben el comportamiento caracteristico de la "mayoria tardia",
que condiciona la adopcion a la evidencia observable en pares locales antes que a los beneficios
proyectados. Finalmente, la evidencia empirica respalda el planteamiento de Verhoef et al. (2021),
para quienes la transformacion digital es un fendmeno organizacional multidimensional y no
meramente tecnologico; ello confirma la decision de disefio de este estudio de anteponer el
diagnostico de procesos y la gestion del cambio (Mddulo I) a la implementacién de cualquier

herramienta.
10.2 El Programa de Mentoria como Respuesta Estructurada a las Barreras Identificadas

Frente a la paralisis detectada, el programa de mentoria propuesto en este estudio se
organiza en cinco modulos progresivos que no se limitan a recomendar herramientas puntuales,

sino que constituyen un proceso de acompafiamiento orientado a desarticular, de manera
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secuencial, las barreras identificadas en el diagndstico (véase el programa de mentoria completo

en el Anexo F).

En cuanto a la metodologia educativa, el programa adopta un enfoque andragogico basado
en el principio de aprender haciendo (learning by doing), coherente con el perfil de los
participantes: adultos con amplia experiencia empirica en el negocio, pero con baja alfabetizacion
tecnologica formal. Cada modulo combina sesiones teorico-practicas breves, mentoria
individualizada en el propio establecimiento, demostraciones apoyadas en casos locales
nicaragilienses y ejercicios de aplicacion inmediata sobre los procesos reales del restaurante, con
material visual y sin tecnicismos, en linea con las caracteristicas demandadas por los propios
participantes en las entrevistas. El avance se verifica mediante indicadores de logro definidos al
cierre de cada modulo, de modo que ningun participante transita al médulo siguiente sin haber

consolidado las competencias del anterior.

Respecto a la duracion, el programa se proyecta para un horizonte de seis meses:
aproximadamente cuatro semanas de trabajo por médulo —con al menos dos sesiones de mentoria
por semana— y una fase final de seguimiento y evaluacion de resultados. Esta extension es
consistente con la practica establecida en programas formales de mentoria empresarial, que
recomienda duraciones de entre seis y doce meses para consolidar cambios sostenibles de conducta
y competencias, y responde al hallazgo de que la adopcion tecnologica en este segmento exige un

acompanamiento escalonado y no intervenciones puntuales.
10.2.1 Modulo I: Diagnostico y Fundamentos de Gestion por Procesos

El primer médulo se centra en la auditoria interna de los procesos actuales del restaurante,
mediante un mapeo de los flujos de trabajo (diagndstico As-Is) en las areas de salon, cocina y
administracion. A partir de este diagnostico se documentan y estandarizan los procedimientos
criticos —recepcion de insumos, toma de comandas, cierre de caja— como condicion previa a
cualquier automatizacion, en linea con el hallazgo de que automatizar un proceso desordenado
solo acelera la ocurrencia de errores. El modulo incluye, ademas, una sesion de gestion del cambio
dirigida a la gerencia y al personal operativo, orientada a mitigar los temores identificados en el
diagnostico —particularmente la percepcion de que la tecnologia amenaza la calidez del servicio—

antes de introducir cualquier herramienta digital.
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10.2.2 Modulo II: Centralizacion de la Comunicacion con el Cliente

El segundo moédulo aborda la fragmentacion de los canales de reserva y atencion —
identificada como una de las principales causas de pérdida de ventas y de friccion en la experiencia
del cliente— mediante la consolidacion de dichos canales en un tnico punto de gestion. Se definen
protocolos de respuesta y tiempos maximos de atencidn, y se introduce de manera progresiva la
asistencia automatizada para los horarios de mayor demanda, manteniendo la supervisiéon humana

en los momentos de mayor valor para el cliente, como la atencion personalizada en el salon.

10.2.3 Médulo I11: Digitalizacion del Flujo Salon-Cocina

El tercer modulo sustituye la comanda manual por un sistema de comanda digital que
conecta en tiempo real el salon con la cocina, reduciendo los errores de transcripcion y los tiempos
de respuesta identificados como una de las causas principales de mermas y de insatisfaccion del
cliente. Se incorpora, cuando la infraestructura del establecimiento lo permite, un mecanismo de
visualizacion de pedidos en cocina, y se establece la medicion de tiempos de servicio como

indicador de mejora continua.

10.2.4 Modulo 1V: Control de Inventario y Reduccion de Mermas

El cuarto mddulo responde directamente al hallazgo de mayor impacto financiero detectado
en el diagnostico: la ausencia de control de inventario en tiempo real. Se implementa un sistema
de registro de inventario con alertas de niveles minimos para los insumos criticos, se establecen
indicadores de merma por tipo de corte y se vincula el punto de venta con el inventario, de manera

que exista trazabilidad completa desde la recepcion de la materia prima hasta la facturacion.

10.2.5 Modulo V: Automatizacion de Procesos y Analitica para la Toma de Decisiones

El quinto y ultimo mddulo introduce la automatizacion de procesos administrativos
repetitivos —como la conciliacion de ventas y la generacion de reportes— mediante la integracion
de los sistemas adoptados en los moddulos anteriores. Se incorporan paneles de control con
indicadores clave de gestion (ventas, mermas, tiempos de servicio) que permiten a la gerencia
tomar decisiones basadas en datos, y se introduce el uso de andlisis predictivo basico para anticipar

la demanda y optimizar las compras de insumos.
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Como complemento operativo —y sin que ello constituya una recomendacion exclusiva ni
una validacion comercial de proveedor alguno—, cada modulo puede apoyarse en categorias
generales de soluciones disponibles en el mercado: plataformas de mensajeria centralizada
multicanal, sistemas de punto de venta (POS) en la nube, sistemas de planificacion de recursos
empresariales (ERP) modulares, herramientas de automatizacion de flujos de trabajo sin necesidad
de programacion (no-code/low-code), asistentes de voz o chat basados en inteligencia artificial, y
paneles analiticos o0 modelos de lenguaje de inteligencia artificial (LLM) para el andlisis de datos.
La seleccion especifica de proveedores queda a criterio de cada establecimiento, en funcién de su

presupuesto, infraestructura y nivel de madurez tecnologica.

10.3 Reflexion Critica sobre la Resistencia Gerencial

A partir del analisis interpretativo realizado, conviene plantear una reflexion critica sobre
el papel de la alta direccion en la industria gastrondmica nicaragiiense. La presente investigacion
postula que la resistencia gerencial observada no es, en su esencia, una fobia a la tecnologia per
se, sino un mecanismo de evasion frente a la necesidad imperativa de formalizacion corporativa.
En un modelo de negocio empirico, donde la memoria del gerente suple la falta de manuales de
procedimientos y donde los gritos en la cocina reemplazan a las comandas digitales, el tomador de
decisiones concentra de forma practicamente exclusiva el control operativo. Implementar el Stack
Tecnologico propuesto —que exige estandarizacion, auditoria y mapeo de procesos cualitativos—
obliga al gerente a transparentar las ineficiencias de su propia gestion. La tecnologia SaaS despoja
a la organizacion del "velo de la operatividad empirica" y expone con crudeza matematica donde
se estd perdiendo el capital. Por consiguiente, la resistencia al cambio se interpreta criticamente

como el temor humano a la rendicion de cuentas objetiva (accountability).

Es por ello que la justificacion central de este estudio sostiene que en el paradigma actual,
"se asume erroneamente que la tecnologia por si sola resuelve los problemas operativos". La sola
adquisicion de licencias de software o de suscripciones a servicios en la nube derivaria en un
fracaso si no estuviera precedida por el Modulo I del programa: diagnostico, gestion del cambio y
estandarizacion de procesos adaptada a la gastronomia. El problema de raiz es la ausencia de
gestion por procesos (BPM); la tecnologia es simplemente el acelerador. Si se automatiza un

proceso ineficiente, solo se lograra cometer errores a mayor velocidad y a mayor escala.
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10.4 Implicaciones de la Democratizacion Tecnoldégica frente a los Modelos Obsoletos

Finalmente, la discusion de estos hallazgos ratifica la pertinencia del proyecto en el marco
de la "Economia Naranja" nicaragiiense. Durante décadas, el sector de PYMES ha estado
supeditado a empresas desarrolladoras de software local que venden codigos cerrados a medida,
generando una alta dependencia técnica, altos costos de mantenimiento y una rapida obsolescencia
frente a las normativas fiscales y comerciales globales. Esta monografia demuestra que la
competitividad de las PYMES locales no exige la creacion de infraestructuras de codigo costosas
a medida. El camino hacia la sostenibilidad frente a la competencia de las franquicias
internacionales establecidas en Managua pasa por la democratizacion tecnologica: el modelo SaaS
permite que un Steakhouse independiente con pocas mesas acceda a capacidades de nube e
inteligencia artificial comparables a las de una corporacidon con cientos de sucursales, pagando
unicamente por su volumen de consumo. El programa de mentoria disefiado en este estudio
trasciende el ejercicio académico y se posiciona como una intervencion aplicable a la economia
local: su validacién por expertos respalda tanto la funcionalidad técnica de la arquitectura
propuesta (gestion de procesos, relacion con el cliente y gestion administrativa interna) como la
pertinencia pedagogica de la transferencia de conocimiento para mitigar las barreras
diagnosticadas. Al alfabetizar a la gerencia, se optimizan los inventarios, se protege el capital
frente a las mermas evitables y se contribuye a elevar el estandar de profesionalizacion de la

industria gastrondmica nicaragiiense.
10.5 Reflexion Critica sobre el Rol del Investigador

En coherencia con el enfoque cualitativo adoptado, resulta necesario cerrar esta discusion
con un ejercicio de reflexividad sobre el papel de los investigadores en la construccion de los
hallazgos (Creswell & Poth, 2018). Los autores se aproximaron al fendmeno desde una posicion
favorable a la adopcidn tecnologica, derivada de su formacion en administracion de empresas y de
su familiaridad con el ecosistema digital. Esta postura constituyo, a la vez, una fortaleza analitica
y un riesgo de sesgo interpretativo, en la medida en que podia predisponer a leer la resistencia
gerencial como una deficiencia y no como una respuesta racional al contexto. Para mitigar este
riesgo se recurrio a la triangulacion de técnicas —entrevista en profundidad, observacion directa

y juicio de expertos— y al contraste sistematico de las interpretaciones con la lente tedrica del
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TAM, de modo que las categorias emergentes, como la "Falacia de la Tangibilidad" o la "Brecha
del Techo de Competencia", quedaran ancladas en la evidencia empirica y no en las expectativas

previas de los investigadores.

Se reconoce, ademas, que la presencia de los investigadores en los establecimientos pudo
condicionar parcialmente el discurso de los entrevistados, quienes pudieron matizar sus respuestas
ante observadores externos percibidos como conocedores de tecnologia. Este efecto se atenud
garantizando la confidencialidad de los participantes, empleando instrumentos semiestructurados
validados por juicio de expertos y contrastando lo declarado en las entrevistas con lo observado en
la operacion real de los locales. Finalmente, se asume que toda interpretacion cualitativa es situada
y provisional: los conceptos propuestos en esta discusion describen el fenomeno en el nicho y el
momento especificos del trabajo de campo, y deberan revisarse a la luz de futuras investigaciones

que amplien la muestra o el contexto geografico.
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11. Conclusiones

La culminacién de esta investigacion cualitativa, regida bajo los rigurosos estandares
metodologicos de la investigacion fenomenologica y el disefio de estudio de caso multiple
(Creswell & Poth, 2018), permite cristalizar una serie de juicios hermenéuticos definitivos. Al
someter el fenomeno de la resistencia tecnologica en los restaurantes tipo Steakhouse de Managua
a un escrutinio profundo, se ha trascendido la sintomatologia del rezago digital para comprender
sus causas etioldgicas. Las conclusiones que a continuacidon se presentan responden de manera
directa y sistematica a la bateria de preguntas de investigacion formuladas en el planteamiento del

problema.
11.1 Sobre el Diagnéstico de la Madurez Tecnolégica

En respuesta a la interrogante sobre cudl es el estado actual de la madurez tecnolédgica y la
integracion de las TICs en los flujos de procesos, se concluye categéricamente que la muestra local
exhibe un nivel de madurez tecnologico incipiente, fragmentado y predominantemente empirico.
Los fines especificos para los cuales los actores utilizan las herramientas digitales se limitan a
funciones comunicativas aisladas (uso de WhatsApp personal para reservas) o transacciones
financieras basicas (puntos de venta desactualizados), careciendo de una arquitectura de sistemas
interconectados. Se constata la ausencia absoluta de metodologias de Business Process
Management (BPM), evidenciando que la operatividad diaria se sostiene sobre el esfuerzo humano
desmedido, la memoria institucional no documentada y la toma de pedidos analdgica, lo cual

genera una desconexion critica entre el salon y la cocina.
11.2 Sobre las Barreras Criticas y la Resistencia Gerencial

Al abordar las barreras criticas de cardcter educativo, econdmico y estructural que
obstaculizan la transicion hacia una transformacion digital efectiva, la investigacion concluye que
la resistencia no obedece a una indisponibilidad de capital, sino a un profundo choque de
paradigmas culturales. Econdmicamente, los gerentes son victimas de la "Falacia de la
Tangibilidad", rechazando el modelo Software as a Service (SaaS) por la imposibilidad fisica de
poseer una licencia perpetua o un servidor fisico, lo que distorsiona su percepcion de utilidad.

Estructural y psicolégicamente, prevalece un miedo dogmadtico hacia la Inteligencia Artificial,
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originado en la creencia erronea de que la automatizacién de la atencion omnicanal destruird la
"calidez artesanal" que exige un cliente VIP de alto ticket promedio. Asimismo, existe una barrera
educativa proyectada, donde la gerencia subestima sistematicamente las capacidades cognitivas de
su personal de base, paralizando la integracion de sistemas de gestion administrativa interna
(como ERPs) por el temor infundado a generar estrés laboral y desencadenar una rotacion masiva

de talento.
11.3 Sobre el Disefio Curricular y el Stack Tecnoldgico

En atencion a qué componentes curriculares y qué categorias de herramientas tecnoldgicas
son las mas idoneas para conformar el programa de mentoria, se concluye que el disefio debe
estructurarse de forma progresiva. No es viable introducir tecnologia sin antes mitigar el miedo y
estandarizar los procesos. El programa propuesto —organizado en los modulos de diagndstico y
fundamentos de gestion por procesos, centralizacion de la comunicacion con el cliente,
digitalizacion del flujo salon-cocina, control de inventario y automatizaciéon con analitica de
datos— resulta idoneo por su naturaleza escalonada y su compatibilidad con soluciones SaaS de
bajo costo de entrada. La reestructuracion cultural (fundamentos de gestion por procesos) debe
preceder siempre a la omnicanalidad, y la automatizacion avanzada y la analitica predictiva

constituyen la cuspide de la adopcion, una vez superadas las fases previas.
11.4 Sobre la Validacion y la Factibilidad Técnica

Respondiendo a en qué medida el programa de mentoria propuesto cumple con los
estandares de funcionalidad y aplicabilidad, se concluye que la viabilidad del mismo descansa
sobre la premisa inquebrantable de la validacion por juicio de expertos. El disefio del programa de
mentoria no es un ejercicio tedrico abstracto, sino un "Proyecto Factible" estructurado bajo la
realidad fenomenoldgica de Managua. Al someter el Stack Tecnologico y el disefio curricular al
escrutinio de especialistas en transformacion digital, se garantiza que la propuesta no solo es
técnicamente ejecutable mediante las infraestructuras de internet locales (Distrito 1 Managua),
sino que es pedagoégicamente adecuada para disolver las barreras diagnosticadas en la gerencia

nicaragiiense.
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11.5 Respuesta a la Pregunta Principal de Investigacion

Finalmente, sintetizando la pregunta principal y secundaria: ;De qué manera el diserio de
un programa de mentoria cualitativo de adopcion de herramientas SaaS e IA facilita la
optimizacion de sus competencias digitales, productividad y servicio al cliente? Se concluye que
el disefio de este programa de mentoria facilita la optimizacion al actuar no como un recetario
técnico, sino como un mecanismo de gestion del cambio organizacional y andamiaje
fenomenologico. El programa de mentoria facilita la productividad al atacar directamente el origen
del letargo: la falta de estandarizacion cualitativa (BPM). Al educar al gerente sobre como la hiper-
automatizacion protege sus inventarios contra las mermas de carne de alto valor, y cémo la
centralizacion de reservas evita la pérdida de ventas, el programa de mentoria transforma el miedo
en competencia digital. El inmenso valor de este entregable radica en su poder para democratizar
la tecnologia. Demuestra empiricamente que la competitividad de las PYMES locales no reside en
el oneroso desarrollo de infraestructuras de cddigo a medida, sino en la correcta alfabetizacion
gerencial hacia los ecosistemas globales SaaS. Este programa de mentoria dota a los Steakhouses
independientes de Managua de una hoja de ruta accionable que eleva el estdndar de
profesionalizacion de toda la industria, garantizando que la excepcional hospitalidad nicaragiiense
deje de ser saboteada por flujos internos arcaicos y sea, por fin, resguardada por la eficiencia de la

inteligencia artificial.
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12. Recomendaciones

Siguiendo la vertebracion metodoldgica de la ruta cualitativa de investigacion, la
culminaciéon de un estudio con disefio de Proyecto Factible no se agota en la formulacién de
conclusiones hermenéuticas, sino que demanda la prescripcion de directrices estratégicas y
aplicables. El abordaje fenomenologico de este estudio sobre la resistencia a la adopcion
tecnologica en los Steakhouses de Managua ha desvelado barreras profundas que trascienden el
ambito puramente técnico. Por consiguiente, las siguientes recomendaciones se estructuran de
manera multidimensional, dirigiéndose a los actores operativos, al ecosistema educativo y a la
comunidad cientifica, con el fin de propiciar una verdadera democratizacién tecnologica en la

"Economia Naranja" nicaragiiense.

En primer lugar, se recomienda de manera imperativa a los duefios, socios capitalistas y
gerentes del sector gastrondmico de Distrito 1 Managua, abandonar el paradigma tradicional de la
"propiedad del software" (On-Premise) y transitar hacia la alfabetizacion en ecosistemas Software
as a Service (SaaS). Se insta al gremio a comprender que la competitividad en la hospitalidad
moderna no se sostiene unicamente en la calidad del corte de carne, sino en la eficacia del
Customer Experience (CX) y la eficiencia de la gestion administrativa interna. Se aconseja que
antes de adquirir cualquier herramienta digital o licencia, los restaurantes ejecuten auditorias
internas basadas en metodologias de Business Process Management (BPM). Como lo demostr6 el
diagnostico cualitativo, automatizar el caos operativo unicamente acelera la ocurrencia de errores.
Por ello, la adopcion del "Stack Tecnologico" propuesto en esta investigacion (estructurado en los
cinco moddulos descritos en este estudio) debe realizarse de forma escalonada y progresiva,
respetando los cinco modulos del programa de mentoria disefiado. Asimismo, se recomienda a las
gerencias desmitificar la Inteligencia Artificial frente a su capital humano; es crucial liderar una
gestion del cambio que comunique a los equipos de salon y cocina que los Workflows autonomos
no buscan el reemplazo humano, sino la mitigacion del estrés laboral, la reduccion de mermas y la

dignificacion del servicio al cliente.

A las universidades e institutos técnicos nicaragiienses (tales como UNAN, UCA, UPOLI
y academias culinarias especializadas), se les recomienda una actualizacion profunda y estructural

de sus planes de estudio, tanto en las facultades de Administracion de Empresas como en las
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carreras de Gestion Turistica y Hotelera. La brecha digital detectada en los mandos gerenciales
tiene su génesis en curriculos que continuan ensefiando modelos de gestion analdgicos o que
limitan la alfabetizacion tecnoldgica al uso de herramientas ofimaticas basicas. La academia debe
incorporar ejes transversales sobre la arquitectura de ecosistemas SaaS, la automatizacion
mediante integradores No-Code o Low-Code, y el uso de Inteligencia Artificial generativa para el
analisis de datos comerciales. Se hace un llamado a formar profesionales que no solo sean
operadores de restaurantes, sino "arquitectos de flujos digitales", capaces de conectar plataformas
CRM con moddulos ERP en la nube. De igual forma, es vital que la academia fomente el desarrollo
de habilidades blandas enfocadas en la gestion de la resistencia al cambio, preparando a los futuros
directivos para enfrentar la disonancia cognitiva que la transformacion digital genera en el capital

humano tradicional.

Desde la perspectiva metodoldgica y cientifica, se recomienda a los futuros investigadores
ampliar las fronteras de este estudio fenomenoldgico. Dado que la presente monografia posee un
disefio transversal y un alcance geografico delimitado a Managua, se sugiere la realizacion de
investigaciones cualitativas longitudinales. Un estudio longitudinal permitiria observar y codificar
la evolucion de las actitudes gerenciales y la adaptacion del personal operativo después de un afio
de haber implementado el Programa de Mentoria de Adopcion Tecnoldgica propuesto, evaluando
asi el impacto real del andamiaje educativo a largo plazo. Adicionalmente, se recomienda la
ejecucion de disefios de investigacion con metodologias mixtas (cuantitativas y cualitativas) que
permitan triangular los hallazgos de este estudio. Por ejemplo, seria de altisimo valor empirico
realizar una investigacion correlacional que mida estadisticamente la reduccion del porcentaje de
mermas de carne de alto valor y el incremento del ticket promedio, en contraste directo con el nivel
de madurez tecnoldgica de los Steakhouses tras la integracion de analitica predictiva impulsada
por IA. Finalmente, se exhorta a replicar este disefio de estudio de caso multiple en otros polos
turisticos de alto impacto en Nicaragua, como San Juan del Sur o Granada, para mapear las
particularidades culturales y operativas de la adopcion tecnologica en entornos con ecosistemas

comerciales y demograficos distintos al de la capital.
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14. Anexos

A continuacion, se presentan los instrumentos aplicados en su version original (Anexos B,
Cy D)y el registro fotografico del trabajo de campo (Anexo A), el cual documenta el trabajo de

campo efectivamente realizado durante la recoleccion de datos.

Anexo A. Registro Fotografico del Trabajo de Campo

Anexo A.1. Aplicacion de la guia de entrevista a profundidad a uno de los propietarios

participantes en el area de salon de un restaurante del Distrito 1 de Managua.




Anexo A.2. Entrevista semiestructurada con un gerente general durante el trabajo de campo.
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Anexo A.3. Observacion directa no participante del flujo de trabajo en el area de salon de uno de

los establecimientos observados.
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Anexo A.4. Registro de observacion en el area de barra de uno de los restaurantes de la muestra.
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Anexo B.1 Formato del instrumento aplicado — Guia de Entrevista en Profundidad

Semiestructurada

6. ¢ Como se comunican actualmente los pedidos del salon a la cocina y qué problemas ha detectado
en ese flujo?

Categoria C: Barreras Percibidas (Economicas, Educativas y Estructurales)

7. ¢ Qué es lo primero que piensa cuando escucha sobre la implementacion de nuevos softwares o
sistemas de gestion en su restaurante?

8. ({Qué importancia tiene para usted el costo mensual de una herramienta tecnolégica frente a los
beneficios que esta pueda ofrecer?

9. ¢ Como calificaria la preparacion técnica de su personal para manejar nuevas herramientas
digitales?

10. ¢ Cuales han sido sus mayores temores o malas experiencias previas al intentar implementar
tecnologia en su negocio?

Categoria D: Actitud frente a SaaS e Inteligencia Atrtificial

11. ¢, Cual es su opinion sobre el uso de la Inteligencia Artificial para la atencion de clientes o la
gestion de reservas?
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12. ¢ Qué ventajas o desventajas ve usted en el modelo de software por suscripcion (pagar
mensualmente) en lugar de comprar una licencia de por vida?

13. ¢ Cree usted que la tecnologia podria afectar la calidez del servicio que caracteriza a un
Steakhouse independiente? ¢ Por qué?

Categoria E: Expectativas y Propuesta de Valor

14. Si pudiera automatizar un proceso en su restaurante mafiana mismo sin costo alguno, ¢ cual seria
y qué impacto esperaria ver?

15. ¢ Qué caracteristicas deberia tener un "Manual de Adopcion Tecnolégica" para que usted lo
considere util y aplicable en su operacion diaria?

Instrumento de Investigacion - Managua, 2026



Anexo C.1 Formato del instrumento aplicado — Guia de Observacion Directa (Checklist

Cualitativo)

Checklist Cualitativo de Operaciones

Area de Observacion: Salon y Cocina | Steakhouses Managua

Restaurante: Fecha: Prre

Observador: Hora Inicio:

Objetivo: Contrastar la operatividad real con los estandares documentados y detectar fallos sistémicos que
afecten la eficiencia o la experiencia del cliente.

DIMENSION Y CRITERIO OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Gestion de Reservas

¢ Libro fisico/digital? ; Confirmacién de
asistencia? ¢Duplicidad?

Toma de Comandas

¢ Papel, tablet o memoria? ;Retorno
del mesero por errores?

Comunicacion Salon-Cocina

¢ Critos, tickets o pantallas? ;Registro
de tiempos?

Control de Inventarios

¢ Registro de salida de cortes?
¢ Pesaje digital real?

Flujo de Cocina

¢ Orden de prioridad? ¢ Discusiones
por falta de claridad?

Uso de TICs (Tiempo Real)

¢ Celulares personales para el
negocio? ;Acceso a sistemas?

Punto de Venta (POS)

¢ Cierre automatico o manual
exhaustivo? ¢ Integracion?
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DIMENSION Y CRITERIO OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Interaccion con el Cliente

¢ Gestion de quejas por términos?
¢ Feedback digital?

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD:

Instrumento de Investigacion - Transformacion Digital de PyMEs Gastronémicas - Managua, Nicaragua.
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Anexo D.1 Formato del instrumento aplicado — Instrumento de Validacion por Juicio de

Expertos

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE
EXPERTOS

Evaluacién de Pertinencia Operativa y Financiera

Titulo de la Investigacion: Programa de Mentoria de Adopcion Tecnoldgica y Automatizacion de
Procesos (SaaS e IA) para Restaurantes Tipo Steakhouse en Managua (Distrito 1), Nicaragua, 2026.

Autores: Eli E. Garcia, German Jiron

Objetivo del Instrumento: Recabar la evaluacion de especialistas en administracion de empresas y
transformacion digital mediante una lista de cotejo dicotomica (Si/No) para avalar la viabilidad y
pertinencia técnica, operativa y financiera del programa de mentoria disefado.

| . Datos del Experto Validador

Nombre Completo: Profesion/Especialidad:

Institucion/Empresa: Anos de Experiencia:

| Il. Instrucciones

A continuacién se presenta una matriz de evaluacion dividida en cuatro dimensiones criticas del disefio del
programa. Marque con una "X" en la casilla correspondiente (Si o NO) seglin su criterio experto. En caso de
marcar "NO" o de considerar pertinente una mejora, le solicitamos amablemente redactar sus comentarios en
la columna de Observaciones/Recomendaciones.

lll. Matriz de Evaluacion Dicotomica
Dimension 1: Disefio Andragogico y Gestion del Cambio (Modelo TAM)

item a Evaluar Si NO Observaciones /
Recomendaciones

1. ¢ El disefio curricular del programa aborda [El =]
adecuadamente las barreras fenomenolégicas y la

resistencia directiva frente a la automatizacion

tecnolégica?



involucra de manera colaborativa al personal base,
evitando el rechazo y sabotaje operativo?

item a Evaluar si NO Observaciones /
Recomendaciones
2. ¢ La estructuracion por médulos progresivos O O
facilita la asimilacién del conocimiento y mitiga la
"ansiedad ante la curva de aprendizaje" (Facilidad
de Uso Percibida - PEOU)?
3. ¢ El programa fomenta un liderazgo que O |

item a Evaluar

‘ ‘

Observaciones /
Recomendaciones

4. ¢ Las tacticas propuestas garantizan la transicion
de procesos analégicos informales a flujos
estandarizados (Business Process Management)?

5. ¢ La sincronizacion de la cadena de valor interna
(comunicacion salén-cocina mediante KDS)
resuelve eficazmente los cuellos de botella y
tiempos de respuesta?

6. ¢ El modelo operativo disefiado permite mitigar
directamente las fallas logisticas relacionadas con
el control empirico y "ceguera de mermas"?

item a Evaluar

Observaciones /
Recomendaciones

7. ¢ La seleccién de herramientas SaasS (ej. Odoo,
Asana, Respond.io) es técnicamente escalable y
pertinente para el ecosistema de PYMES
gastronémicas?
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item a Evaluar Si NO Observaciones /
Recomendaciones

8. ¢ El uso de Inteligencia Artificial (ej. agentes O O
ElevenLabs, modelos predictivos Gemini/Claude)
es aplicable para la centralizacién de reservas y
gestion de inventarios?

9. ¢ La arquitectura propone integraciones efectivas O O
(mediante Zapier/n8n) que previenen la sobrecarga
operativa de los usuarios finales?

item a Evaluar si NO Observaciones /
Recomendaciones

10. ¢ El modelo basado en la democratizacion O O
tecnoldgica (Opex/suscripcion en la nube) es
financieramente mas accesible que el desarrollo
tradicional a medida (Capex)?

11. ¢ La implementacion de fichas técnicas O O
dinamicas y auditoria perpetua en la nube protege
el margen de ganancia de cortes de carne de alto
valor?

12. ; El programa demuestra de manera O O
convincente a la alta direccion el Retorno de
Inversion (ROI) y la Utilidad Percibida (PU) que
justifica la digitalizacion?
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| IV. Dictamen General y Firmas

Opinidn Integral: Basado en la evaluacion de los criterios anteriores, ¢Considera usted que el disefio
del programa de mentoria es valido y aplicable para el sector de Steakhouses en Managua?

O Aprobado sin modificaciones: El instrumento/programa es pertinente y esta listo para su
implementacion.

d Aprobado con modificaciones: Es viable, pero requiere integrar las observaciones anotadas.

[JRechazado: La propuesta no se alinea a la realidad del sector ni cumple con los estandares
técnicos.

Firma del Experto Validador

Fechade Evaluacion: _ / /2026
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Anexo E. Tablas de Resultados de los Instrumentos Aplicados

Tabla 5

Transcripcion codificada de la entrevista en profundidad — Participante 1

Participante 1 — Dueifio / Steakhouse mediano / 12 afios operando / Sin sistema POS

Codigo

Pregunta

Respuesta del Participante

Categoria A: Experiencia y Contexto Operativo

Al

A2

A3

(Como describiria el estado actual de
la eficiencia en los procesos de su
restaurante, desde la reserva hasta el
servicio final?

(Qué herramientas digitales (o
analdgicas) utiliza hoy para gestionar
el dia a dia del negocio?

(Cuales son los 'cuellos de botella'
mas criticos que enfrenta su equipo
en el salon y la cocina?

Mire, yo diria que tenemos un nivel... aceptable. No es perfecto. Las reservas
las manejamos por teléfono y WhatsApp, lo que a veces genera confusiones los
fines de semana cuando el volumen sube. El servicio en mesa va bien porque
tenemos un equipo experimentado, pero el traspaso de la informacién entre
salon y cocina a veces falla.

Bésicamente WhatsApp para coordinarnos internamente, una hoja de Excel
para el control de inventario — aunque eso la verdad se llena pero nadie la
actualiza bien — y cuadernos fisicos para las comandas. Para las reservas, solo
el teléfono y WhatsApp.

El cuello de botella mas grande es la comunicacion cocina-salon. Los meseros
anotan en papel, van a la cocina, repiten el pedido... ya sea que se olvidan algo
o el cocinero entiende diferente. En viernes o sabado eso puede arruinar una
mesa entera.

Categoria B: Madurez Tecnolégica y Uso de TICs

B4

BS

B6

(Cual es su percepcion sobre el uso
de la tecnologia en el sector
gastrondmico nicaragiiense actual?

(Para qué fines especificos utiliza su
restaurante el internet y los
dispositivos digitales hoy en dia?

(Como se comunican actualmente
los pedidos del salon a la cocina y
qué problemas ha detectado en ese
flujo?

Categoria C: Barreras Percibidas

Cc7

C8

c9

C10

(Qué es lo primero que piensa
cuando escucha sobre la
implementacion de nuevos softwares
o sistemas de gestion?

(Qué importancia tiene para usted el
costo mensual de una herramienta
tecnologica frente a los beneficios
que pueda ofrecer?

(Cémo calificaria la preparacion
técnica de su personal para manejar
nuevas herramientas digitales?

(Cudles han sido sus mayores
temores 0 malas experiencias previas
al intentar implementar tecnologia?

Creo que apenas estd empezando a despertar. He visto algunos restaurantes en
Managua usar tablets para el menu, otros con codigos QR desde la pandemia.
Pero a nivel de gestion interna, la mayoria seguimos muy tradicionales. Hay
interés pero también mucho miedo o desconocimiento.

Internet para las redes sociales, principalmente Instagram y Facebook. Eso si lo
manejamos activo. WhatsApp Business para atencion al cliente. Y Google
Maps para que nos encuentren. Para lo interno... basicamente nada digital
estructurado.

Comanda en papel, el mesero va fisicamente a la cocina o grita. En horas pico
hay un runner que hace el traslado. Los problemas: pedidos que llegan tarde,
comandas perdidas, y confusion cuando hay modificaciones — el cliente pide
algo sin cebolla y eso no siempre llega bien a cocina.

Lo primero que pienso es: jcuanto me va a costar? Y lo segundo: ;va a ser
complicado capacitar a mi gente? Porque yo he visto como algunos sistemas se
instalan y luego nadie los usa porque son dificiles o el soporte desaparece.

El costo me importa mucho, especialmente si es mensual y recurrente. Pero no
lo veo solo como gasto — si me demuestra que ahorra tiempo o reduce errores,
lo puedo justificar. El problema es que aqui nadie te da esa garantia por escrito.

Tengo personas de distintas edades. Los mas jovenes se adaptan rapido. Los de
mas experiencia, los cocineros principalmente, son mas resistentes. Diria que
un 40% del equipo podria aprender sin problema, el resto necesitaria
entrenamiento intensivo.

Una vez contraté a alguien que nos instalo un sistema de punto de venta. Nos
costd como $800 y a los dos meses el proveedor dejo de dar soporte. El sistema
empezo a fallar y no teniamos a quién llamar. Eso me dejé muy desconfiado.

Categoria D: Actitud frente a SaaS e IA
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D11

D12

D13

(Cual es su opinion sobre el uso de la
Inteligencia  Artificial para la
atencion de clientes o la gestion de
reservas?

(Qué ventajas o desventajas ve en el
modelo de software por suscripcion
(SaaS) frente a licencia perpetua?

(Cree que la tecnologia podria
afectar la calidez del servicio que
caracteriza a un  Steakhouse
independiente?

No estoy en contra, pero me preocupa la parte humana. Un steakhouse no es un
fast food — la gente viene a vivir una experiencia, a que los atiendan bien, a
sentir que alguien los recuerda. Si la IA reemplaza eso, pierdo mi diferencial.
Pero si me ayuda a organizar reservas o a no perder una llamada, lo veo bien.
La suscripcion mensual tiene sentido si el precio es accesible y el servicio es
continuo. Lo que no me gusta es depender de una plataforma que puede subir
el precio o cerrarse. La licencia perpetua da mas seguridad, pero el costo inicial
es muy alto para un negocio como el mio.

Si puede afectarla si se implementa mal. Si el mesero esta mas pendiente de una
tablet que del cliente, eso se nota. Pero si la tecnologia corre por detras — en
cocina, en inventario, en reservas — y el frente sigue siendo humano y calido,
creo que conviven bien.

Categoria E: Expectativas y Propuesta de Valor

E14

E15

Si pudiera automatizar un proceso
mafiana mismo sin costo alguno,
(cudl seria y qué impacto esperaria
ver?

(Qué caracteristicas deberia tener un
'Programa de Mentoria de Adopcion
Tecnoldgica' para que lo considere
util?

Automatizaria las reservas. Que el cliente pueda reservar solo, que le llegue
confirmacion automatica, y que yo tenga un panel donde vea todo. Impacto:
menos llamadas perdidas, menos dobles reservas, mejor planificacion de la
capacidad los fines de semana.

Que sea visual, con pocos textos y muchos ejemplos de negocios como el mio.
Que no asuma que sé de tecnologia. Que tenga un orden lo6gico: primero lo mas
sencillo, luego lo mas complejo. Y ojala tenga soporte humano, no solo un PDF
que nadie lee.

Nota. Elaboracion propia a partir de la entrevista en profundidad aplicada (2026).
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Transcripcion codificada de la entrevista en profundidad — Participante 2

Participante 2 — Gerente General / Steakhouse local / 3 sucursales / Usa POS basico

Cédigo

Pregunta

Categoria A: Experiencia y Contexto Operativo

Al

A2

A3

(Como describiria el estado actual de la eficiencia en los
procesos de su restaurante, desde la reserva hasta el
servicio final?

(Qué herramientas digitales (o analogicas) utiliza hoy para
gestionar el dia a dia del negocio?

(Cuales son los 'cuellos de botella' mas criticos que
enfrenta su equipo en el salon y la cocina?

Categoria B: Madurez Tecnolégica y Uso de TICs

B4

BS

B6

(Cual es su percepcion sobre el uso de la tecnologia en el
sector gastrondmico nicaragiliense actual?

(Para qué fines especificos utiliza su restaurante el internet
y los dispositivos digitales hoy en dia?

(,Como se comunican actualmente los pedidos del salén a
la cocina y qué problemas ha detectado en ese flujo?

Categoria C: Barreras Percibidas

Cc7

C8

c9

(Qué es lo primero que piensa cuando escucha sobre la
implementacion de nuevos softwares o sistemas de
gestion?

(Qué importancia tiene para usted el costo mensual de una
herramienta tecnoldgica frente a los beneficios que pueda
ofrecer?

(Coémo calificaria la preparacion técnica de su personal
para manejar nuevas herramientas digitales?

Respuesta del Participante

Con tres locales es mas complejo. Tenemos cierta
eficiencia porque ya usamos un sistema de punto de venta,
pero la comunicacion entre locales y el control
consolidado de inventario es un desastre. Cada gerente
hace las cosas a su manera.

Usamos un POS que nos da ventas por dia y cierre de caja.
Excel para reportes mensuales que consolido yo a mano.
WhatsApp para coordinar entre sucursales. Y para redes
sociales tenemos una persona encargada que usa Canva y
Meta Business Suite.

La inconsistencia entre sucursales. Un local funciona
mejor que otro y no sé exactamente por qué. No tengo
datos en tiempo real — me entero de los problemas cuando
ya pasaron. Y el inventario: cada local compra diferente,
no hay estandarizacion.

Veo que hay una brecha enorme. Los restaurantes de
cadena o franquicias internacionales tienen sistemas
integrados. Los independientes en Nicaragua todavia
dependen mucho del papel y el teléfono. Hay tecnologia
disponible, pero falta educaciéon y confianza en el
ecosistema local.

POS para ventas, redes sociales para marketing,
WhatsApp para operaciones internas. Estamos empezando
a usar Google Sheets compartido para que los gerentes
reporten cierres, pero no es lo ideal. Necesito algo mas
robusto.

En cada local tienen comandas digitales en el POS, pero la
comunicacion con cocina sigue siendo verbal en dos de los
tres locales. Solo el local principal tiene una pequeiia
pantalla en cocina que muestra los pedidos. Los otros dos
todavia usan papel.

Pienso en si va a funcionar con lo que ya tenemos. La
integracion es mi mayor preocupacidn — no quiero tres
sistemas que no se hablen entre si. También pienso en el
tiempo de implementacion porque no podemos cerrar para
capacitar al equipo.

Es central para mi decision. Con tres locales, un costo de
$150-200 al mes por local ya es $400-600 mensuales.
Necesito ver un retorno claro. Si me ahorra un empleado
o reduce merma un 10%, lo justifico perfectamente.

Los jovenes de salon estan bien. El 4rea de cocina es mas
dificil. Y los gerentes de cada local son el eslabon critico
— si ellos no adoptan, el equipo tampoco. He aprendido
que la capacitacion debe empezar por arriba.
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C10 (Cudles han sido sus mayores temores o malas
experiencias previas al intentar implementar tecnologia?

Categoria D: Actitud frente a SaaS e [IA

D11 (Cual es su opinién sobre el uso de la Inteligencia
Artificial para la atencion de clientes o la gestion de
reservas?

D12 (Qué ventajas o desventajas ve en el modelo de software

por suscripcion (SaaS) frente a licencia perpetua?

D13 (Cree que la tecnologia podria afectar la calidez del
servicio que caracteriza a un Steakhouse independiente?

Categoria E: Expectativas y Propuesta de Valor

E14 Si pudiera automatizar un proceso mafiana mismo sin
costo alguno, ;cual seria y qué impacto esperaria ver?

E15 (Qué caracteristicas deberia tener un 'Programa de
Mentoria de Adopcion Tecnoldgica' para que lo considere
util?

Hemos tenido problemas con proveedores que no tienen
soporte local. Un sistema que teniamos crasheaba en horas
pico — justo cuando mas lo necesitdbamos. Y la
migracion de datos es horrible: perdimos historial de
clientes cuando cambiamos de proveedor.

Para gestion de reservas, lo veo muy util y lo adoptaria ya.
Para atencion directa al cliente... en un steakhouse la
experiencia es premium, entonces tendria que ser algo
muy bien implementado para que no se sienta frio o
automatizado. Quizds para seguimiento post-visita o
encuestas si.

Prefiero SaaS porque incluye actualizaciones y soporte.
Con licencia perpetua, en dos afios el software quedo
obsoleto y tuve que pagar otra vez igual. El modelo
mensual me da flexibilidad. Mi unica exigencia es que el
precio sea estable — odio los aumentos sorpresa.
Depende de como se use. En el back-office, la tecnologia
es pura ganancia: mas control, menos errores, mejor
costos. En el front con el cliente, hay que ser cuidadosos.
Nuestros clientes frecuentes valoran que los reconozcan
por nombre — eso no puede desaparecer.

Consolidacion de inventario en tiempo real entre las tres
sucursales. Hoy tengo que llamar a cada gerente para saber
qué hay. Si eso fuera automatico, tomaria mejores
decisiones de compra y reduciria el desperdicio. Creo que
ahorraria entre 15-20% en costos de insumos.

Que sea especifico para restaurantes, no un manual
genérico de tecnologia. Con casos reales del contexto
nicaragiiense. Que explique qué pasa si el sistema falla —
qué plan B hay. Y que tenga métricas claras: cudnto
tiempo toma implementar, cuanto cuesta, qué se espera ver
en 90 dias.

Nota. Elaboracion propia a partir de la entrevista en profundidad aplicada (2026).
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Transcripcion codificada de la entrevista en profundidad — Participante 3

Participante 3 — Duefia / Steakhouse familiar boutique / 8 afios / Enfoque en experiencia
premium

Codigo

Pregunta

Categoria A: Experiencia y Contexto Operativo

Al

A2

A3

(Como describiria el estado actual de Ia
eficiencia en los procesos de su restaurante,
desde la reserva hasta el servicio final?

(Qué herramientas digitales (o analdgicas)
utiliza hoy para gestionar el dia a dia del
negocio?

(Cuales son los 'cuellos de botella' mas criticos
que enfrenta su equipo en el salon y la cocina?

Respuesta del Participante

Tenemos una eficiencia alta en el servicio — somos boutique,
maximo 40 personas, y eso ayuda. Pero en la parte administrativa
soy yo quien hace todo: las reservas, el control del personal, las
compras. Eso si me tiene al limite.

Todo manual, la verdad. Un cuaderno para reservas, otro para el
control de personal. WhatsApp para los proveedores. Redes sociales
las manejo yo misma desde el celular. Caja la hacemos a mano con
calculadora y recibos fisicos.

El cuello de botella soy yo misma. Todo pasa por mis manos y
cuando yo no estoy, las cosas se complican. No hay sistemas que
corran solos. Si me enfermo un dia, el restaurante sufre.

Categoria B: Madurez Tecnolégica y Uso de TICs

B4

B5

B6

(Cual es su percepcion sobre el uso de la
tecnologia en el sector gastronémico
nicaragiiense actual?

(Para qué fines especificos utiliza su restaurante
el internet y los dispositivos digitales hoy en dia?

(Como se comunican actualmente los pedidos
del salon a la cocina y qué problemas ha
detectado en ese flujo?

Categoria C: Barreras Percibidas

Cc7

C8

Cc9

C10

(Qué es lo primero que piensa cuando escucha
sobre la implementacion de nuevos softwares o
sistemas de gestion?

(Qué importancia tiene para usted el costo
mensual de una herramienta tecnologica frente a
los beneficios que pueda ofrecer?

(Como calificaria la preparacion técnica de su
personal para manejar nuevas herramientas
digitales?

(Cuales han sido sus mayores temores o malas
experiencias previas al intentar implementar
tecnologia?

Categoria D: Actitud frente a SaaS e IA

D11

D12

(Cudl es su opinion sobre el uso de la
Inteligencia Artificial para la atencion de clientes
o la gestion de reservas?

(Qué ventajas o desventajas ve en el modelo de
software por suscripcion (SaaS) frente a licencia
perpetua?

Creo que hay mucho interés pero poca claridad. La gente ve que en
otros paises los restaurantes usan tecnologia y quiere hacer lo
mismo, pero no sabe por donde empezar ni qué herramienta es la
correcta para su tamafio. Yo misma me siento asi.

Solo para redes sociales y para comunicarme con clientes por
WhatsApp. Tengo una lista de difusion para mandar el menu
especial del fin de semana. Eso es todo. Internamente, cero
tecnologia.

Los pedidos son completamente orales. Yo misma sirvo de puente
a veces entre el salon y la cocina. Con un equipo pequeiio funciona,
pero cuando estamos llenos y hay meseros nuevos, los errores suben
bastante.

Pienso que seria util, pero también pienso que no tengo tiempo para
aprenderlo. Soy una sola persona llevando esto. Si alguien me lo
configura y me ensefia paso a paso, lo intento. Si tengo que hacer
eso sola, no funciona.

El costo mensual me preocupa porque tengo meses buenos y meses
flojos. Si en temporada baja tengo que pagar $50 o $100 por un
sistema que casi no uso, se siente injusto. Preferiria pagar segun el
uso o tener una version basica gratuita para empezar.

Somos cuatro personas. Yo tengo disposicion. Mis dos meseros son
jovenes y aprenden rapido. El cocinero tiene 55 afios y nunca ha
usado un smartphone para trabajar. Entonces la capacitacion tiene
que ser muy simple y visual.

No he intentado implementar tecnologia como tal, pero si tuve un
problema con un sistema de pagos con tarjeta que nunca funciond
bien y me costo clientes. Eso me hizo desconfiar de los proveedores
tecnologicos en general.

Me parece interesante para el tema de reservas, sobre todo porque a
veces pierdo clientes porque no contesto a tiempo. Pero en la
atencion directa... mi restaurante es muy personalizado, yo conozco
a mis clientes por nombre. No cambiaria eso por nada.

No entiendo mucho la diferencia técnica, pero si me dicen que con
la suscripcion siempre tengo soporte y actualizaciones, lo prefiero.
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Lo que no quiero es quedarme sola con un sistema y sin a quién
llamar cuando falla.

D13 (Cree que la tecnologia podria afectar la calidez En teoria no deberia, pero en la practica depende de quién la use. Si
del servicio que caracteriza a un Steakhouse yo uso tecnologia para organizarme mejor, tengo mas energia y
independiente? atencion para mis clientes. Si la tecnologia se convierte en una

barrera o en algo que el cliente nota como frio, entonces si afecta.

Categoria E: Expectativas y Propuesta de Valor

E14 Si pudiera automatizar un proceso mafana Que alguien tome mis reservas automaticamente. Que el cliente
mismo sin costo alguno, ;cual seria y qué pueda reservar por WhatsApp o por un link y yo reciba la
impacto esperaria ver? confirmacion sin tener que estar pendiente. Recuperaria tiempo

valioso y no perderia mesas por no contestar a tiempo.

E15 (Qué caracteristicas deberia tener un 'Programa Simple, corto y en espaiiol nicaragiiense. Con capturas de pantalla
de Mentoria de Adopcion Tecnologica' para que de cada paso. Que me diga exactamente qué hacer el primer dia, la
lo considere util? primera semana, el primer mes. Sin tecnicismos. Y que alguien me

pueda llamar si tengo dudas.

Nota. Elaboracion propia a partir de la entrevista en profundidad aplicada (2026).
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Transcripcion codificada de la entrevista en profundidad — Participante 4

Participante 4 — Gerente de Operaciones / Steakhouse premium / Clientela corporativa /

6 aiios

Cédigo

Pregunta

Categoria A: Experiencia y Contexto Operativo

Al

A2

A3

(Como describiria el estado actual de la eficiencia en los
procesos de su restaurante, desde la reserva hasta el
servicio final?

(Qué herramientas digitales (o analogicas) utiliza hoy para
gestionar el dia a dia del negocio?

(Cuales son los 'cuellos de botella' mas criticos que
enfrenta su equipo en el salon y la cocina?

Categoria B: Madurez Tecnolégica y Uso de TICs

B4

B5

B6

(Cual es su percepcion sobre el uso de la tecnologia en el
sector gastrondmico nicaragiliense actual?

(Para qué fines especificos utiliza su restaurante el internet
y los dispositivos digitales hoy en dia?

(Como se comunican actualmente los pedidos del salén a
la cocina y qué problemas ha detectado en ese flujo?

Categoria C: Barreras Percibidas

C7

C8

c9

(Qué es lo primero que piensa cuando escucha sobre la
implementacion de nuevos softwares o sistemas de
gestion?

(Qué importancia tiene para usted el costo mensual de una
herramienta tecnologica frente a los beneficios que pueda
ofrecer?

(Coémo calificaria la preparacion técnica de su personal
para manejar nuevas herramientas digitales?

Respuesta del Participante

Tenemos buen nivel para los estandares locales, pero sé
que hay margen de mejora. Las reservas corporativas las
manejamos con anticipacion y eso ayuda. El flujo de
cocina es ordenado. Pero el control de costos y el analisis
de datos lo hacemos de manera muy artesanal todavia.
Un POS para el punto de venta, Excel para costos y
presupuestos, y un grupo de WhatsApp para el equipo. Las
reservas corporativas las recibimos por correo y las
pasamos a una agenda fisica. Para marketing usamos una
agencia externa.

El analisis de datos después del servicio. Terminamos el
dia, cerramos caja, pero no tenemos un dashboard que me
diga qué platillos rotaron mas, cual fue el ticket promedio
por mesa, qué horario fue mas rentable. Tomo decisiones
con poca informacion.

Esta en una etapa muy temprana. Los restaurantes que mas
han avanzado son los que tienen duefios jovenes o que han
vivido en el exterior. El resto sigue operando igual que
hace diez afios. No hay presion de mercado suficiente
todavia para forzar el cambio.

POS para ventas, correo electronico para clientes
corporativos, redes sociales para imagen de marca.
Internamente, el Excel es nuestra herramienta de analisis.
Nada integrado, nada en tiempo real.

El mesero anota en el POS y la comanda se imprime en
cocina — ese es nuestro sistema mas avanzado. Funciona
bien en general, pero cuando hay muchas modificaciones
o pedidos especiales para eventos corporativos, el flujo se
complica porque no todos los detalles caben en el sistema.

Pienso en el impacto operativo inmediato. ;Va a
interrumpir el servicio durante la implementacion?
(Cuénto tiempo necesito para que el equipo lo domine? Y
también pienso en si el sistema va a darme los reportes que
necesito, porque ese es mi mayor dolor.

Hago un analisis de ROL. Si el sistema cuesta $200 al mes
y me ahorra 10 horas de trabajo administrativo o reduce el
error en pedidos un 15%, es un no-brainer. El problema es
que los proveedores rara vez te dan datos concretos de
impacto.

Tengo un equipo bien capacitado en el area de salon —
todos jovenes universitarios. Cocina es mas mixto. Y en
administraciéon, soy yo quien maneja todo, asi que
cualquier herramienta nueva la adopto yo primero y luego
la bajo al equipo.
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C10 (Cudles han sido sus mayores temores o malas
experiencias previas al intentar implementar tecnologia?

Categoria D: Actitud frente a SaaS e IA

D11 (Cual es su opinion sobre el uso de la Inteligencia
Artificial para la atencion de clientes o la gestion de
reservas?

D12 (Qué ventajas o desventajas ve en el modelo de software

por suscripcion (SaaS) frente a licencia perpetua?

D13 (Cree que la tecnologia podria afectar la calidez del
servicio que caracteriza a un Steakhouse independiente?

Categoria E: Expectativas y Propuesta de Valor

E14 Si pudiera automatizar un proceso mafiana mismo sin
costo alguno, ;cual seria y qué impacto esperaria ver?

E15 (Qué caracteristicas deberia tener un 'Programa de
Mentoria de Adopcion Tecnoldgica' para que lo considere
util?

He visto implementaciones fallidas en otros negocios —
sistemas que nadie termino usando porque eran demasiado
complejos. En mi caso, el mayor temor es implementar
algo que no se adapte a nuestro modelo de negocio,
especialmente para eventos corporativos que tienen
requerimientos muy especificos.

Veo valor enorme en IA para analisis predictivo — poder
anticipar la demanda, optimizar compras, reducir merma.
Para atencion al cliente en un steakhouse premium, seria
un paso que tomaria con mucha cautela. Pero para el back-
office, lo adoptaria hoy mismo.

Prefiero SaaS. La idea de pagar una licencia de $3,000 una
sola vez y luego no tener soporte ni actualizaciones es un
mal negocio. Con SaaS, si el proveedor no cumple,
cambio. Esa flexibilidad tiene valor.

No deberia afectarla si se implementa correctamente. La
tecnologia en cocina y administracion es invisible para el
cliente. Lo que el cliente ve es al mesero, la presentacion
del plato, el ambiente. Si la tecnologia libera tiempo del
equipo para que se enfoque mas en eso, mejora la
experiencia.

Un sistema de andlisis de ventas en tiempo real. Hoy
termino el dia y no sé qué pasé hasta que siento a revisar
el Excel al dia siguiente. Si tuviera un dashboard que me
mostrara en tiempo real el ticket promedio, los platillos
mas pedidos y el ritmo de la cocina, tomaria mejores
decisiones en caliente.

Que sea orientado a resultados, no a funcionalidades. No
me interesa un manual que liste todas las pantallas del
sistema — quiero saber qué problema resuelve cada
herramienta y como medir si estd funcionando. Con
métricas claras y ejemplos del sector restaurantero.

Nota. Elaboracion propia a partir de la entrevista en profundidad aplicada (2026).
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Transcripcion codificada de la entrevista en profundidad — Participante 5

Participante 5 — Duefio / Steakhouse tradicional / 20 afios en el mercado / Primera

generacion tecnologica

Cédigo Pregunta

Categoria A: Experiencia y Contexto Operativo

Al (Como describiria el estado actual de la eficiencia en
los procesos de su restaurante, desde la reserva hasta
el servicio final?

A2 (Qué herramientas digitales (o analdgicas) utiliza
hoy para gestionar el dia a dia del negocio?

A3 (Cudles son los 'cuellos de botella' mas criticos que

enfrenta su equipo en el salon y la cocina?

Categoria B: Madurez Tecnolégica y Uso de TICs

B4 (Cual es su percepcion sobre el uso de la tecnologia
en el sector gastrondmico nicaragiiense actual?

B5 (Para qué fines especificos utiliza su restaurante el
internet y los dispositivos digitales hoy en dia?

B6 (Cémo se comunican actualmente los pedidos del

salon a la cocina y qué problemas ha detectado en
ese flujo?

Categoria C: Barreras Percibidas
C7 (Qué es lo primero que piensa cuando escucha sobre
la implementacion de nuevos softwares o sistemas
de gestion?

C8 (Qué importancia tiene para usted el costo mensual
de una herramienta tecnoldgica frente a los
beneficios que pueda ofrecer?

C9 (Como calificaria la preparacion técnica de su
personal para manejar nuevas herramientas
digitales?

C10 (Cuales han sido sus mayores temores o malas
experiencias previas al intentar implementar
tecnologia?

Categoria D: Actitud frente a SaaS e A
D11 (Cuadl es su opinion sobre el uso de la Inteligencia
Artificial para la atencion de clientes o la gestion de
reservas?

D12 (Qué ventajas o desventajas ve en el modelo de
software por suscripcion (SaaS) frente a licencia
perpetua?

Respuesta del Participante

Mire, llevamos veinte afos asi y el negocio funciona. No
perfectamente, pero funciona. La reserva es por teléfono, el
servicio es bueno porque mi equipo conoce el negocio de
memoria. Eficiente a mi manera, quizas no a la manera moderna.
Cuaderno de reservas, caja registradora, calculadora. Eso es
todo. Mis hijos me insisten en que cambie pero yo no veo que lo
que tenemos no funcione. Bueno, WhatsApp si lo usamos para
estar en contacto con el equipo.

Cuando hay mucha gente el fin de semana, coordinar a todo el
equipo es caotico. Los pedidos a veces se retrasan porque la
cocina estd saturada y no hay una forma ordenada de priorizar.
Y en la caja, a fin del dia a veces no cuadra y tenemos que revisar
todo a mano.

Creo que es una moda que llegd para quedarse, pero que en
Nicaragua va lento. Los que mas la usan son los restaurantes
nuevos, los de los muchachos jovenes. Los que tenemos afios en
esto somos mas reacios al cambio, lo reconozco.

WhatsApp para comunicarnos. Facebook lo tiene mi hija a cargo
y publica de vez en cuando. No usamos nada mas. Ni siquiera
correo electronico de manera formal.

De voz. El mesero grita el pedido o va a la ventanilla de la
cocina. Llevamos asi veinte afios. El problema es que cuando
hay mucho ruido o mucha gente, los pedidos se mezclan o se
olvidan. Ha pasado.

Honestamente, pienso que es complicado y caro. Y que si algo
falla, me quedo sin sistema y no sé qué hacer. Soy muy practico:
si no sé repararlo yo mismo, no lo quiero en mi negocio.

El costo me parece determinante. No tengo un presupuesto
grande para tecnologia. Si algo cuesta mas de $30 o $40 al mes,
tengo que pensarlo muy bien. Y si encima es mensual y
permanente, me genera desconfianza.

Yo, nada. Mis hijos que a veces ayudan, si. Mi equipo... la
mayoria son mayores de 40 afios, llevan aflos conmigo y
aprendieron el trabajo a la antigua. Cambiarles los habitos no es
facil.

No he tenido malas experiencias porque casi no he intentado
nada. Pero si recuerdo cuando pusimos una caja registradora
nueva hace afios y tardamos semanas en entenderla. Si algo asi
de basico fue dificil, imaginese un software complejo.

No le veo mucha utilidad para mi negocio. Mis clientes vienen
porque conocen el lugar, conocen a mis meseros, algunos hasta
conocen a mi familia. Eso no lo reemplaza ninguna inteligencia
artificial.

No entiendo mucho eso de SaaS. Si me dicen que es pagar
mensual, prefiero pagar una sola vez y ya. Aunque si la
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D13 (Cree que la tecnologia podria afectar la calidez del
servicio que caracteriza a un Steakhouse

independiente?

Categoria E: Expectativas y Propuesta de Valor

E14 Si pudiera automatizar un proceso maflana mismo
sin costo alguno, ;cual seria y qué impacto esperaria
ver?

E15 (Qué caracteristicas deberia tener un 'Programa de
Mentoria de Adopcion Tecnoldgica' para que lo

considere util?

mensualidad es muy baja y me garantizan que funciona, lo
podria considerar.

Si, creo que si puede afectarla. Mis clientes vienen a sentirse
como en casa, no a interactuar con maquinas. El dia que un robot
le tome el pedido a mis clientes, ese dia cierro.

Si tuviera que elegir algo, que cuadre la caja automaticamente
al final del dia. Ese proceso nos toma mucho tiempo y genera
estrés. Si eso fuera automatico y confiable, me quitaria un peso
enorme.

Que sea en papel, no en pantalla. Serio. Un manual fisico, con
letras grandes, pasos muy simples, sin jerga tecnologica. Y que
alguien venga a explicarmelo en persona. No un video de
YouTube.

Nota. Elaboracion propia a partir de la entrevista en profundidad aplicada (2026).
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Transcripcion codificada de la entrevista en profundidad — Participante 6

Participante 6 — Dueiio / Steakhouse moderno / 3 afios / Perfil millennial con experiencia

en el exterior

Cédigo Pregunta

Categoria A: Experiencia y Contexto Operativo

Al (Como describiria el estado actual de la eficiencia
en los procesos de su restaurante, desde la reserva
hasta el servicio final?

A2 ;Qué herramientas digitales (o analdgicas) utiliza
hoy para gestionar el dia a dia del negocio?

A3 (Cuales son los 'cuellos de botella' mas criticos que

enfrenta su equipo en el salon y la cocina?

Categoria B: Madurez Tecnolégica y Uso de TICs

B4 (Cual es su percepcion sobre el uso de la tecnologia
en el sector gastrondmico nicaragiiense actual?

B5 (Para qué fines especificos utiliza su restaurante el
internet y los dispositivos digitales hoy en dia?

B6 (Como se comunican actualmente los pedidos del

salon a la cocina y qué problemas ha detectado en
ese flujo?

Categoria C: Barreras Percibidas
C7 (Qué es lo primero que piensa cuando escucha sobre
la implementacion de nuevos softwares o sistemas
de gestion?

C8 (Qué importancia tiene para usted el costo mensual
de una herramienta tecnologica frente a los
beneficios que pueda ofrecer?

C9 (Como calificaria la preparacion técnica de su
personal para manejar nuevas herramientas
digitales?

C10 (Cudles han sido sus mayores temores o malas
experiencias previas al intentar implementar

tecnologia?

Categoria D: Actitud frente a SaaS e IA

Respuesta del Participante

Tenemos un nivel relativamente bueno porque desde que
abrimos decidimos digitalizar lo mas posible. Usamos un
sistema de reservas en linea, POS con impresora en cocina, y
redes sociales activas. Pero nos falta integracion — cada sistema
corre por separado y eso crea duplicidad de trabajo.

Toast POS, Google Sheets para analisis de costos, Reservamos
para reservas en linea, Instagram y Meta Ads para marketing, y
WhatsApp Business para atencion al cliente. Usamos Trello para
coordinar al equipo de cocina en preparaciones semanales.

La integracion de datos. Tengo ventas en el POS, reservas en una
plataforma, costos en Excel... y no hay nada que lo conecte. Para
saber si fui rentable esta semana, tengo que hacer el ejercicio a
mano. Eso me quita tiempo y genera margen de error.

Esta en una transicion interesante. Los restaurantes nuevos como
el mio llegamos con mas herramientas, pero el ecosistema de
soporte local es débil — si algo falla, dependemos de soporte
remoto que no conoce el contexto nicaragiiense. Falta madurez
en la oferta tecnologica local.

POS para operaciones, Meta Ads y redes sociales para captacion
de clientes, WhatsApp Business para retencion, Google
Analytics para el sitio web. Estamos explorando
automatizaciones con Make para conectar algunas plataformas.
Tenemos pantalla en cocina conectada al POS. Funciona bien
para pedidos estandar. El problema es con modificaciones
complejas o pedidos de grupos grandes — el sistema no tiene
suficientes campos para capturar todos los detalles y el mesero
termina anotando a mano igual.

Pienso en integracion y en costo total de propiedad. Un sistema
barato que no se integra con lo que tengo puede costarme mas
que uno caro que funcione con todo. También pienso en el
soporte: ;quién me atiende si falla a las 8pm un sabado?

Evaltio el ROI a 6 meses. Si el sistema me cuesta $150 al mes
pero me ahorra 20 horas de trabajo administrativo o me sube el
ticket promedio un 5%, la math es clara. El problema es que
pocos proveedores tienen casos de éxito documentados en el
mercado nicaragiiense.

Mi equipo de salon esta muy bien. Son todos menores de 30 afios
y varios tienen estudios de hoteleria. Cocina es mas variado pero
también se adaptan. El reto principal es crear el habito — las
primeras semanas siempre hay resistencia, luego fluye.

He tenido problemas de latencia con plataformas alojadas en
servidores fuera de Centroamérica — se ponen lentas en horas
pico. Y un proveedor de reservas que cerr su servicio sin aviso
previo suficiente, dejandonos sin sistema dos semanas.
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D11 (Cual es su opinion sobre el uso de la Inteligencia
Artificial para la atencion de clientes o la gestion de
reservas?

D12 (Qué ventajas o desventajas ve en el modelo de
software por suscripcion (SaaS) frente a licencia
perpetua?

D13 (Cree que la tecnologia podria afectar la calidez del
servicio que caracteriza a un Steakhouse
independiente?

Categoria E: Expectativas y Propuesta de Valor
E14 Si pudiera automatizar un proceso mafiana mismo
sin costo alguno, ;cual seria y qué impacto esperaria

ver?

E15 (Qué caracteristicas deberia tener un 'Programa de
Mentoria de Adopcion Tecnologica' para que lo

considere util?

Lo veo como el siguiente paso natural. Para reservas y
seguimiento post-visita, lo implementaria ya. Para atencion
durante el servicio, lo haria gradualmente y siempre con opcion
de escalar a humano. En analisis de inventario y prediccion de
demanda, lo quiero ya.

SaaS sin dudas. La flexibilidad de poder cambiar si el servicio
no cumple, las actualizaciones automaticas, y el soporte continuo
valen mucho mas que la falsa seguridad de una licencia perpetua
que en dos afios estd obsoleta.

No deberia, si se implementa bien. La tecnologia que el cliente
no ve no afecta la experiencia — al contrario, la mejora porque
libera al equipo para estar mas presente. Lo que afectaria es
implementar tecnologia mal pensada que interrumpa el flujo del
servicio.

Integracion entre mi POS y mis costos. Que al final del dia el
sistema me diga automaticamente cual fue mi costo de ventas,
mi margen por plato y cual fue el mas rentable. Hoy tardo 2 horas
haciendo eso a mano. Si lo automatizo, uso ese tiempo en
mejorar la operacion.

Que sea digital, interactivo, con videos cortos. Con benchmarks
del sector: cuanto tiempo toma implementar, qué KPIs debo
medir, qué herramientas usan restaurantes similares en
Latinoamérica. Y que tenga una hoja de ruta adaptada al tamafio
del negocio.

Nota. Elaboracion propia a partir de la entrevista en profundidad aplicada (2026).
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Transcripcion codificada de la entrevista en profundidad — Participante 7

Participante 7 — Administradora / Steakhouse de zona viva / Clientela mixta local-

extranjera

Cédigo Pregunta

Categoria A: Experiencia y Contexto Operativo

Al (Como describiria el estado actual de la eficiencia
en los procesos de su restaurante, desde la reserva
hasta el servicio final?

A2 ;Qué herramientas digitales (o analdgicas) utiliza
hoy para gestionar el dia a dia del negocio?

A3 (Cuales son los 'cuellos de botella' mas criticos que

enfrenta su equipo en el salon y la cocina?

Categoria B: Madurez Tecnolégica y Uso de TICs

B4 (Cudl es su percepcion sobre el uso de la tecnologia
en el sector gastrondomico nicaragiiense actual?

B5 (Para qué fines especificos utiliza su restaurante el
internet y los dispositivos digitales hoy en dia?

B6 (Como se comunican actualmente los pedidos del

salon a la cocina y qué problemas ha detectado en
ese flujo?

Categoria C: Barreras Percibidas
C7 (Qué es lo primero que piensa cuando escucha sobre
la implementacion de nuevos softwares o sistemas

de gestion?

C8 (Qué importancia tiene para usted el costo mensual
de una herramienta tecnologica frente a los
beneficios que pueda ofrecer?

Cc9 (Coémo calificaria la preparacion técnica de su
personal para manejar nuevas herramientas

digitales?

C10 (Cuales han sido sus mayores temores o malas
experiencias previas al intentar implementar

tecnologia?

Respuesta del Participante

Tenemos un ritmo muy irregular porque dependemos mucho del
turismo. En temporada alta somos muy eficientes porque el
equipo esta entrenado para el volumen. En temporada baja
somos lentos y los procesos son mas relajados. No tenemos un
sistema que se adapte a esa variabilidad.

Una tablet para el menu digital, WhatsApp para reservas y
comunicacion interna, Instagram muy activo con contenido en
espaiiol e inglés, y una caja registradora con sistema basico. Para
reservas internacionales usamos Booking.com aunque no es
ideal para restaurantes.

La gestion del idioma y las expectativas del cliente extranjero.
No tenemos sistema en inglés, los menus estan en espafiol, y
cuando llegan grupos de turistas con reserva, a veces el equipo
no sabe como manejar la comunicacion. También el pago —
muchos extranjeros quieren pagar con tarjeta y nuestro sistema
falla bastante.

Hay un avance visible pero desigual. Los restaurantes en zonas
turisticas estamos mas presionados a adoptar tecnologia porque
el turista extranjero tiene otras expectativas. Pero incluso aqui,
muchos negocios siguen operando de manera muy basica.
Redes sociales bilingiies, sistema de pago con tarjeta, Google
Maps muy optimizado porque los turistas nos buscan ahi, y
Booking ocasionalmente. Estamos explorando TripAdvisor pero
no lo hemos activado formalmente.

Tenemos una pantalla pequefia en cocina. Para grupos grandes
usamos comandas escritas adicionales porque el sistema no
aguanta el volumen. El problema mas comun es cuando el turista
tiene restricciones alimentarias — eso se pierde en la
comunicacion.

Lo primero que pienso es si funciona en inglés y si tiene soporte
para moneda extranjera. Luego pienso en el costo y en si es
compatible con lo que ya tenemos. La realidad de atender
turistas hace que mis criterios sean diferentes a un restaurante
local.

El costo importa pero no es lo primero. Primero necesito que
funcione para mi tipo de negocio — bilingiie, con multiples
formas de pago, con reservas internacionales. Si cumple eso y
cuesta $100-150 al mes, lo justifico.

El equipo de salon esta bastante bien — varios hablan inglés
basico y estan acostumbrados a interactuar con extranjeros. Para
sistemas digitales, la mayoria se adapta. El reto es que hay
mucha rotacion de personal en zona turistica, entonces la
capacitacion tiene que ser muy agil.

He tenido problemas con sistemas de pago que fallan
precisamente cuando hay mas turistas. Eso genera situaciones
incomodas. También una vez intentamos un sistema de reservas
online que no mandaba las confirmaciones correctamente y
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Categoria D: Actitud frente a SaaS e IA
D11 (Cual es su opinion sobre el uso de la Inteligencia
Artificial para la atencion de clientes o la gestion de

reservas?

D12 (Qué ventajas o desventajas ve en el modelo de
software por suscripcion (SaaS) frente a licencia
perpetua?

D13 (Cree que la tecnologia podria afectar la calidez del

servicio que caracteriza a Steakhouse

independiente?

un

Categoria E: Expectativas y Propuesta de Valor
E14 Si pudiera automatizar un proceso maflana mismo
sin costo alguno, ;cual seria y qué impacto esperaria

ver?

E15 (Qué caracteristicas deberia tener un 'Programa de
Mentoria de Adopcion Tecnologica' para que lo

considere util?

tuvimos problemas de doble reserva con turistas que venian
desde el exterior.

Para reservas internacionales, lo veo como una necesidad
urgente. Un chatbot que pueda responder en inglés las preguntas
frecuentes de turistas seria valiosisimo. Para atencion en mesa,
con una clientela mixta hay que ser cuidadoso — el turista a
veces aprecia la tecnologia, el cliente local a veces la rechaza.
SaaS me parece mejor porque incluye actualizaciones que
pueden agregar soporte para nuevas funcionalidades. En turismo
las cosas cambian rapido — necesito que el sistema evolucione.
La licencia perpetua se queda congelada en el tiempo.

Depende del cliente. El turista internacional muchas veces
prefiere la eficiencia y la tecnologia — esta acostumbrado. El
cliente local que viene por experiencia premium puede ser mas
sensible. Habria que segmentar la experiencia, lo cual es
complejo pero posible.

Un sistema de reservas multiidioma con confirmacion
automatica. Perdemos clientes internacionales porque no
respondemos sus correos o mensajes en inglés a tiempo. Si eso
fuera automatico, capturaria mas turistas y reduciria los
malentendidos de reserva.

Que tenga version en inglés o al menos un glosario bilingiie. Que
considere el contexto de negocio mixto local-turista. Con casos
de éxito de restaurantes en destinos turisticos de Centroamérica.
Y con seccion especifica sobre como manejar la tecnologia
durante temporada alta versus baja.

Nota. Elaboracion propia a partir de la entrevista en profundidad aplicada (2026).
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Transcripcion codificada de la entrevista en profundidad — Participante 8

Participante 8 — Dueiio / Steakhouse en expansion / Buscando abrir segunda sucursal /

Perfil inversionista

Cédigo Pregunta

Categoria A: Experiencia y Contexto Operativo

Al (Como describiria el estado actual de la eficiencia en
los procesos de su restaurante, desde la reserva hasta
el servicio final?

A2 ;Qué herramientas digitales (o analdgicas) utiliza
hoy para gestionar el dia a dia del negocio?

A3 (Cuales son los 'cuellos de botella' mas criticos que

enfrenta su equipo en el salon y la cocina?

Categoria B: Madurez Tecnolégica y Uso de TICs

B4 (Cual es su percepcion sobre el uso de la tecnologia
en el sector gastrondmico nicaragiiense actual?

B5 (Para qué fines especificos utiliza su restaurante el
internet y los dispositivos digitales hoy en dia?

B6 (Como se comunican actualmente los pedidos del

salon a la cocina y qué problemas ha detectado en
ese flujo?

Categoria C: Barreras Percibidas
C7 ({Qué es lo primero que piensa cuando escucha sobre
la implementacion de nuevos softwares o sistemas
de gestion?

C8 (Qué importancia tiene para usted el costo mensual
de una herramienta tecnoldgica frente a los
beneficios que pueda ofrecer?

C9 (Como calificaria la preparacion técnica de su
personal para manejar nuevas herramientas
digitales?

C10 (Cudles han sido sus mayores temores o malas
experiencias previas al intentar implementar
tecnologia?

Categoria D: Actitud frente a SaaS e IA

Respuesta del Participante

Buena pregunta para mi ahora mismo, porque estoy en el
proceso de preparar la apertura de un segundo local y me he
dado cuenta de que muchos procesos que funcionan porque
estoy yo presente, no van a funcionar solos. Necesito
sistematizar antes de expandir.

POS en el local actual, Excel para costos y proyecciones
financieras, QuickBooks basico para contabilidad, WhatsApp
para proveedores y equipo. Recientemente empecé a usar
Notion para documentar procesos pensando en la expansion.
La estandarizacion. Lo que hace que mi restaurante funcione
bien esta en mi cabeza, no en ningun manual ni sistema. Si abro
un segundo local y no estoy ahi, no sé si va a salir igual. Ese es
mi cuello de botella mas grande ahora mismo.

Veo que hay un punto de inflexion proximo. Los costos de la
tecnologia estan bajando, hay mas proveedores entrando al
mercado, y la nueva generacion de duefos y gerentes ya no le
tiene miedo. En cinco afios creo que el panorama va a ser muy
diferente al de hoy.

POS, Excel, QuickBooks, redes sociales con agencia externa, y
Notion para documentacion interna. Estoy evaluando un ERP
ligero que pueda manejar ambos locales cuando abra el segundo.

Tenemos impresora en cocina conectada al POS. Funciona bien.
El problema es que el sistema no tiene buen médulo de gestion
de alérgenos o preferencias del cliente — eso lo hacemos verbal
y a veces se pierde.

Pienso en escalabilidad. Este sistema me funciona para dos
locales? ;Para cinco? No quiero implementar algo hoy que
tenga que cambiar en un afio cuando crezcamos. La inversion
tecnoldgica tiene que ser con vision de mediano plazo.

Evaluo en funcion del crecimiento. Un sistema que cuesta $200
al mes pero que me permite operar dos locales eficientemente
es barato. Uno que cuesta $50 pero que no escala me cuesta mas
en el mediano plazo. Pienso en costo por sucursal.

Tengo un equipo relativamente joven y con buena disposicion.
El reto de la expansion es que voy a necesitar capacitar gente
nueva en el segundo local desde cero. Por eso quiero sistemas
intuitivos que no requieran semanas de entrenamiento.

He tenido la experiencia de implementar QuickBooks y fue mas
doloroso de lo esperado por la curva de aprendizaje. Pero lo
superamos y ahora es indispensable. Mi temor principal hoy es
elegir una plataforma que no tenga soporte local robusto cuando
escale.
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D11 (Cual es su opinion sobre el uso de la Inteligencia
Artificial para la atencion de clientes o la gestion de
reservas?

D12 (Qué ventajas o desventajas ve en el modelo de
software por suscripcion (SaaS) frente a licencia
perpetua?

D13 (Cree que la tecnologia podria afectar la calidez del
servicio que caracteriza a un Steakhouse
independiente?

Categoria E: Expectativas y Propuesta de Valor
E14 Si pudiera automatizar un proceso mafiana mismo
sin costo alguno, /cual seria y qué impacto esperaria
ver?

E15 ;Qué caracteristicas deberia tener un 'Programa de
Mentoria de Adopcion Tecnoldgica' para que lo
considere util?

Lo veo como una ventaja competitiva enorme a mediano plazo.
Para el segundo local, quiero implementar desde el inicio un
sistema de IA para andlisis de demanda y optimizacion de
compras. En atencién al cliente, empezaria con reservas
automaticas y luego evaluaria hasta donde llevar la
automatizacion.

SaaS es la tinica opcidn que tiene sentido para una empresa en
crecimiento. Pago por uso, escalo segiin necesito, no tengo que
hacer inversiones de capital grandes. La licencia perpetua es un
modelo que ya no cuadra con como pienso el negocio.

No tiene por qué afectarla si la implementacion es inteligente.
De hecho, creo que la tecnologia puede potenciar la calidez —
si el sistema recuerda las preferencias del cliente y el mesero
puede saludarle por nombre con esa informacion, eso es mas
calido, no menos.

Un sistema centralizado de gestion para dos locales — que yo
pueda ver en tiempo real las ventas, el inventario y el
rendimiento de cada sucursal desde mi teléfono. Eso me daria la
confianza para expandir sin sentir que pierdo el control.

Que esté pensado para el crecimiento, no solo para el dia a dia.
Que explique como escalar las herramientas cuando el negocio
crece. Con un mapa de tecnologia segiin el tamafio de la
empresa: qué necesita un restaurante de una sucursal, qué
necesita uno de tres. Y con costos aproximados para planificar
el presupuesto.

Nota. Elaboracion propia a partir de la entrevista en profundidad aplicada (2026).
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Tabla 13

Checklist de observacion directa — Restaurante R1

CHECKLIST DE OBSERVACION — R1

Criticidad: ALTA

Fecha: 12/04/2026 |
DIMENSION
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicacion
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo

Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion con el Cliente

Salén-

Observador: Observador A |

/ INDICADORES
CLAVE

¢Libro  fisico/digital?

¢ Confirmacion de
asistencia?
¢Duplicidad?

/Papel, tablet 0

memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

¢;Gritos,  tickets o
pantallas? ;jRegistro de
tiempos?

/JRegistro de salida de
cortes? ;Pesaje digital
real?

/Orden de prioridad?
¢Discusiones por falta

de claridad?
¢Celulares personales
para el  negocio?

¢Acceso a sistemas?

¢Cierre automdtico o
manual  exhaustivo?
¢Integracion?

¢ Gestion de quejas por
términos?  ;Feedback
digital?

Hora Inicio: 18:30 |

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Libro fisico con letra ilegible. Sin confirmacion previa de asistencia. Se
detectd una doble reserva para las 8:00pm que se resolvié improvisando una
mesa adicional en pasillo.

100% papel. Mesero anota en libreta personal, no en formato estandar. Se
observaron 2 retornos a la mesa por errores de comanda durante el turno. Un
pedido con modificacion ('sin ajo') no llegd correctamente a cocina.
Comunicacion completamente verbal — gritos desde la ventanilla de pase.
Sin registro de tiempos. En el pico (8:15pm) el ruido era tal que un pedido
fue ignorado por el cocinero quien no escucho el llamado del mesero.

Sin registro visible de salida de cortes. Sin bascula en area activa de cocina.
El chef de cocina estim6 porciones a 0jo. No hay hoja de kardex activa.

Sin sistema de priorizacion. Se observé una discusion breve entre el jefe de
cocina y un mesero por un pedido urgente de una mesa VIP que no habia
sido marcado como tal.

Tres meseros usaban sus celulares personales para comunicarse entre si via
WhatsApp. Sin acceso a ningun sistema digital de gestion durante el turno.

Caja registradora mecanica. Cierre manual que tomo 47 minutos al final del
turno. Sin integracioén con ningun modulo de inventario o reportes.

Dos quejas por término del corte (uno solicitado 'término medio' llegd bien
cocido). Resolucion verbal sin registro. Sin mecanismo de feedback digital
ni fisico al final de la visita.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Operacion completamente analdgica. Sin ningin sistema digital activo durante la observacion. Los fallos en comunicacion
cocina-salon generaron al menos 3 mesas con retrasos superiores a 25 minutos. El cierre de caja tomo 47 minutos.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R2

CHECKLIST DE OBSERVACION — R2

Fecha: 13/04/2026 |

DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion con el
Cliente

Observador: Observador B

INDICADORES
CLAVE

(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?

¢Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes? ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?

¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automatico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

| Hora Inicio: 19:00 | Criticidad: MEDIA-ALTA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Libro digital (Google Sheets en tablet) pero desactualizado — tiltima entrada
tenia 3 dias de antigiiedad. Confirmaciones se hacen por WhatsApp pero no
hay registro consolidado. No se detect6 duplicidad esta noche.

Papel con formato impreso estandar. Los meseros completan correctamente
el formulario. Se detect6 un caso donde el mesero olvidé anotar la
temperatura de la carne y tuvo que volver a la mesa.

Runner fisico que traslada comandas de salon a cocina. Sistema funciona
cuando el runner estd presente. Hoy el runner llegdé 20 minutos tarde y el
primer tramo del turno fue cadtico— los meseros iban ellos mismos a cocina.
Hoja de kardex en papel existe pero no se actualizd durante el turno
observado. Sin pesaje digital. El cocinero consulta existencias preguntando
verbalmente al encargado de bodega.

Flujo de cocina ordenado gracias al jefe de cocina con experiencia. Sin
embargo, sin sistema de tickets, la priorizacion es subjetiva. No se
observaron discusiones pero si confusion en un momento de alta demanda.

E1 POS existe pero solo 1 de 3 meseros lo usaba consistentemente. Los otros
2 anotaban en papel y luego 'pasaban' la info al sistema, generando
duplicidad y riesgo de error.

POS activo para cobro pero sin mddulo de inventario activo. Cierre diario
requiere conciliacion manual entre POS y caja fisica. Proceso tom6 28
minutos.

Una queja por tiempo de espera (mas de 40 minutos para un corte). Resuelta
con descuento aplicado manualmente. Sin captura de feedback estructurado.
No hay QR de Google Reviews visible en mesas.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

El restaurante tiene un POS basico pero su uso es inconsistente. La cocina opera bien en términos de flujo pero la comunicacién
con salon depende de una sola persona (runner) que cuando falta genera caos. Inventario completamente sin control digital.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R3

CHECKLIST DE OBSERVACION — R3

Fecha: 14/04/2026 |

DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion con el
Cliente

Observador: Observador A

INDICADORES
CLAVE

(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?

¢Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes? ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?

¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automatico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

| Hora Inicio: 12:00 | Criticidad: MEDIA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Libro fisico ordenado y legible. Recepcionista confirma por llamada
telefonica el dia anterior. Sin duplicidades detectadas. Sin embargo, el libro
no digitaliza la informacién — se pierde el historial.

Papel con formato propio del restaurante. Comandas tienen copia para cocina
y copia para caja. Sistema funciona. No se observaron retornos por errores
durante el turno de almuerzo.

Tickets de papel impresos desde caja llegan a cocina por ventanilla fisica.
Sistema funciona a bajo volumen. No hay registro de tiempo de entrada vs.
salida de platos.

Registro de salida de cortes existe en cuaderno fisico. Sin pesaje digital —
cocinero usa molde de porcion estandar para consistencia. Inventario de
insumos se revisa cada mafiana.

Flujo ordenado. Jefe de cocina controla la secuencia. Sin sistema electronico
pero con buena comunicacion oral. El volumen bajo del almuerzo facilita el
control.

Un mesero usa tablet para mostrar el menu a los clientes (solo funcion de
ment, sin integracion a sistema). El resto opera sin dispositivos digitales de
gestion.

POS basico activo. Integra cobro y emision de factura. Sin modulo de
inventario. El cierre del turno de almuerzo tom6 12 minutos, lo que indica
un proceso mas agil que en turno nocturno.

Sin quejas durante el turno observado. Personal muy atento. Sin embargo, no
hay mecanismo activo para solicitar feedback — ni fisico ni digital. Una
mesa preguntd por Google Reviews y el mesero no supo indicar.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Turno de almuerzo, menor volumen. Se nota que el equipo tiene habitos mas ordenados que en otros establecimientos pero
sigue dependiendo de procesos manuales. El turno nocturno podria tener mayor criticidad.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R4

CHECKLIST DE OBSERVACION — R4

Fecha: 15/04/2026 |
DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-

Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)
Interaccion con el
Cliente

Observador: Observador C

INDICADORES
CLAVE

(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?

¢Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes? ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?

¢Celulares
personales  para el
negocio? JAcceso a
sistemas?

¢Cierre automdtico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

| Hora Inicio: 19:30 | Criticidad: BAJA-MEDIA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Sistema digital de reservas (plataforma propia via web). Confirmacion
automatica por WhatsApp. No se detectd duplicidad. El sistema muestra
disponibilidad en tiempo real. Unico establecimiento con este nivel
observado.

Tablet en cada estacion de meseros conectada al POS. Las comandas se
ingresan digitalmente. Se observé que un mesero de mayor edad tenia
dificultad con la interfaz y tardaba mas que sus compaifieros jovenes.
Impresora térmica en cocina recibe los pedidos directamente del POS. Sin
necesidad de tickets fisicos ni comunicacion verbal para pedidos estandar.
Para modificaciones complejas, el mesero ain va fisicamente a cocina.
Registro digital de salida de cortes en el POS. Sin embargo, el modulo de
inventario no estd configurado para alertar sobre minimos de stock. La
gestion sigue siendo reactiva.

Flujo de cocina bien organizado gracias al sistema de tickets digitales.
Cocineros tienen monitor de pedidos pendientes. Se observo que cuando el
sistema tuvo una caida de 5 minutos, el equipo no supo como continuar
manualmente.

Todo el personal usa el POS con tablet asignada. Sin embargo, los datos no
se consolidan en un dashboard gerencial en tiempo real — el gerente revisa
reportes al dia siguiente.

POS completo con cierre automatico de turno. Integracion parcial con
inventario. Cierre de caja tomdé 8 minutos. Es el sistema mas eficiente
observado en esta investigacion.

Sin quejas durante el turno. Tienen cddigo QR de Google Reviews en la
cuenta. No hay sistema activo de captura de NPS o feedback post-visita por
correo o WhatsApp.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Uno de los establecimientos con mayor madurez tecnoldgica observados. Tienen POS con impresora en cocina y reservas en
sistema digital. Las brechas estan en la integracion de datos y en la capacitacion de personal mayor. Modelo a mostrar como

benchmark parcial.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante RS

CHECKLIST DE OBSERVACION — R5

Fecha: 16/04/2026 |

DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion con el

Cliente

Observador: Observador B |

INDICADORES
CLAVE
(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?
¢;Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes?  ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?
¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automdtico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

Hora Inicio: 20:00 | Criticidad: ALTA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Libro fisico. Dos mesas asignadas al mismo espacio fisico por error de quien
gestiono reservas telefonicas. Se resolvié con espera de 20 minutos para una
de las mesas, generando malestar visible.

Comandas en papel. Alta noche generé confusion — una comanda fue
entregada a la mesa incorrecta (error del mesero al leer su propia letra en un
ambiente con poca luz). El error se detect6 tarde.

Comunicacion verbal con tono elevado. El cocinero principal grit6 al mesero
frente a clientes en al menos una ocasion. Sin registro de tiempos —
imposible rastrear cuando entr6 cada pedido.

Sin control de inventario activo. A las 9:45pm se comunico a tres mesas que
el corte ribeye estaba agotado, lo que no se anticip6 ni comunico al inicio del
turno.

Cocina visiblemente estresada. Sin sistema de priorizacion. El flujo dependia
completamente del criterio del cocinero principal quien tomaba decisiones
bajo presion y con informacion incompleta.

Meseros usando WhatsApp personal para comunicar urgencias entre ellos.
El encargado de sala usaba su celular personal para tomar fotos de comandas
complejas y enviarselas al chef.

POS activo para cobro pero fallando en impresion de facturas — la impresora
se atascd dos veces. Los cobros se hacian a mano en los intervalos de falla.

Dos quejas formales por tiempo de espera (55 y 67 minutos
respectivamente). Una mesa se retird sin consumir. Sin sistema de gestion de
quejas — el gerente las atendi6é de manera ad hoc.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Turno de alta demanda un miércoles de quincena. El establecimiento claramente no tiene capacidad sistémica para manejar el
volumen. Se detectaron fallos en cadena — un error inicial se amplificé en toda la operacion. Alta criticidad sistémica.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R6

CHECKLIST DE OBSERVACION — R6

Fecha: 17/04/2026 |

DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion con el
Cliente

Observador: Observador C

INDICADORES
CLAVE

(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?

¢Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes? ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?

¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automatico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

| Hora Inicio: 13:00 | Criticidad: MEDIA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Libreta fisica de reservas. Sin confirmacion activa. El duefio mencion6 que
'la gente de aqui cumple su palabra' como justificacion. En el turno observado
no hubo no-shows, pero el sistema no lo previene.

Memoria del mesero para mesas fijas y papel para el resto. El mesero mas
antiguo (15 aflos en el local) opera completamente de memoria sin errores
observados. El mesero nuevo (3 meses) tuvo un error de comanda.
Comunicacion oral directa — el salon es pequefio (8 mesas) lo que facilita
esto. Sin registro de tiempos. El sistema funciona a este volumen pero no
escalaria.

El duefio lleva el control de inventario 'en la cabeza'. Revisa fisicamente la
camara cada mafiana. Sin registro escrito activo. Funciona para este volumen
pero es un riesgo operacional alto.

Flujo tranquilo en almuerzo. Cocina de 2 personas bien coordinadas por
experiencia compartida. Sin priorizacion formal.

Sin dispositivos digitales en operacion activa. El duefio tiene WhatsApp
Business pero lo revisa solo entre turnos. Durante el turno, comunicacion
100% oral.

Caja registradora basica. Cierre manual realizado por el duefio
personalmente. Sin POS. El proceso toma tiempo pero el duefio prefiere
hacerlo él mismo por control.

Sin quejas observadas. Ambiente muy familiar — el duefio saluda a cada
mesa. Feedback completamente informal y verbal. Sin captura digital.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Restaurante familiar con operacion estable pero completamente analdégica. El equipo compensa con experiencia lo que le falta
en tecnologia. Sin embargo, la falta de datos historicos limita la toma de decisiones estratégicas del duefio.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R7

CHECKLIST DE OBSERVACION — R7

Fecha: 18/04/2026 |

DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion con el
Cliente

Observador: Observador A

INDICADORES
CLAVE

(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?

¢Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes? ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?

¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automatico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

| Hora Inicio: 19:00 | Criticidad: MEDIA-ALTA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Libro fisico + WhatsApp. Las reservas corporativas se gestionan por correo
pero no se trasladan a ningun sistema centralizado. Esta noche hubo
confusion con una reserva de 12 personas que no estaba en el libro fisico
pero si en el correo.

Papel. Alta rotacion de meseros significa que el nivel de la comanda varia
mucho. El mesero nuevo comete mas errores. Sin estandarizacion del
formato de comanda.

Runner + comunicacion verbal. El runner de esta noche era nuevo y cometio
dos errores de entrega de platos a mesas incorrectas.

Hoja de inventario existe pero quien la actualiza es solo una persona. Cuando
esa persona no esta, nadie lo hace. Esta noche esa persona no estaba.

La cocina funciona mejor cuando el jefe de cocina esta de turno. Esta noche
estaba el segundo cocinero y el flujo fue mas lento y con mas consultas.

POS presente pero subutilizado. Meseros nuevos prefieren papel porque 'es
mas rapido para ellos'. El sistema digital queda como respaldo de lo manual,
invirtiendo su funcion.

POS con cierre automatico pero el proceso requiere revision manual porque
los meseros nuevos cometen errores de entrada que hay que corregir antes de
cerrar.

Una queja por corte mal preparado. El gerente ofrecié un postre de cortesia.
Sin registro del incidente. Sin seguimiento posterior al cliente.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Restaurante con clientela corporativa frecuente. La inconsistencia en los procesos es el problema central — hay noches donde
todo funciona y noches donde falla todo. Depende excesivamente de quién esté de turno. Alta rotacion de personal agrava el

problema.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).



Tabla 20

132

Checklist de observacion directa — Restaurante RS

CHECKLIST DE OBSERVACION — RS

Fecha: 19/04/2026 |

DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion con el
Cliente

Observador: Observador B

INDICADORES
CLAVE

(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?

¢Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes? ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?

¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automatico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

| Hora Inicio: 20:30 | Criticidad: MEDIA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Sistema mixto: libro fisico para locales, WhatsApp en inglés para turistas.
Sin centralizacion. Esta noche dos turistas llegaron con reserva confirmada
por WhatsApp pero no estaban en el libro fisico — se encontr6 mesa
disponible pero fue un momento de tension.

Papel en espafiol. Cuando atendieron a mesa de turistas, el mesero tuvo que
pedir ayuda a otro compaiiero para traducir las modificaciones del pedido.
Genero retraso y confusion en cocina.

Comunicacion oral en espafol. Cocina no tiene personal que hable inglés —
las modificaciones de los turistas se pierden o se simplifican. Se observo un
plato entregado sin la especificacion del cliente.

Sin registro de inventario activo durante el turno. El agotamiento de un corte
especifico no se comunicé a las mesas hasta que el mesero fue a pedirlo y la
cocina informé que no habia.

Flujo de cocina normal. El reto es cuando hay pedidos con muchas
especificaciones (turistas) vs. pedidos estandar (locales). La cocina prioriza
lo mas simple.

Un mesero usaba Google Translate en su celular para comunicarse con
turistas. Otro usaba WhatsApp para enviar fotos del menu a clientes que
preguntaban precios antes de venir.

POS basico. No admite pagos en dolares directamente — el cajero hace la
conversion manualmente. Una tarjeta de crédito internacional fue rechazada
dos veces antes de funcionar.

Una queja de turista por tiempo de espera. La situacion se manejé con
dificultad por barrera idiomatica. Sin mecanismo de feedback post-visita en
inglés.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Restaurante en zona turistica con clientela mixta. El reto principal es la operacion bilingiie y el manejo de pagos con tarjeta.
El ambiente es su principal activo, la operacion interna es el area de mejora.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R9

CHECKLIST DE OBSERVACION — R9

Fecha: 21/04/2026 |

DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion con el
Cliente

Observador: Observador C

INDICADORES
CLAVE

(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?

¢Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes? ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?

¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automatico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

| Hora Inicio: 19:00 | Criticidad: BAJA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Plataforma digital propia con confirmacién automatica por WhatsApp y
correo. Lista de espera digital activa. Personal de recepcion usa tablet. Sin
duplicidades detectadas. Historial de clientes frecuentes disponible.

Tablets con POS en cada mesero. Comandas ingresan en tiempo real. Se
observé un error de ingreso (corregido en 30 segundos desde la misma
tablet). El mesero mas joven era el mas eficiente con el sistema.

Impresora en cocina + pantalla de pedidos pendientes visible para todo el
equipo de cocina. Tiempos de preparacion estimados en pantalla. Sin gritos
ni comunicacion oral para pedidos estandar.

Modulo de inventario en POS activo. Alertas de minimo de stock
configuradas. Esta noche el sistema alertd sobre el bajo nivel de un corte
importado con tiempo suficiente para informar a las mesas al inicio.

Flujo de cocina muy ordenado. Sistema de tickets digitales con priorizacion
automatica por hora de entrada. Sin discusiones observadas. Equipo de
cocina comunicandose en tono bajo y estructurado.

Todo el equipo usa dispositivos asignados por el restaurante. El gerente tiene
acceso a dashboard de ventas en tiempo real desde su tablet. Primer
establecimiento con esta capacidad observada.

POS completo con integracion a inventario y reportes. Cierre de caja
automatizado en 6 minutos. Reportes del turno disponibles inmediatamente
después del cierre.

Sin quejas durante el turno. Tienen sistema de NPS por WhatsApp que se
activa automaticamente 30 minutos después de que el cliente paga. Es el
unico establecimiento con seguimiento post-visita estructurado.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

El establecimiento con mejor operacion observada hasta ahora. Combinan tecnologia con procesos claros y equipo entrenado.
Las brechas son de integracion y analitica, no de operacion basica. Referente positivo para la investigacion.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R10

CHECKLIST DE OBSERVACION — R10

Fecha: 22/04/2026 |
DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-

Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)
Interaccion con el
Cliente

Observador: Observador A

INDICADORES
CLAVE

(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?

¢Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes? ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?

¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automatico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

| Hora Inicio: 18:00 | Criticidad: ALTA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Libro fisico con mas de 15 afios de uso del mismo formato. El duefio lo
considera 'perfecto’. Sin confirmacion de asistencia. Esta noche hubo dos no-
shows de mesas de 4 personas que no se pudieron reutilizar por falta de
rotacion agil.

Memoria exclusivamente para meseros veteranos. Papel para meseros
nuevos. No hay formato estandar. El duefio considera que 'los buenos
meseros no necesitan papeles'.

Gritos. Literalmente. El cocinero grita los platos listos, los meseros gritan las
ordenes. Sin registro de tiempos. Se detect6 un pedido que tardé 52 minutos
sin que nadie lo identificara como problema hasta que el cliente reclamo.
Sin ningun registro de inventario. El duefio 'sabe qué hay' porque él mismo
hace las compras. Esta noche se quedaron sin dos guarniciones estandar sin
anticipacion.

Flujo cadtico en el pico de las 8pm. Sin priorizaciéon. Un cocinero servia de
arbitro entre los pedidos urgentes basandose en quién 'gritaba mas fuerte'
desde el salon.

Cero uso de tecnologia durante el turno. El dueflo tiene regla explicita de no
celulares en area de trabajo (incluyendo para fines del negocio). La
comunicacion es 100% oral.

Caja registradora de los afios 90. Funciona. Sin reporte digital de ningtn tipo.
El duefio hace el cuadre a mano en un cuaderno contable fisico.

Tres quejas durante el turno. Todas resueltas con descuentos o invitaciones
verbales sin registro. El duefio las llama 'imprevistos normales del negocio'.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Restaurante con 18 afios de trayectoria y resistencia explicita a la tecnologia por parte del duefio. Los errores operativos son
sistematicos y conocidos — el personal los ha 'normalizado'. Alta criticidad por riesgo de pérdida de clientes a largo plazo.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R11

CHECKLIST DE OBSERVACION — R11

Fecha: 23/04/2026 |

DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas
Comunicaciéon Salén-
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)
Interaccion con el
Cliente

Observador: Observador B |

INDICADORES
CLAVE
(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?
¢;Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes?  ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?
¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automdtico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

Hora Inicio: 19:30 | Criticidad: MEDIA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Lista fisica de reservas llevada por el mesero principal. El conoce
personalmente a la mayoria de los clientes y los recuerda sin necesidad de
consultar. Sistema funcional pero completamente personalista.

El mesero principal opera de memoria para sus mesas habituales. Los
meseros secundarios usan papel sin formato estandar. La diferencia de
calidad entre uno y otros es notoria.

Comunicacion oral en local pequefio (10 mesas). Funciona bien por el
volumen. El problema ocurre cuando hay eventos privados y el volumen sube
— el sistema oral colapsa.

Sin registro de inventario. La duefia realiza compras basandose en la
intuicion de lo que se consume semanalmente. Ha funcionado en 8 afios pero
sin datos de desperdicio ni costo real por plato.

Flujo tranquilo y ordenado en noche regular. El equipo de cocina (2
personas) lleva afios juntos y se coordinan sin necesidad de sistema formal.

Sin dispositivos digitales en operacion. La duefia usa Instagram activamente
desde su teléfono personal pero durante el turno solo para publicar stories,
no para gestion.

Sin POS. Caja manual con calculadora y facturas escritas a mano. La duefia
revisa personalmente al final de cada noche.

Sin quejas esta noche. Clientes regulares muy satisfechos. Un cliente nuevo
preguntd por el menu en linea — no existe. La duefla tomo nota del
comentario.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Restaurante en barrio residencial con clientela fija y leal. La tecnologia es limitada pero el nivel de servicio personal compensa.
El riesgo esta en la dependencia de personas clave — si el mesero principal falta, el estandar baja significativamente.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R12

CHECKLIST DE OBSERVACION — R12

Fecha: 24/04/2026

DIMENSION
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-

Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo

Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion con
Cliente

Observador: Observador C |

INDICADORES
CLAVE

(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion de
asistencia?
¢Duplicidad?

¢;Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes?  ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?
¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automdtico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

Hora Inicio: 20:00 | Criticidad: MEDIA-ALTA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Libro fisico + WhatsApp sin centralizar. Esta noche el local llen6 al 90% de
capacidad y el libro no reflejaba 6 de las mesas ocupadas — habian llegado
sin reserva y fueron acomodadas sin registro.

Papel con formato basico. A plena capacidad (80 personas) el nimero de
comandas activas super6 la capacidad de organizacion del sistema de papel.
Dos mesas recibieron platos equivocados.

Runner + vocal. Con 80 personas el runner estaba claramente sobrepasado.
Varios pedidos se acumularon en la ventanilla de cocina sin que nadie los
recogiera durante 8-10 minutos.

Sin control de inventario activo. A las 9pm se agotaron las papas fritas —
guarnicion en el 70% de los platos del menl. La gestion de la crisis fue verbal
y tard6 15 minutos en comunicarse a todo el salon.

Cocina bajo presion maxima. El jefe de cocina gestionaba pedidos de
memoria sin sistema de tickets. Se observaron dos platos devueltos por
preparacion incorrecta.

Meseros con celulares personales coordinandose por WhatsApp dentro del
turno. El gerente también usaba WhatsApp para comunicarse con cocina
desde el otro extremo del salon.

POS para cobro activo pero los meseros en area lejana al POS tomaban
pedidos en papel y alguien mas los ingresaba después — generando retraso
en el registro y riesgo de error.

Cuatro quejas formales durante el turno. El gerente estuvo la mayor parte de
la noche apagando incendios. Sin registro estructurado de ninguna de las
quejas.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Restaurante con espacio grande (capacidad 80) pero sistema de gestion disefiado para 30. La brecha entre la escala fisica y la
capacidad sistémica es el problema central. En noches llenas la operacion es cadtica; en noches tranquilas funciona bien.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R13

CHECKLIST DE OBSERVACION — R13

Fecha: 25/04/2026

DIMENSION
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-

Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo

Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion con
Cliente

Observador: Observador A

INDICADORES
CLAVE

(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion de
asistencia?
¢Duplicidad?

¢;Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes?  ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?
¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automdtico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

| Hora Inicio: 19:00 | Criticidad: BAJA-MEDIA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Sistema de reservas propio (agenda digital en iPad). Confirmacion manual
por llamada telefonica. Sin automatizacion. No se detectaron duplicidades.
El personal de recepcion es muy profesional.

Papel con formato premium — comandas impresas en papel de calidad,
proceso estético pero sin ventaja funcional sobre papel estandar. Sin errores
de comanda observados esta noche.

Tickets de papel impresos en impresora pequefa en la barra y llevados a
cocina por runner. Sistema funciona bien a este volumen. Sin registro de
tiempos de preparacion.

Sin médulo digital de inventario. El chef ejecutivo lleva un registro personal
en su celular (notas de iPhone). Funciona para él pero el conocimiento no es
transferible.

Flujo de cocina impecable para el volumen (40 personas esta noche). El
equipo es el mas profesional observado en la investigacion. Sin sistema pero
con alta disciplina de proceso.

Personal usa iPads para presentar la carta de vinos y el ment de postres. Sin
integracion al POS. El sommelier registra las botellas vendidas en papel
separado.

POS moderno pero sin moédulo de inventario ni analitica de rentabilidad por
plato. El duefio no sabe en tiempo real cudl es su plato mas rentable.

Sin quejas. Experiencia de cliente de alto nivel. Sin embargo, sin NPS ni
seguimiento post-visita. El restaurante no tiene manera de saber si el cliente
regresara.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Restaurante enfocado en clientela premium con ticket alto. La experiencia del cliente es muy buena, el sistema interno tiene
brechas importantes en analitica y control de costos. El negocio funciona bien pero 'deja dinero sobre la mesa' por falta de datos.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R14

CHECKLIST DE OBSERVACION — R14

Fecha: 26/04/2026 |

DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas
Comunicaciéon Salén-
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)
Interaccion con el
Cliente

Observador: Observador B |

INDICADORES
CLAVE
(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?
¢;Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes?  ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?
¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automdtico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

Hora Inicio: 12:30 | Criticidad: ALTA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Sin sistema de reservas. Primer llegado, primer servido. En almuerzo se
forma fila fisica en la puerta. Sin posibilidad de planificar la demanda.

Comandas de memoria exclusivamente — sin papel ni sistema. Los meseros
retienen entre 3-5 pedidos simultaneos verbalmente. Se observaron 4 errores
de comanda en una hora de observacion.

Gritos directos del salon a cocina a través de ventana abierta. Sin runner. La
cocina queda a 3 metros del comedor principal. Altamente ruidoso e
informal.

Sin ningun registro de inventario. Los insumos del dia se compran esa
mafiana seglin lo que 'se cree que se va a necesitar'. Sin datos historicos de
consumo.

Cocina bajo presion constante. Tres cocineros trabajan simultaneamente sin
sistema de priorizacion. El flujo depende de la memoria y experiencia de
cada uno.

Sin ninglin dispositivo digital en operacion. El restaurante no tiene WiFi. El
duefio tiene celular pero solo para llamadas personales.

Sin POS ni caja registradora formal. El cobro es en efectivo exclusivamente.
El duefio lleva los billetes en delantal y da cambio de memoria. Sin
posibilidad de pago con tarjeta.

No hay sistema de quejas. Cuando un cliente reclama, el duefio resuelve al
momento y de palabra. Esta noche un cliente sefialdé que su carne llegé fria
— se le calentd sin més proceso.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Restaurante en zona popular con alto volumen en almuerzo. Operacion completamente sin tecnologia. El volumen alto con
sistema manual genera errores frecuentes que el personal ha normalizado. Hay riesgo de higiene en el manejo de efectivo vs.

alimentos.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).



Tabla 27

139

Checklist de observacion directa — Restaurante R15

CHECKLIST DE OBSERVACION — R15

Fecha: 27/04/2026 |

DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salén-
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion con el
Cliente

Observador: Observador C

INDICADORES
CLAVE

(Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?

¢Papel,  tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/;Registro de salida

de cortes? ;Pesaje
digital real?

¢Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?

¢Celulares
personales  para el
negocio? jAcceso a
sistemas?

¢Cierre automatico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

| Hora Inicio: 20:00 | Criticidad: MEDIA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

Sistema de reservas en Resy (app internacional). Confirmacion automatica.
Funciono bien esta noche. Sin embargo, el personal no habia revisado las
reservas del dia — hubo una mesa con nota de 'aniversario' que no fue
preparada especialmente.

Tablets con sistema de comandas pero sin impresora en cocina — el mesero
lleva la tablet fisicamente a cocina para mostrar el pedido. Sistema
incongruente que pierde la ventaja de la digitalizacion.

Sin comunicacion digital funcional entre salon y cocina. A pesar de las
tablets, los pedidos se comunican verbalmente porque el sistema no tiene
integracion con cocina. La inversion en tablets no resolvio el problema.
Carta de vinos digitalizada y actualizada. Inventario de vinos en Excel. Sin
integracion al POS — el sommelier actualiza el Excel manualmente al final
de cada servicio.

Flujo de cocina con tiempos de espera mas largos de lo esperado para el
posicionamiento del restaurante. Dos mesas esperaron mas de 45 minutos
para el plato principal.

Personal usa tablets asignadas por el restaurante pero de manera incompleta
— solo para el menu y carta de vinos, no para gestion de pedidos integrada.

POS moderno sin explotacién de sus funcionalidades. El gerente no sabia
coémo generar un reporte de ventas del turno — tuvo que llamar al proveedor
durante la observacion.

Una queja por tiempo de espera. El gerente ofrecio postre de cortesia. El
incidente no fue registrado. La experiencia post-queja fue profesional pero
sin captura para mejora sistémica.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Restaurante con posicionamiento premium-aspiracional. Han invertido en estética y carta de vinos pero la operacion interna
no esta al nivel de su posicionamiento. Existe una brecha visible entre la experiencia que prometen y la que pueden entregar

consistentemente.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Checklist de observacion directa — Restaurante R16

CHECKLIST DE OBSERVACION — R16

Fecha: 28/04/2026 |
DIMENSION /
CRITERIO

Gestion de Reservas

Toma de Comandas

Comunicaciéon Salon-
Cocina

Control de Inventarios

Flujo de Cocina

Uso de TICs (Tiempo
Real)

Punto de Venta (POS)

Interaccion el

Cliente

con

Observador: Observador A

INDICADORES
CLAVE

¢Libro
fisico/digital?
¢ Confirmacion
asistencia?
¢Duplicidad?

¢Papel, tablet o
memoria? ;Retorno del
mesero por errores?

de

¢Gritos,  tickets o
pantallas? ;Registro de
tiempos?

/JRegistro de salida

de cortes?  jPesaje
digital real?

¢/Orden de
prioridad?
¢Discusiones por falta
de claridad?

¢Celulares
personales  para el
negocio? ;Acceso a
sistemas?

¢Cierre automatico
o manual exhaustivo?
¢Integracion?

¢;Gestion de quejas
por términos?
¢Feedback digital?

| Hora Inicio: 19:30 | Criticidad: MEDIA-ALTA

OBSERVACIONES / EVIDENCIA DE FALLOS

El gerente nuevo implementd un Google Form para reservas vinculado a una
hoja de calculo. Funciona tecnolbégicamente pero el equipo veterano sigue
usando el libro fisico en paralelo — hay dos sistemas activos y
desincronizados.

El gerente nuevo capacitdé en uso de app de comandas (Poster POS en
teléfonos del restaurante). Los meseros jovenes la usan. Los meseros
veteranos (2 de 5) siguen usando papel. Dos sistemas activos simultaneos.
Sistema mixto cadtico: comandas digitales de meseros jovenes van al
sistema, comandas de papel de meseros veteranos van por runner. La cocina
recibe pedidos por dos canales distintos y los mezcla sin priorizacion clara.
El gerente nuevo cred hoja de inventario en Google Sheets. El encargado de
bodega (veterano) no la actualiza. La hoja lleva 3 semanas sin datos reales.

La cocina esta dividida: el jefe de cocina (veterano) trabaja como siempre, el
cocinero joven intenta usar el sistema de tickets digitales. Los dos métodos
conviven con tension.

Hay dispositivos asignados (teléfonos con Poster POS) pero su uso es
irregular. El gerente nuevo monitorea desde su tablet personal. El equipo
veterano opera sin tecnologia activa.

POS parcialmente implementado. Las ventas de meseros digitales estan en
el sistema; las de meseros analdgicos se ingresan manualmente al final del
turno. Alta probabilidad de errores en conciliacion.

Sin sistema de quejas. Esta noche no hubo quejas graves, pero el gerente
nuevo mencionod que quiere implementar encuestas post-visita — resistencia
del duefio original quien dice 'siempre hemos funcionado asi'.

NOTAS ADICIONALES / RESUMEN DE CRITICIDAD

Restaurante en proceso de transicion — el hijo del duefio original tomo la gerencia hace 6 meses y esta intentando modernizar
la operacion contra la resistencia del equipo veterano. Se observa tension interna entre lo nuevo y lo establecido.

Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion directa realizada en campo (2026).
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Instrumento de validacion por juicio de expertos — Experto 1

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS — EXPERTO 1

Especialista en Transformacion Digital | 14 afios de experiencia

ftem Criterio de Evaluacion

Si NO

Fecha de Evaluacion: 07/05/2026

Observaciones / Recomendaciones

Dimensién 1: Disefio Andragogico y Gestion del Cambio (Modelo TAM)

1 (El diseflo curricular del programa aborda
adecuadamente las barreras fenomenologicas
y la resistencia directiva frente a la
automatizacion tecnologica?

2 ;La estructuracion ~ por  modulos
progresivos facilita la asimilacion del
conocimiento y mitiga la 'ansiedad ante la
curva de aprendizaje' (Facilidad de Uso
Percibida - PEOU)?

3 (El programa fomenta un liderazgo que
involucra de manera colaborativa al personal
base, evitando el rechazo y sabotaje
operativo?

v

v

Dimensién 2: Pertinencia Operativa y Logistica (BPM)

4 ;Las tacticas propuestas garantizan la
transicion de procesos analogicos informales
a flujos estandarizados (Business Process
Management)?

5 (La sincronizacion de la cadena de valor
interna (comunicacion salon-cocina mediante
KDS) resuelve eficazmente los cuellos de
botella y tiempos de respuesta?

6 (El modelo operativo disefiado permite
mitigar directamente las fallas logisticas
relacionadas con el control empirico y
'ceguera de mermas'?

v

X

El abordaje fenomenolodgico esta bien fundamentado
tedricamente. Se sugiere complementar con casos
documentados del contexto centroamericano para
mayor resonancia con los participantes.

La progresion modular es adecuada. Se recomienda
incluir evaluaciones de punto de control entre
modulos para detectar rezagos antes de avanzar.

El programa menciona la colaboracion pero no
especifica mecanismos concretos para involucrar al
personal operativo. Se recomienda disefiar sesiones
participativas diferenciadas por nivel jerarquico.

Las tacticas BPM estan bien estructuradas. Se
sugiere incluir plantillas de mapeo de procesos As-Is
/ To-Be adaptadas a restaurantes de la region.

La propuesta KDS es pertinente y resuelve un
problema documentado. Se recomienda especificar
opciones de KDS con soporte técnico local en
Nicaragua.

El programa identifica correctamente la 'ceguera de
mermas' pero las tacticas de mitigacion son
genéricas. Se necesita un protocolo especifico de
auditoria de costos por corte.

Dimensién 3: Arquitectura Tecnologica (SaaS e Inteligencia Artificial)

7 (La seleccion de herramientas SaaS (ej.
Odoo, Asana, Respond.io) es técnicamente
escalable y pertinente para el ecosistema de
PYMES gastronémicas?

8 (El uso de Inteligencia Artificial (ej.
agentes ElevenLabs, modelos predictivos
Gemini/Claude) es aplicable para la
centralizacion de reservas y gestion de

inventarios?
9 (La arquitectura propone integraciones
efectivas  (mediante =~ Zapier/n8n)  que

previenen la sobrecarga operativa de los
usuarios finales?

v

Dimension 4: Viabilidad Financiera y Rentabilidad Corporativa

10 (El modelo basado en la democratizacion
tecnoldgica (Opex/suscripcion en la nube) es
financieramente mas accesible que el
desarrollo tradicional a medida (Capex)?

La seleccion de herramientas es pertinente. Odoo
Free tier es una entrada viable. Se recomienda
agregar alternativas como Poster POS o Square, mas
populares en el sector local.

La aplicacion de IA para reservas es viable y
oportuna. Para inventarios, se recomienda aclarar
que los modelos predictivos requieren al menos 6
meses de datos historicos para ser precisos.

Las integraciones Zapier/n8n son técnicamente
correctas pero la curva de configuracion puede ser
alta para el perfil de usuario objetivo. Se recomienda
incluir un rol de 'integrador técnico' en el modelo de
mentoria.

El argumento Opex vs Capex esta bien desarrollado
y es convincente para el perfil de PYME
nicaragiiense. Considerar incluir ejemplos de costos
reales en cordobas.
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11 (La implementacion de fichas técnicas
dinamicas y auditoria perpetua en la nube
protege el margen de ganancia de cortes de
carne de alto valor?

12 (El programa demuestra de manera
convincente a la alta direccion el Retorno de
Inversion (ROI) y la Utilidad Percibida (PU)
que justifica la digitalizacion?

IV. DICTAMEN GENERAL

Dictamen: Aprobado con modificaciones

v Las fichas técnicas dinamicas son una herramienta de
alto impacto para este sector. Se sugiere incluir un
modelo de ficha técnica de ejemplo en el material del
programa.

x E1 ROI presentado es conceptualmente solido pero le
faltan cifras proyectadas con rangos conservadores y
optimistas. Un cuadro financiero comparativo
fortaleceria significativamente la propuesta ante la
alta direccion.

Opinion integral: El programa es sélido en su arquitectura tecnologica
pero requiere mayor énfasis en la gestion del cambio humano, que en el
contexto nicaragiiense representa la mayor barrera real de adopcion.

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion aplicado (2026).
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Instrumento de validacion por juicio de expertos — Experto 2

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS — EXPERTO 2

ftem Criterio de Evaluacion

1

(El disefio curricular del programa aborda
adecuadamente las barreras fenomenologicas y la
resistencia directiva frente a la automatizacion
tecnologica?

(La estructuracion por modulos progresivos
facilita la asimilacion del conocimiento y mitiga
la ‘'ansiedad ante la curva de aprendizaje'
(Facilidad de Uso Percibida - PEOU)?

(El programa fomenta un liderazgo que
involucra de manera colaborativa al personal
base, evitando el rechazo y sabotaje operativo?

(Las tacticas propuestas garantizan la
transicion de procesos analdgicos informales a
fluyjos  estandarizados  (Business  Process
Management)?

(La sincronizaciéon de la cadena de valor
interna (comunicacion salon-cocina mediante
KDS) resuelve eficazmente los cuellos de botella
y tiempos de respuesta?

(El modelo operativo disefiado permite mitigar
directamente las fallas logisticas relacionadas con
el control empirico y 'ceguera de mermas'?

(La seleccion de herramientas SaaS (ej. Odoo,
Asana, Respond.io) es técnicamente escalable y
pertinente para el ecosistema de PYMES
gastrondmicas?

(El uso de Inteligencia Artificial (ej. agentes
ElevenLabs, modelos predictivos
Gemini/Claude) es  aplicable para la
centralizacion de reservas y gestion de
inventarios?

(La arquitectura propone integraciones
efectivas (mediante Zapier/n8n) que previenen la
sobrecarga operativa de los usuarios finales?

Administradora de Empresas Gastronomicas | 11 afios de experiencia

Si

v

Dimensién 2: Pertinencia Operativa y Logistica (BPM)

v

v

Dimension 3: Arquitectura Tecnolégica (SaaS e Inteligencia Artificial)

v

Dimension 4: Viabilidad Financiera y Rentabilidad Corporativa

Fecha de Evaluacion: 08/05/2026

Observaciones / Recomendaciones

Dimensién 1: Disefio Andragogico y Gestion del Cambio (Modelo TAM)

Pertinente. El modelo TAM aplicado al contexto
gastronémico esta bien justificado. Sugiero citar
estudios especificos de resistencia tecnologica en
PyMEs latinoamericanas para reforzar la base
empirica.

La progresion es logica y respeta los principios
andragogicos. Recomiendo que cada modulo
incluya una actividad de aplicacion inmediata en
el propio restaurante del participante.

El enfoque colaborativo estd presente. Para
fortalecerlo, sugiero que el programa contemple
una sesion especifica de 'alianzas internas' donde
el dueno y su personal clave co-disefien el plan de
adopcion.

Las tacticas son aplicables. Sin embargo, en
restaurantes con personal de baja escolaridad
formal, el BPM debe presentarse en lenguaje
absolutamente 1lano. Los flujogramas deben ser
visuales, no textuales.

La propuesta KDS es técnicamente correcta pero
subestima los costos de hardware y conectividad
en Nicaragua. Muchos restaurantes del Distrito 1
no tienen infraestructura de red suficiente para
soportar KDS en tiempo real. Se debe incluir un
diagnostico previo de infraestructura.

El abordaje de mermas es relevante.
Complementar con un moédulo especifico de
costeo por receta estandar (ficha técnica) antes de
introducir herramientas de auditoria digital.

La seleccion es pertinente aunque ambiciosa para
el perfil de usuario. Recomiendo una ruta de
adopcion escalonada: primero herramientas
simples (POS basico, WhatsApp Business API),
luego Odoo.

ElevenLabs para agentes de voz es una propuesta
innovadora pero prematura para el contexto. La
conectividad y los costos de API pueden ser
prohibitivos. Recomiendo empezar con chatbots
simples de WhatsApp antes de escalar a agentes
de voz con IA.

Las integraciones con n8n son técnicamente
correctas. Sugiero que el programa incluya al
menos dos casos de uso de automatizacion ya
configurados y listos para usar (‘plug-and-play")
para reducir la barrera de implementacion.
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10

11

12

(El modelo basado en la democratizacion
tecnologica (Opex/suscripcion en la nube) es
financieramente mas accesible que el desarrollo
tradicional a medida (Capex)?

(La implementacion de fichas técnicas
dinamicas y auditoria perpetua en la nube protege
el margen de ganancia de cortes de carne de alto
valor?

(El  programa demuestra de manera
convincente a la alta direccion el Retorno de
Inversion (ROI) y la Utilidad Percibida (PU) que
justifica la digitalizacion?

IV. DICTAMEN GENERAL

Dictamen: Aprobado con modificaciones

v El argumento es financieramente soélido y bien
estructurado. Afiadir una simulacion de flujo de
caja que muestre el impacto de la adopcion
tecnologica en los primeros 12 meses reforzaria
la propuesta.

v Completamente pertinente. Las fichas técnicas
dinamicas son el punto de entrada mas tangible
para que el restaurantero vea valor inmediato en
la digitalizacion.

x El ROI esta planteado pero requiere datos mas
concretos. Un analisis de punto de equilibrio de
la adopcion tecnoldgica — cuando empicza a
recuperarse la inversion — seria muy poderoso
para convencer a la alta direccion escéptica.

Opinién integral: El programa tiene pertinencia real para el sector. Las
modificaciones sugeridas son de caracter practico — el disefio teérico
es robusto, pero la implementacion en restaurantes reales del Distrito
1 requerira mayor flexibilidad operativa de la que actualmente
contempla.

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion aplicado (2026).
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Instrumento de validacion por juicio de expertos — Experto 3

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS — EXPERTO 3

Consultor en SaaS y Automatizacion Empresarial | 9 afios de experiencia

ftem Criterio de Evaluacién Si NO

| Fecha de Evaluacion: 09/05/2026

Observaciones / Recomendaciones

Dimensién 1: Disefio Andragogico y Gestion del Cambio (Modelo TAM)

1 (El disefio curricular del programa aborda v
adecuadamente las barreras fenomenologicas y la
resistencia directiva frente a la automatizacion
tecnologica?

2 (La estructuracion por modulos progresivos v
facilita la asimilacion del conocimiento y mitiga
la 'ansiedad ante la curva de aprendizaje'
(Facilidad de Uso Percibida - PEOU)?

3 (El programa fomenta un liderazgo que v
involucra de manera colaborativa al personal
base, evitando el rechazo y sabotaje operativo?

Dimensién 2: Pertinencia Operativa y Logistica (BPM)

4 (Las tacticas propuestas garantizan la v
transicion de procesos analdgicos informales a
flujos  estandarizados  (Business  Process
Management)?

5 (La sincronizacion de la cadena de valor v
interna (comunicacion salon-cocina mediante
KDS) resuelve eficazmente los cuellos de botella
y tiempos de respuesta?

6 (El modelo operativo disefiado permite mitigar v
directamente las fallas logisticas relacionadas con
el control empirico y 'ceguera de mermas'?

Dimension 3: Arquitectura Tecnolégica (SaaS e Inteligencia Artificial)
7 (La seleccion de herramientas SaaS (ej. Odoo, v
Asana, Respond.io) es técnicamente escalable y
pertinente para el ecosistema de PYMES

gastrondémicas?
8 (El uso de Inteligencia Artificial (ej. agentes v
ElevenLabs, modelos predictivos

Gemini/Claude) es  aplicable para la
centralizacion de reservas y gestion de
inventarios?

9 (La arquitectura propone integraciones v
efectivas (mediante Zapier/n8n) que previenen la
sobrecarga operativa de los usuarios finales?

Dimension 4: Viabilidad Financiera y Rentabilidad Corporativa

10 (El modelo basado en la democratizacion v
tecnologica (Opex/suscripcion en la nube) es
financieramente mas accesible que el desarrollo
tradicional a medida (Capex)?

11 (La implementacion de fichas técnicas v
dinamicas y auditoria perpetua en la nube protege

Bien abordado. El modelo TAM como marco de
gestion del cambio es exactamente lo que se
necesita para este tipo de intervencion. Sin
observaciones adicionales.

La estructura modular progresiva es la unica
manera de lograr adopcion sostenida en este perfil
de usuario. El disefio es correcto.

El enfoque de liderazgo participativo esta bien
planteado. La inclusion del personal base desde el
disefio del plan de adopcion es clave para el éxito
a largo plazo.

Las tacticas BPM son pertinentes y aplicables. El
mapeo de procesos como paso previo a la
digitalizacion es la secuencia correcta.

La implementacion de KDS resuelve el principal
cuello de botella identificado en la investigacion
(comunicacion salon-cocina). La propuesta esta
bien fundamentada.

El abordaje de mermas es técnicamente correcto.
La combinacion de fichas técnicas con auditoria
en la nube es la solucion adecuada para este
sector.

La seleccion de herramientas es técnicamente
solida. Odoo, Asana y Respond.io son
herramientas maduras con comunidades activas y
opciones de entrada accesibles para PyMEs.

La aplicacion de IA es pertinente y bien
delimitada. El programa no sobreestima las
capacidades actuales de la [A — eso es un punto
a favor del disefio.

Las integraciones mediante Zapier/n8n estan bien
contempladas. La automatizacion de flujos entre
herramientas es precisamente lo que diferencia
una adopcion superficial de una transformacion
real.

El argumento Opex vs Capex es contundente y
estd bien presentado para el perfil de tomador de
decisiones objetivo.

Las fichas técnicas dinamicas son el componente
mas tangible y de mayor impacto inmediato del
programa. Correctamente priorizadas.
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el margen de ganancia de cortes de carne de alto

valor?

12 (El  programa demuestra de manera v La demostracion de ROI estd bien estructurada.
convincente a la alta direccion el Retorno de El vinculo entre Utilidad Percibida (PU) y
Inversion (ROI) y la Utilidad Percibida (PU) que decision de adopcion es el corazon del modelo
justifica la digitalizacion? TAM y esta bien aplicado aqui.

IV. DICTAMEN GENERAL

Opinioén integral: El programa esta bien disefiado para el contexto
objetivo. Las herramientas seleccionadas son apropiadas y el enfoque

Dictamen: Aprobado sin modificaciones gradual es el correcto. Es uno de los programas de adopcion
tecnologica para PyMEs mas coherentes que he evaluado en el
contexto centroamericano.

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion aplicado (2026).
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Tabla 32

Instrumento de validacion por juicio de expertos — Experto 4

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS — EXPERTO 4

Director Financiero / Sector Restaurantero | 17 afios de experiencia | Fecha de Evaluacion: 10/05/2026

ftem Criterio de Evaluacién Si NO Observaciones / Recomendaciones

Dimensién 1: Disefio Andragogico y Gestion del Cambio (Modelo TAM)

1 (El diseflo curricular del programa aborda v El tratamiento de barreras directivas es adecuado.

adecuadamente las barreras fenomenologicas y la
resistencia directiva frente a la automatizacion
tecnologica?

(La estructuracion por modulos progresivos
facilita la asimilacion del conocimiento y mitiga
la 'ansiedad ante la curva de aprendizaje’
(Facilidad de Uso Percibida - PEOU)?

(El programa fomenta un liderazgo que
involucra de manera colaborativa al personal
base, evitando el rechazo y sabotaje operativo?

(Las tacticas propuestas garantizan la
transicion de procesos analdgicos informales a
fluyjos  estandarizados  (Business  Process
Management)?

(La sincronizacion de la cadena de valor
interna (comunicacion salén-cocina mediante
KDS) resuelve eficazmente los cuellos de botella
y tiempos de respuesta?

(El modelo operativo disefiado permite mitigar
directamente las fallas logisticas relacionadas con
el control empirico y 'ceguera de mermas'?

(La seleccion de herramientas SaaS (ej. Odoo,
Asana, Respond.io) es técnicamente escalable y
pertinente para el ecosistema de PYMES
gastronomicas?

(El uso de Inteligencia Artificial (ej. agentes
ElevenLabs, modelos predictivos
Gemini/Claude) es  aplicable para la
centralizacion de reservas y gestion de
inventarios?

(La arquitectura propone integraciones
efectivas (mediante Zapier/n8n) que previenen la
sobrecarga operativa de los usuarios finales?

v

Dimensién 2: Pertinencia Operativa y Logistica (BPM)

Dimension 3: Arquitectura Tecnolégica (SaaS e Inteligencia Artificial)

v

El duefio de un steakhouse en Managua toma
decisiones basado en la intuicion y la experiencia
— el programa debe contemplar esto
explicitamente en el diseflo de las sesiones.

La progresion modular es correcta. Desde la
perspectiva  del aprendizaje  adulto, no
sobrecargar con demasiada informacioén técnica
en fases tempranas es una decision inteligente.
El programa asume que el duefio tendra
disposicion para involucrar al personal. En la
realidad del sector, muchos duefios son reacios a
'mostrar vulnerabilidad' frente a su equipo. El
programa debe contemplar estrategias para
trabajar este aspecto culturalmente.

Las tacticas BPM son pertinentes. Sin embargo,
el programa debe enfatizar que la estandarizacion
de procesos tiene un costo de implementacion real
— tiempo de personal y posible baja temporal de
productividad durante la transicion.

La solucion KDS es correcta pero el programa no
contempla el costo total de propiedad: hardware,
instalaciéon, mantenimiento y soporte técnico
local. Para un restaurante con margen del 15-
20%, estos costos pueden ser un obstaculo real.
Se necesita un analisis de costo-beneficio
especifico para KDS.

El control de mermas es el item de mayor impacto
financiero del programa. Un restaurante que
reduce mermas en un 8-12% ve un impacto
directo en su margen. El programa debe
cuantificar este potencial con datos del sector.

La seleccion de herramientas SaaS es pertinente.
Desde el punto de vista financiero, el modelo de
suscripcion  mensual es  predecible y
presupuestable, lo cual es una ventaja real para la
planificacion financiera de una PyME.

La aplicacion de A para reservas e inventarios es
pertinente. Se recomienda incluir una estimacion
del costo mensual de las APIs de IA utilizadas
para que el dueflo pueda incorporarlo a su
presupuesto.

Las integraciones Zapier/n8n agregan valor real
pero también agregan un costo mensual adicional
y una dependencia técnica. El programa debe ser
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Dimensién 4: Viabilidad Financiera y Rentabilidad Corporativa

10 (El modelo basado en la democratizacion
tecnologica (Opex/suscripcion en la nube) es
financieramente mas accesible que el desarrollo
tradicional a medida (Capex)?

11 (La implementacion de fichas técnicas v
dinamicas y auditoria perpetua en la nube protege
el margen de ganancia de cortes de carne de alto
valor?

12 (El  programa demuestra de manera X

convincente a la alta direccion el Retorno de
Inversion (ROI) y la Utilidad Percibida (PU) que
justifica la digitalizacion?

IV. DICTAMEN GENERAL

transparente sobre estos costos y contemplar un
plan de contingencia si estas integraciones fallan.

El argumento Opex vs Capex es el mas
convincente del programa desde una perspectiva
financiera. Recomiendo ponerlo como apertura
del modulo financiero para anclar la propuesta de
valor desde el inicio.

Las fichas técnicas dinamicas tienen un impacto
financiero directo y medible. Este es el
componente mas facil de vender a la alta
direccion porque el beneficio es inmediato y
cuantificable.

El ROI presentado es conceptual. Para ser
convincente ante la alta direccion del sector,
necesita: (1) Un caso base con datos promedio del
sector, (2) Proyeccion a 12 y 24 meses, (3)
Analisis de sensibilidad con escenario pesimista.
Sin esto, el argumento queda débil frente a un
duefio escéptico con 15 afios de experiencia.

Opinién integral: Desde la perspectiva financiera, el programa es

Dictamen: Aprobado con modificaciones

viable pero requiere mayor rigor cuantitativo en la justificacion del
ROI. El sector restaurantero en Nicaragua opera con margenes

estrechos y la alta direccion necesita cifras, no solo conceptos.

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion aplicado (2026).
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Instrumento de validacion por juicio de expertos — Experto 5

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS — EXPERTO 5

Investigadora en Innovacion Empresarial PyMEs | 12 afios de experiencia

ftem Criterio de Evaluacién Si NO

|  Fecha de Evaluacion: 12/05/2026

Observaciones / Recomendaciones

Dimensién 1: Disefio Andragogico y Gestion del Cambio (Modelo TAM)

1 (El diseflo curricular del programa aborda v
adecuadamente las barreras fenomenologicas y la
resistencia directiva frente a la automatizacion
tecnologica?

2 (La estructuracién por modulos progresivos v
facilita la asimilacién del conocimiento y mitiga
la 'ansiedad ante la curva de aprendizaje'
(Facilidad de Uso Percibida - PEOU)?

3 (El programa fomenta un liderazgo que v
involucra de manera colaborativa al personal
base, evitando el rechazo y sabotaje operativo?

Dimensién 2: Pertinencia Operativa y Logistica (BPM)
4 (Las tacticas propuestas garantizan la
transicion de procesos analdgicos informales a
flujos  estandarizados  (Business  Process
Management)?

5 (La sincronizacion de la cadena de valor v
interna (comunicacion salon-cocina mediante
KDS) resuelve eficazmente los cuellos de botella
y tiempos de respuesta?

6 (El modelo operativo disefiado permite mitigar X
directamente las fallas logisticas relacionadas con
el control empirico y 'ceguera de mermas'?

Dimension 3: Arquitectura Tecnoldgica (SaaS e Inteligencia Artificial)
7 (La seleccion de herramientas SaaS (ej. Odoo,
Asana, Respond.io) es técnicamente escalable y
pertinente para el ecosistema de PYMES
gastrondmicas?

El marco tebrico TAM estd correctamente
aplicado. Para fortalecer la validez ecologica,
sugiero complementar con el modelo UTAUT
(Venkatesh et al., 2003) que incorpora la
influencia social como factor de adopcion — muy
relevante en el contexto empresarial nicaragiiense
donde las redes de confianza son determinantes.
La progresion modular respeta los principios de
la andragogia de Knowles. Se recomienda que
cada moédulo inicie con una autoevaluacion del
participante para activar el conocimiento previo,
mecanismo que aumenta significativamente la
retencion en adultos.

El componente colaborativo estd presente. Se
sugiere incorporar una metodologia de
‘comunidad de practica' entre los participantes del
programa — el aprendizaje entre pares del mismo
sector ha demostrado ser mas efectivo que el
aprendizaje vertical experto-participante.

Las tacticas BPM son pertinentes. Se recomienda
incluir una herramienta de diagnostico de
madurez de procesos como punto de entrada —
esto permite personalizar la intervencion segun el
nivel real de cada restaurante, evitando el error de
tratar a todos los participantes igual.

La propuesta KDS es técnicamente s6lida. Desde
la perspectiva de investigacion, se recomienda
disefiar una métrica de linea base (tiempo
promedio salébn-cocina  antes  de la
implementacion) para poder medir el impacto real
post-implementacion.

El programa aborda la ceguera de mermas pero
no contempla el sesgo de confirmacion del
operador — muchos duefios creen que ya saben
cuanto pierden y rechazan los datos cuando
contradicen su percepcion. Se recomienda incluir
una fase de 'espejo de datos' donde el propio
participante descubra sus mermas reales antes de
que el programa presente soluciones.

La seleccion de herramientas es pertinente para el
contexto. Desde la perspectiva de investigacion,
recomiendo que el programa contemple un
proceso de seleccion participativo donde el
restaurantero co-elija sus herramientas entre un
menu curado — esto aumenta el sentido de
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8 (El uso de Inteligencia Artificial (ej. agentes v
ElevenLabs, modelos predictivos
Gemini/Claude) es  aplicable para la
centralizacion de reservas y gestion de
inventarios?

9 (La arquitectura propone integraciones v
efectivas (mediante Zapier/n8n) que previenen la
sobrecarga operativa de los usuarios finales?

Dimensién 4: Viabilidad Financiera y Rentabilidad Corporativa

10 (El modelo basado en la democratizacion v
tecnologica (Opex/suscripcion en la nube) es
financieramente mas accesible que el desarrollo
tradicional a medida (Capex)?

11 (La implementaciéon de fichas técnicas v
dinamicas y auditoria perpetua en la nube protege
el margen de ganancia de cortes de carne de alto
valor?

12 (El  programa demuestra de manera X

convincente a la alta direccion el Retorno de
Inversion (ROI) y la Utilidad Percibida (PU) que
justifica la digitalizacion?

IV. DICTAMEN GENERAL

propiedad y la probabilidad de adopcion
sostenida.

La aplicacion de IA es oportuna y bien
delimitada. Se recomienda incluir en el programa
una sesion de 'desmitificacion de la IA' que
aborde los miedos comunes (reemplazo de
empleos, pérdida de control) antes de presentar
las aplicaciones técnicas.

Las integraciones son técnicamente pertinentes.
Para garantizar la sostenibilidad post-mentoria, se
recomienda que el programa incluya la formacion
de al menos un 'campeon tecnolégico' interno por
restaurante que pueda mantener las integraciones
activas.

El argumento Opex vs Capex estd bien
desarrollado. Se recomienda complementar con
datos comparativos de adopcion SaaS en el sector
restaurantero latinoamericano para contextualizar
la decision en un marco regional.

Las fichas técnicas dindmicas son el componente
de mayor validez ecologica del programa —
resuelven un problema real y tangible que
cualquier duefio de steakhouse reconocera
inmediatamente. Correctamente priorizadas en el
disefio.

La demostracion de ROI requiere mayor rigor
metodoldgico para ser valida en un contexto de
investigacion formal. Se recomienda: (1)
Especificar las variables de medicion del ROI, (2)
Establecer un horizonte temporal claro, (3) Incluir
indicadores intermedios (KPIs de proceso)
ademas del ROI final para monitorear el progreso
durante la implementacion.

Opinién integral: El programa es pertinente y representa una
contribucién valiosa al ecosistema de transformacion digital de

Dictamen: Aprobado con modificaciones

PyMEs en Nicaragua. Las modificaciones sugeridas son menores y
orientadas a fortalecer la validez ecoldgica del instrumento — es

decir, que funcione no solo en teoria sino en la realidad operativa

diaria del sector.

Nota. Elaboracion propia a partir del instrumento de validacion aplicado (2026).
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Anexo F. Programa de Mentoria de Adopcion Tecnolégica (documento completo)

PROGRAMA DE MENTORIA

Programa de Mentoria para la Adopcion de Tecnologias
Saas e Inteligencia Artificial en Restaurantes
Independientes Tipo Steakhouse

Programa de Mentoria

DISENO CURRICULAR - GUION DE IMPLEMENTACION

Elaborado por: Eli Escotto y German Jirdn.

Fecha: Julio, 2026.
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1. Presentacion del Programa

El presente documento describe un Programa de Mentoria orientado a facilitar la adopcién efectiva de
tecnologias de Software como Servicio (SaaS) y herramientas de inteligencia artificial (I1A) en restaurantes
independientes de gama alta, tipo steakhouse, ubicados en zonas urbanas de alta competencia comercial.
Se trata de un disefio curricular genérico y replicable, concebido para ser aplicado por cualquier
institucion, consultora, gremio empresarial o profesional independiente que desee acompafiar procesos
de transformacion digital en el sector de la restauracion gastrondmica de especialidad.

El programa consiste en un proceso de acompafiamiento estructurado, de naturaleza practica y
progresiva, dirigido principalmente a los duefios y gerentes de este tipo de establecimientos, quienes
concentran el poder de decisidon sobre la inversidn, la operacidn y el rumbo estratégico del negocio. El
acompafiamiento se desarrolla en cinco mdédulos secuenciales que combinan el ordenamiento de
procesos internos con la incorporacion gradual de herramientas digitales, evitando asi el error comun de
digitalizar operaciones que aun no estan estandarizadas.

El destinatario principal de este programa es el restaurante independiente de especialidad —en particular
el segmento steakhouse— que compite en mercados urbanos saturados frente a cadenas y franquicias
con mayor capacidad de inversion tecnoldgica. Este tipo de negocio suele operar con procesos informales,
herramientas de comunicacién fragmentadas y una limitada trazabilidad de su informacion operativa y
financiera, lo cual erosiona su capacidad de respuesta frente a competidores con estructuras mas
sofisticadas. El programa busca cerrar esa brecha sin exigir al negocio independiente los recursos, el
personal técnico ni la infraestructura de una gran cadena, apoyandose precisamente en la naturaleza
accesible y escalable del modelo SaasS.

Es pertinente distinguir este programa de otras dos modalidades de intervencién con las que suele
confundirse. La capacitacién tradicional transmite conocimiento de forma expositiva, generalmente fuera
del contexto operativo real, y no garantiza que el aprendizaje se traduzca en cambios sostenidos de
comportamiento organizacional. La consultoria puntual, por su parte, entrega un diagndstico o una
solucion cerrada, pero delega en el propio negocio la tarea —frecuentemente inviable— de
implementarla y sostenerla en el tiempo sin acompafiamiento. La mentoria, en cambio, es un proceso
continuo, situado dentro del negocio, que combina la transferencia de conocimiento con la resolucién
conjunta de problemas reales y con el desarrollo progresivo de autonomia en el mentee. Es esta
combinacion de cercania, continuidad y orientacién practica la que permite intervenir simultdneamente
sobre la dimensién técnica y la dimensién humana del cambio, que en este tipo de negocio suele ser la
verdadera barrera de adopcion.

A diferencia de un curso o taller de duracidn fija, la mentoria aqui propuesta no concluye con la
transmisidn de un contenido, sino con la verificacion de que ese contenido efectivamente se tradujo en
un proceso operativo funcionando y en un equipo capaz de sostenerlo sin supervisién externa constante.
Esta diferencia es especialmente relevante en el segmento steakhouse, donde el margen de error
operativo es reducido: un corte de carne mal porcionado, una comanda extraviada entre salén y cocina,
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o una reserva perdida por falta de trazabilidad representan, en un negocio de ticket promedio alto, un
costo econdmico y reputacional considerablemente mayor que en un restaurante de rotacién masiva y
bajo margen. Por ello, el acompaifnamiento sostenido —y no la intervencidn puntual— resulta la
modalidad mas adecuada para este tipo de negocio.

Finalmente, cabe sefialar que el presente disefio curricular fue sometido a un proceso de validacion por
juicio de expertos y obtuvo un dictamen de aprobacién con modificaciones. Las observaciones formuladas
por el panel evaluador ya han sido incorporadas en la versién que aqui se presenta, y su detalle y
trazabilidad se documentan de manera explicita en la Seccién 11 (Sistema de Validacidn y Evaluacién), de
modo que el lector pueda verificar como cada ajuste exigido se tradujo en un componente concreto del
disefio.
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2. Fundamentacion del Programa

2.1 Perfil tipico de madurez tecnolégica en el segmento

Los restaurantes independientes de especialidad, y en particular los del segmento steakhouse en zonas
urbanas de alta competencia, presentan de manera recurrente un perfil de madurez tecnoldgica
incipiente. Este perfil se caracteriza por el uso aislado de aplicaciones de mensajeria instantanea para la
gestion de pedidos y reservas, sin integracidon con ningln sistema central; la presencia de un sistema de
punto de venta (POS) basico, utilizado casi exclusivamente para el cobro y la emisidén de comprobantes,
sin explotar sus capacidades de reporte o de gestién de inventario; y la ausencia casi total de una gestion
por procesos documentada, lo que significa que el conocimiento operativo reside en la memoria y la
experiencia del personal, y no en procedimientos estandarizados y transferibles.

Esta combinacién produce un negocio que, aunque puede ser rentable y tener buena reputacién, opera
con alta dependencia de personas clave, bajo control sobre sus costos reales (particularmente en materia
de mermas e inventario), y nula trazabilidad sobre indicadores como tiempos de servicio, rotaciéon de
mesas o efectividad de la comunicacién con el cliente. La consecuencia directa es una vulnerabilidad
estructural frente a competidores —cadenas, franquicias o restaurantes de nueva generacion— que si
han integrado sistemas digitales en su operacion diaria.

2.2 Patrones de resistencia identificados

La experiencia de acompanamiento en este tipo de negocios permite identificar de manera consistente
dos patrones de resistencia que deben abordarse de forma explicita en el disefio del programa, y no
simplemente asumirse como fricciones menores que se resuelven con mas informacion.

Resistencia econdmica: preferencia por Capex sobre Opex. El propietario de un restaurante
independiente suele haber construido su patrimonio operativo sobre la base de activos fisicos vy
perpetuos: el local, el equipo de cocina, el mobiliario. Esta logica de inversidn de capital (Capex) genera
una percepcién de "propiedad" y control que no se replica facilmente en un modelo de gasto operativo
recurrente (Opex), como es el de las suscripciones SaaS. Un ejemplo genérico ilustra este patrén: un
gerente puede estar dispuesto a invertir varios miles de délares en un nuevo equipo de refrigeracidn sin
cuestionarlo, pero mostrar fuerte resistencia a una suscripcién mensual de cien ddlares para un sistema
de gestidn de pedidos, incluso cuando el retorno proyectado de esta ultima es superior. La razén no es
exclusivamente financiera: es una diferencia de marco mental entre "poseer" y "rentar" la herramienta
de trabajo.

Resistencia de proyeccion gerencial: subestimacion de la capacidad del personal operativo. El segundo
patrén, de naturaleza menos visible pero igualmente determinante, es la tendencia de la gerencia a
subestimar la capacidad de su propio personal operativo —meseros, cocineros, personal de salén— para
adoptar herramientas digitales. Esta subestimacidon suele originarse en supuestos sobre el nivel educativo,
la edad promedio o la rotacion del personal, y se traduce en decisiones que excluyen al equipo operativo
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del proceso de adopcién, ya sea no capacitandolo adecuadamente o imponiendo la herramienta sin
explicacion ni acompanamiento. El resultado es una profecia autocumplida: el personal, no consultado ni
formado, comete errores de uso que el gerente interpreta como confirmacion de su hipdtesis inicial,
reforzando la resistencia al cambio.

2.3 El problema de fondo no es tecnoldgico

Es necesario establecer, como principio rector de todo el programa, que el problema central que enfrenta
este tipo de negocio no es la ausencia de tecnologia, sino la ausencia de procesos estandarizados. La
tecnologia —cualquier sistema SaaS o herramienta de IA— no crea orden; automatiza el orden o el
desorden que ya existe. Cuando se introduce un sistema digital sobre una operacién sin procesos
definidos, el resultado no es una mejora, sino una aceleracién del error: los mismos problemas de
comunicacion, de control de inventario o de gestién del personal se reproducen a mayor velocidad y con
menor margen de correccion manual.

Por esta razdn, el presente programa no comienza con la implementacién tecnolégica, sino con el
diagndstico y la estandarizacidon de procesos (Mddulo 1), y solo a partir de ese ordenamiento previo
introduce, de manera progresiva, las herramientas digitales correspondientes a cada drea operativa. Este
principio de secuencialidad —desarrollado con mayor profundidad en la Seccién 3— es uno de los pilares
metodoldgicos que distingue a este programa de una simple instalacion de software.

Esta fundamentacion no debe entenderse como una critica genérica al empresario gastrondmico
independiente, sino como el reconocimiento de una condicidn estructural del sector: la mayoria de estos
negocios nacieron y crecieron alrededor de la habilidad culinaria y la atencidn personalizada, no alrededor
de la administracién formal de procesos. Es precisamente esa fortaleza original —la calidad del producto
y del servicio— la que el programa busca proteger y potenciar, evitando que una digitalizacion mal
secuenciada la ponga en riesgo.
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3. Marco Conceptual y Pedagogico

El disefio del presente programa se sustenta en cuatro pilares conceptuales que operan de manera
integrada a lo largo de los cinco mddulos curriculares, y se cierra con un principio orientador transversal:
la democratizacidn tecnoldgica.

3.1 Modelo de Aceptacion Tecnolégica (TAM)

El Modelo de Aceptacién Tecnoldgica (Technology Acceptance Model, TAM) constituye el marco
explicativo central sobre el cual se disefia cada intervencidn del programa. El TAM postula que la intencidn
de uso de una tecnologia, y por tanto su adopcion efectiva, esta determinada principalmente por dos
variables: la Utilidad Percibida (Perceived Usefulness, PU) y la Facilidad de Uso Percibida (Perceived Ease
of Use, PEOU).

La Utilidad Percibida (PU) se refiere al grado en que el usuario —en este caso, el gerente y el personal
operativo— cree que el uso de una herramienta especifica mejorara su desempefio en el trabajo: reducird
tiempos, disminuira errores, aumentard ingresos o reducira costos. Cuando la PU es baja, ninguna
facilidad de uso logra sostener la adopcidn en el tiempo, porque el usuario no percibe un beneficio que
justifique el esfuerzo de cambio.

La Facilidad de Uso Percibida (PEOU) se refiere al grado en que el usuario cree que el uso de la herramienta
estara libre de esfuerzo excesivo. Una herramienta puede ser objetivamente util, pero si su curva de
aprendizaje se percibe como alta o su interfaz como compleja, la resistencia a adoptarla aumenta,
particularmente en personal sin experiencia previa en entornos digitales.

Cada maodulo curricular del programa (Seccién 7) ha sido disefiado para intervenir explicitamente sobre
ambas variables: se busca demostrar la utilidad (PU) mediante la resolucién de contingencias operativas
reales y visibles para el mentee, y se busca sostener la facilidad de uso (PEOU) mediante una progresién
gradual, acompafiamiento in situ y la figura del campedn tecnolégico interno. La relacién entre cada
madulo y estas dos variables se explicita en la ficha de cada mddulo, en el apartado "Barrera que ataca".

El TAM también permite explicar por qué intervenciones tecnoldgicas previas —cuando las hubo—
fracasaron o no se sostuvieron en el tiempo: con frecuencia, el negocio adquirié una herramienta con alta
utilidad tedrica pero baja facilidad de uso percibida por el personal (una plataforma compleja, mal
configurada o sin capacitacion adecuada), o bien una herramienta facil de usar pero cuya utilidad nunca
fue demostrada de forma concreta al equipo, quedando relegada a un uso parcial o simbdlico. El programa
evita ambos escenarios al construir cada médulo alrededor de una contingencia real (que garantiza la PU)
y al escalonar la complejidad de cada herramienta conforme al principio de secuencialidad (que protege
la PEOU).
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3.2 Andragogia y disefio andragogico

El programa esta dirigido a adultos con responsabilidad de decisién sobre un negocio en marcha, lo que
exige un disefio pedagdgico fundamentado en los principios de la andragogia y no en los de la pedagdgica
infantil o la capacitacidn corporativa estandar. Tres principios andragdgicos son especialmente relevantes
para este disefo:

En primer lugar, el reconocimiento de la experiencia previa del participante como recurso de aprendizaje,
y no como un obstdaculo a corregir. El gerente de un restaurante posee un conocimiento profundo, aunque
tdcito, de su operacion; el rol del mentor no es reemplazar ese conocimiento, sino ayudar a sistematizarlo
y conectarlo con herramientas digitales que lo potencien.

En segundo lugar, la orientacién del aprendizaje hacia la resolucidon de problemas reales e inmediatos, en
lugar de contenidos abstractos o hipotéticos. Los adultos con responsabilidad operativa aprenden mejor
cuando el contenido se aplica de inmediato a un problema que estan enfrentando en ese momento, razén
por la cual la metodologia del programa (Seccidn 6) se estructura alrededor de contingencias operativas
reales del propio negocio.

En tercer lugar, la necesidad de autonomia y autodireccién del participante adulto. El disefio evita la
imposicién vertical de soluciones y busca, en cambio, que el mentee participe activamente en el
diagndstico, la seleccién de herramientas dentro de las categorias propuestas (Seccion 8) y la definicion
de los indicadores de éxito de su propio proceso, de modo que el aprendizaje se perciba como una
decisién propia y no como una obligacion externa.

Un cuarto principio, complementario a los anteriores, es la disposicion a aprender orientada por la
aplicacion inmediata: el adulto con responsabilidad de decisién invierte tiempo de aprendizaje en la
medida en que percibe una aplicacién a corto plazo, y no en funcion de un beneficio abstracto o de largo
plazo. Este principio refuerza la decisién metodoldgica de estructurar cada sesién alrededor de una
contingencia operativa real (Seccién 6.2) y explica, en buena medida, por qué un formato de aula o de
curso en linea autoadministrado —por mas completo que sea su contenido— tiende a tener baja tasa de
finalizacion entre este perfil de participante.

3.3 Gestion del cambio organizacional

La introduccion de tecnologia en cualquier organizacién implica, de manera inevitable, un proceso de
cambio que puede generar resistencia activa o pasiva por parte del personal si no se gestiona de forma
deliberada. El programa adopta un modelo simplificado de gestion del cambio que combina tres
momentos: la generacidén de una razén compartida para el cambio (por qué se esta haciendo, y qué gana
cada parte involucrada, no solo el negocio); la reduccion de la incertidumbre mediante comunicacion
bidireccional y participacidon temprana del personal en el disefio de la solucidn, en lugar de recibirla ya
decidida; y la consolidacidon del cambio mediante el refuerzo positivo de los primeros logros visibles,
evitando que el proceso se perciba como una imposicion punitiva o de control.
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Este modelo se traduce operativamente en el componente obligatorio de gestion del cambio presente en
cada moédulo del programa (ver Seccion 6.4) y en los mecanismos concretos de liderazgo colaborativo y
de canal de retroalimentacién del personal descritos en la Seccién 6.6, incorporados como resultado
directo de la validacion por juicio de expertos (Seccion 11).

3.4 Principio de secuencialidad

El principio de secuencialidad establece que ninguna herramienta tecnolégica debe introducirse antes de
qgue el proceso que pretende automatizar haya sido estandarizado. Este principio no es una preferencia
metodolégica menor, sino una condicidén de éxito del programa: automatizar un proceso desordenado no
elimina el desorden, lo acelera y lo hace mas dificil de corregir, porque el error queda encapsulado dentro
de un sistema que opera con mayor velocidad y menor supervisién humana directa.

Por esta razon, la estructura curricular del programa (Seccién 7) impone un orden no negociable: primero
se diagnostica y se estandariza el proceso (Mddulo |); después se digitalizan las areas de mayor impacto
en la experiencia del cliente y en la operacidn interna (Mddulos I, Il y 1V); y solo al final, cuando existe
una base de procesos y de datos consistente, se introduce la automatizacién avanzada y la analitica para
la toma de decisiones (Mddulo V). Este orden se refuerza con condiciones de avance explicitas: por
ejemplo, el Mddulo Il no puede iniciar la propuesta de un sistema de despacho en cocina sin que se haya
completado el diagndstico de infraestructura eléctrica y de red del establecimiento (ver Seccién 7.3).

3.5 Democratizacion tecnoldgica

El programa se sustenta, finalmente, en el principio de democratizacidon tecnolégica: el modelo SaaS
permite que un negocio independiente acceda a capacidades tecnoldgicas —gestion centralizada de
pedidos, control de inventario, analitica de datos, automatizacion de procesos— que hasta hace pocos
afios estaban reservadas a grandes cadenas con capacidad de desarrollo de software a medida. Al pagar
por uso, en lugar de desarrollar o comprar infraestructura propia, el restaurante independiente nivela
parcialmente el campo de competencia frente a operadores de mayor escala, sin incurrir en los costos
fijos y el riesgo técnico que implicaria un desarrollo propio. Este principio es el que justifica, en Ultima
instancia, la viabilidad econémica del programa para negocios de tamafio pequeiio o mediano, y es un
mensaje que debe transmitirse explicitamente al mentee como parte de la fundamentacion de cada
mddulo.
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4. Objetivos del Programa

Objetivo general

Fortalecer la capacidad de gestidn operativa y de toma de decisiones de restaurantes independientes tipo

steakhouse mediante un proceso de mentoria in situ que conduzca a la estandarizacion de procesos y a

la adopcién progresiva y sostenible de tecnologias SaaS e inteligencia artificial, aumentando su
competitividad frente a operadores de mayor escala.

Objetivos especificos

Diagnosticar y estandarizar los procesos operativos criticos del restaurante mediante
herramientas de gestidn por procesos (BPM), estableciendo una linea base documentada sobre
la cual construir la digitalizacidn posterior (Médulo I).

Centralizar los canales de comunicacion con el cliente en una plataforma unificada, reduciendo
la fragmentacidn actual y aumentando la trazabilidad y la calidad de la atencidn al cliente
(Modulo I1).

Digitalizar el flujo de informacién entre el salén y la cocina mediante sistemas de comanday
despacho electrdnico, condicionado a un diagndstico previo de infraestructura eléctrica y de red
del establecimiento (Mddulo 111).

Implementar un sistema de control de inventario que permita reducir las mermas y mejorar la
precision del costeo de los platillos mediante fichas técnicas digitales (Médulo 1V).

Incorporar herramientas de automatizacion de procesos administrativos y analitica de datos que
soporten la toma de decisiones gerenciales, transparentando los costos de cada integracion y
cuantificando el retorno de inversién esperado (Mdédulo V).
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5. Perfil de Participantes

5.1 Perfil de entrada del mentee

El mentee del programa es el duefio o gerente general del restaurante, entendido como la persona con
autoridad efectiva para tomar decisiones de inversién y de cambio operativo dentro del negocio. Se
establecen los siguientes criterios de entrada:

® Ejercer un rol de duefio, socio gerente o gerente general con capacidad real de decision sobre
presupuesto y operacién, no un mando intermedio sin autoridad para autorizar cambios.

® Contar con un minimo de doce meses de operacién continua del negocio, de modo que existan
procesos —aunque informales— sobre los cuales trabajar, y un volumen de datos histdricos
minimo (ventas, quejas, rotacidén) que permita el diagndstico inicial.

® Disponer de un minimo de disponibilidad de tiempo semanal para las sesiones de mentoria y
para las tareas de seguimiento entre sesiones, comprometido de manera explicita antes del
ingreso al programa.

® Manifestar disposicidn explicita a que el personal operativo participe en las sesiones de gestion
del cambio correspondientes a cada mdédulo, como condicidn de ingreso y no como opcion
posterior.

5.2 Perfil del mentor o facilitador

El mentor es un profesional con formacién y experiencia demostrable en al menos una de las siguientes
areas, siendo deseable la combinaciéon de dos o mas: transformacién digital de pequefias y medianas
empresas; gestion por procesos o mejora continua (BPM, Lean, Six Sigma u otras metodologias afines);
consultoria o gerencia operativa en el sector gastronémico o de servicios de alimentos y bebidas.

Se recomienda como perfil minimo:

® Experiencia profesional comprobable de al menos tres afios en proyectos de digitalizacion,
procesos o consultoria aplicada a pequefias y medianas empresas, preferentemente del sector
de servicios o gastrondmico.

® Conocimiento funcional (no necesariamente técnico-desarrollador) del ecosistema de
herramientas Saa$S descrito en la Seccidén 8: mensajeria centralizada, POS en la nube, ERP
modular, automatizacidén no-code/low-code, asistentes de IA conversacional y paneles
analiticos.

® Habilidades de facilitacion y comunicacidn interpersonal, dado que una parte sustancial de su
funcidn consiste en traducir la ansiedad gerencial y del personal en competencia digital (ver
Seccién 6.5), y no Unicamente en transferir conocimiento técnico.

® Capacidad de trabajo in situ, dentro del ritmo y la presidn del negocio en operacion, y
disposicidn a adaptar el contenido de cada sesién a la contingencia real del dia, en lugar de
seguir un guion rigido.
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5.3 Rol del personal operativo

El personal operativo —meseros, personal de cocina, cajeros, supervisores de salén— no ingresa al
programa como mentee directo, pero es sujeto activo de las sesiones de gestién del cambio y de
capacitacién funcional incorporadas en cada mddulo. Su participacién se estructura en tres niveles: como
receptor de la comunicacidn temprana sobre los cambios que se avecinan y su justificaciéon; como fuente
de retroalimentacidn sobre fricciones operativas mediante el canal descrito en la Seccién 6.6; y, en el caso
de la persona seleccionada como campedn tecnoldgico (Seccion 6.7), como agente activo de soporte y
capacitacién de primer nivel dentro del propio equipo.

5.4 Criterios de madurez organizacional minima

No todo negocio gastrondmico es apto para ingresar al programa en su disefio actual. Se establecen los
siguientes criterios minimos de madurez organizacional, cuyo cumplimiento debe verificarse antes de la
aceptacion formal:

® Estabilidad operativa minima: el negocio debe operar de forma continua y sin riesgo inminente
de cierre o cambio de propietario durante el horizonte de duracién del programa.

® Existencia de un equipo minimo estable: alta rotacién de personal en los meses previos al
ingreso es una senal de alerta que debe evaluarse antes de aceptar el ingreso, dado que
compromete la continuidad del proceso de capacitacién y la designacién del campedn
tecnoldgico.

® (Capacidad financiera minima para sostener, al menos, el costo de las suscripciones SaaS de
menor costo dentro de las categorias descritas en la Seccion 8, de modo que el programa no
genere una expectativa de adopcién que el negocio no pueda financiar.

® Disposicion verificable de la gerencia a modificar practicas de gestion, evidenciada en una
entrevista de admisién, y no solo un interés declarado en "tener tecnologia".
Los negocios que no cumplan estos criterios minimos deben ser referidos a intervenciones previas de
estabilizacidn organizacional o financiera, y no ingresar al programa, para proteger tanto la inversién del
negocio como la tasa de éxito del programa.
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6. Metodologia Educativa / Diseiio Andragagico

| 6.1 Modalidad de acompafiamiento in situ

El programa se ejecuta integramente dentro del propio negocio, durante o alrededor de su horario de
operacion, y no en un aula ni en un formato exclusivamente remoto. Esta decision metodoldgica responde
directamente a los principios andragdgicos descritos en la Seccidn 3.2: el aprendizaje se produce en el
mismo contexto donde ocurre el problema, lo que permite observar directamente la operacidn, identificar
contingencias reales y validar de inmediato la aplicabilidad de cada herramienta introducida. El mentor
debe familiarizarse con los horarios de mayor y menor afluencia del negocio para programar las sesiones
en momentos que permitan tanto la observacidn operativa como la conversacion sin presidn extrema del
servicio.

6.2 Técnica central: resolucion de contingencias operativas reales

El eje metodoldgico del programa es la resolucién de contingencias operativas reales, entendidas como
incidentes o fricciones concretas que ocurren en la operacién diaria del negocio: una comanda extraviada
entre salén y cocina, una reserva perdida por falta de centralizacién de canales, una merma no registrada,
un calculo de costo de platillo desactualizado. Estas contingencias se identifican mediante tres vias
complementarias: la observacién directa del mentor durante las visitas al negocio; la revisién de la
bitdcora de avance (Seccion 6.8), que registra barreras encontradas en sesiones anteriores; y el reporte
activo del mentee y del personal operativo al inicio de cada sesion.

Una vez identificada la contingencia, esta se convierte en el caso de trabajo de la sesidén: el mentor no
explica la herramienta de manera abstracta, sino que la introduce como solucidn directa al problema
identificado, lo que maximiza la Utilidad Percibida (PU) del marco TAM (Seccién 3.1) al hacer visible el
beneficio de forma inmediata.

Esta técnica exige del mentor una postura distinta a la de un instructor tradicional: en lugar de llegar con
un temario cerrado a impartir en cada sesion, debe llegar con una hipdtesis flexible sobre el contenido de
la sesidn (basada en la bitacora previa y en el mdédulo en curso) y estar dispuesto a ajustarla si la
contingencia real del dia lo amerita. Esta flexibilidad no significa improvisacion: el mentor mantiene
siempre como referencia los contenidos tematicos y el indicador de éxito del mddulo (Seccion 7), pero
decide el orden y el énfasis de cada sesién en funcién de lo que efectivamente estd ocurriendo en el
negocio ese dia.

6.3 Estructura de cada sesion de mentoria

Cada sesion de mentoria, independientemente del médulo al que corresponda, sigue una estructura de
cuatro momentos:

® Apertura (10-15 minutos): revisidn de la bitacora de la sesion anterior, verificacion del
cumplimiento del compromiso asumido y encuadre del objetivo de la sesidn del dia.
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® Diagnostico puntual (20-30 minutos): identificacién conjunta, con el mentee y, cuando
corresponda, con el personal involucrado, de la contingencia operativa especifica que se
trabajara en la sesion, incluyendo su causa raiz.

® Intervencion (45-60 minutos): trabajo practico y aplicado sobre la contingencia identificada, ya
sea mediante el redisefio de un proceso, la configuracién de una herramienta o la practica
guiada de su uso por parte del mentee y del personal correspondiente.

® Cierre con compromiso (10-15 minutos): definicion explicita de una tarea o compromiso
concreto que el mentee (y, cuando aplique, el campedn tecnoldgico) debe cumplir antes de la
siguiente sesiodn, y registro de dicho compromiso en la bitacora.

6.4 Componente obligatorio de gestion del cambio en cada mddulo

Cada uno de los cinco mddulos curriculares incluye, de manera obligatoria y no opcional, un componente
especifico de gestion del cambio dirigido al personal operativo afectado por la nueva herramienta o
proceso de ese médulo. Este componente tiene como objetivo desmitificar el miedo a la tecnologia,
entendido no como un temor genérico, sino como temores concretos y nombrables: miedo a cometer
errores visibles frente a la gerencia, miedo a ser reemplazado por la herramienta, y miedo a la exposicién
de un desempefio previamente informal ante un sistema que ahora lo registra. El componente se ejecuta
mediante una sesion breve y especifica —distinta de la sesidon de mentoria gerencial— en la que el mentor,
junto con el mentee, presenta la herramienta al personal antes de su implementacidn, explica su
propdsito en términos de beneficio para el trabajo diario (y no solo para el control gerencial), y permite
un espacio de preguntas y practica supervisada antes del uso real en operacién.

6.5 El mentor como traductor

El mentor cumple una funcidn que trasciende la transferencia de conocimiento técnico: actua como
traductor entre dos lenguajes distintos dentro del mismo negocio. Por un lado, traduce la ansiedad
gerencial —expresada frecuentemente como resistencia al gasto, desconfianza en la fiabilidad del sistema
o temor a perder control sobre la operacién— en pasos concretos de competencia digital que el gerente
puede dominar de forma progresiva. Por otro lado, traduce el lenguaje técnico de las herramientas en
términos comprensibles y relevantes para el personal operativo, evitando la jerga tecnoldgica y anclando
cada funcionalidad a una tarea cotidiana reconocible. Esta funcién de traduccion bidireccional es la que
sostiene, en la practica, la intervencién simultanea sobre la Utilidad Percibida y la Facilidad de Uso
Percibida descritas en el marco TAM.

6.6 Mecanismo de liderazgo colaborativo con el personal base

Como resultado directo de la validacidn por juicio de expertos (Seccién 11), el programa incorpora un
procedimiento concreto —y no solo una intencién declarativa— para que la gerencia involucre al personal
operativo en el proceso de adopcidén tecnoldgica, evitando el modelo de imposicion vertical. El
procedimiento consta de los siguientes elementos obligatorios:

® Sesiones de retroalimentacion bidireccional: al cierre de cada mddulo, se realiza una sesién
breve (no mayor a treinta minutos) en la que el mentee, con la facilitacion del mentor, escucha
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de forma estructurada la opinidn del personal operativo sobre la herramienta o proceso recién
implementado, antes de dar por cerrado el médulo. Esta sesidn debe registrar al menos un
ajuste, por menor que sea, incorporado a partir de la opinién del personal, de modo que la
participacién tenga consecuencia visible y no sea meramente simbdlica.

® Canal de reporte de fricciones: se establece un canal simple y de bajo umbral (por ejemplo, un
formulario fisico o digital breve, un grupo de mensajeria dedicado, o un buzén de reporte)
mediante el cual cualquier miembro del personal operativo puede reportar, en cualquier
momento y no solo al cierre del médulo, una dificultad concreta en el uso de una herramienta.
El mentee se compromete a revisar este canal con una periodicidad minima semanal y a
comunicar de vuelta, aunque sea brevemente, qué se hizo con cada reporte recibido.

® Registro de trazabilidad: tanto las sesiones de retroalimentacién como los reportes del canal de
fricciones se documentan en la bitacora de avance del mddulo correspondiente (Seccion 6.8), de
modo que el mentor pueda verificar que el mecanismo se esta utilizando de forma efectiva y no
solo nominal.

6.7 Rol del campedn tecnoldgico interno

Igualmente como resultado de la validacién por juicio de expertos, el programa incorpora la figura del
campedn tecnoldgico interno, definida como un miembro del personal operativo —explicitamente no el
dueiio ni el gerente— que se capacita con mayor profundidad en cada médulo del programay actia como
soporte de primer nivel para el resto del equipo en el uso cotidiano de las herramientas. Esta figura cumple
una doble funcién: reduce la dependencia exclusiva del mentor externo entre sesiones, y genera un
referente de adopcién tecnoldgica visible dentro del propio equipo operativo, lo cual refuerza
positivamente la percepcion de facilidad de uso entre sus compaiieros.

La seleccion del campedn tecnolégico debe realizarse durante el Médulo |, mediante un procedimiento
simple: identificacidn de dos o tres candidatos con base en criterios de estabilidad en el puesto,
disposicion favorable hacia la tecnologia (no necesariamente experiencia previa) y ascendencia positiva
entre sus compaiieros; entrevista breve con cada candidato para confirmar disposicion voluntaria, dado
que el rol no debe imponerse; y designacion formal, comunicada a todo el equipo, con una compensacion
o reconocimiento definido por la gerencia (no necesariamente econémico, pero si explicito). El campedn
tecnoldgico recibe, en cada mddulo, una sesion adicional de profundizacidn de entre treinta y cuarentay
cinco minutos, posterior a la sesién gerencial, enfocada en el manejo avanzado de la herramienta
correspondiente y en técnicas bdsicas de soporte a sus compafieros.

6.8 Herramienta de seguimiento: bitacora de avance por modulo

El seguimiento del proceso se sostiene en una bitacora de avance que se completa al cierre de cada sesion
de mentoria, y que constituye el insumo principal para la apertura de la sesidn siguiente y para la
evaluacidn de cierre de cada modulo (Seccidn 11). La bitdcora debe contener, como minimo, los siguientes
campos:

® Fecha de la sesion.

® Moddulo y nimero de sesidon dentro del médulo.
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Objetivo especifico trabajado en la sesién.

Avance logrado (descripcion breve y, cuando sea posible, cuantificada).

Barreras u obstaculos encontrados durante la sesién o desde la sesién anterior.
Reportes recibidos por el canal de fricciones desde la tltima sesién y accién tomada.

Compromiso concreto asumido para la siguiente sesidn, con responsable (mentee o campedn
tecnolégico) y fecha limite.

Firma o validacion breve del mentee, como constancia de conformidad con lo registrado.

Un formato completo de esta bitacora se incluye en el Anexo B.

6.9 Duracion y frecuencia de las sesiones

Se recomienda una frecuencia quincenal de sesiones, con una duracién de dos horas por sesién,
complementada con la sesidn breve de gestidon del cambio (Seccion 6.4) y, cuando corresponda, la sesién
de profundizacidén del campedn tecnoldgico (Seccidn 6.7). Esta cadencia permite al mentee y al personal
disponer de tiempo suficiente entre sesiones para practicar y consolidar lo trabajado, sin perder

continuidad ni urgencia en el proceso. El nimero de sesiones por médulo varia seglin su complejidad (ver

duracidn estimada en cada ficha de mddulo, Seccidon 7), pero se sugiere un minimo de tres y un maximo
de seis sesiones por médulo.
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7. Estructura Curricular — Cinco Mddulos Progresivos

La estructura curricular se organiza en cinco médulos secuenciales y acumulativos. El orden entre mdédulos
no es negociable, conforme al principio de secuencialidad descrito en la Seccidn 3.4, aunque el ritmo
interno de cada mddulo puede ajustarse segun la realidad de cada negocio (ver Seccién 9). A diferencia
de una guia de referencia, cada mddulo se despliega aqui como un programa de trabajo completo: incluye
un plan sesidn por sesidn, el guion orientador de la sesién de gestidon del cambio con el personal, y las
objeciones mas frecuentes que el mentor debe anticipar y saber responder. Esta profundidad busca que
el documento pueda utilizarse directamente en campo, sin requerir que el mentor construya el detalle
operativo por su cuenta.

7.1 Mdédulo | — Diagnéstico y Fundamentos de Gestion por Procesos (BPM)

Este moédulo inaugura el programa y no admite atajos: toda la arquitectura de los cuatro mddulos
siguientes descansa sobre la calidad del diagndstico y de los procesos To-Be que aqui se construyan. El
mentor debe resistir, desde la primera sesidén, la presién natural del mentee por "empezar ya con la
tecnologia", y sostener con claridad que este ordenamiento previo es la inversion de mayor retorno de
todo el programa.

OBJETIVO DEL MODULO

establecer una linea base documentada de los procesos operativos criticos del restaurante y dotar
al mentee de los fundamentos minimos de gestidn por procesos necesarios para sostener la
digitalizacion de los médulos posteriores.

BARRERA QUE ATACA

este modulo interviene principalmente sobre la Utilidad Percibida (PU), al hacer visibles para el
mentee los costos ocultos del desorden operativo actual (tiempos perdidos, errores recurrentes,
dependencia de memoria individual), generando asi la motivacidn de base para todo el programa.
De forma secundaria, sienta condiciones para la Facilidad de Uso Percibida (PEOU) de los médulos
siguientes, al ordenar previamente los procesos que luego seran digitalizados.

Contenidos tematicos:

® Conceptos basicos de gestidn por procesos (BPM): proceso, subproceso, actividad, entrada,
salida, responsable, punto de control. El mentor introduce estos conceptos siempre anclados a
un ejemplo del propio negocio, nunca de forma abstracta.

® Técnicas de levantamiento de procesos mediante observacion directa (sombra operativa
durante un turno completo) y entrevista semiestructurada al personal operativo, incluyendo
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preguntas orientadas a detectar "atajos informales" que el personal usa para resolver fallas del

proceso oficial.

® Mapeo de procesos As-Is (estado actual) de las areas criticas: recepcion de pedidos y reservas,
comunicacion saldn-cocina, gestidn de inventario y compras, apertura y cierre de caja, manejo

de quejas.

® |dentificacidon de cuellos de botella, redundancias, puntos de friccién y "zonas grises" de
responsabilidad (tareas que nadie tiene claramente asignadas) mediante analisis conjunto con el

mentee.

® Disefio de procesos To-Be (estado deseado) estandarizados, previos a cualquier consideracion
tecnoldgica, definiendo con precisién responsable, entrada, pasos y salida de cada proceso

redisenado.

® Introduccién al mecanismo de liderazgo colaborativo (Seccion 6.6) y procedimiento formal de
seleccion del campedn tecnoldgico interno (Seccién 6.7), incluyendo la entrevista de candidatos.

® Fundamentos del principio de secuencialidad y del enfoque "proceso antes que herramienta"
gue guiara todo el programa, comunicado explicitamente al mentee como marco de

expectativas.

» Plan de sesiones del Mddulo |

m Objetivo especifico Actividades principales Entregable de la sesion

1. Apertura y diagnéstico
inicial

2. Observacion de piso —

Saldn

3. Observacion de piso —
Cocina e inventario

Encuadrar el programa
completo y levantar una
linea base cuantitativa y
cualitativa del negocio

Levantar el proceso As-Is
de recepcién de pedidos,
reservas y comunicacion
inicial salén-cocina

Levantar el proceso As-Is
de cocina, compras,
inventario informal y
cierre de caja

Entrevista estructurada al
mentee; revision de
datos histéricos
disponibles (ventas,
guejas, rotacién de
personal, mermas
conocidas); presentacion
del recorrido completo
de los cinco médulos y
firma de compromiso de
ingreso

Sombra operativa
durante un turno de alta
afluencia; entrevista
breve a dos o tres
meseros; registro de
incidentes observados

Sombra operativa en
cocina durante
preparacién y montaje;
entrevista al encargado

Ficha de diagndstico
inicial firmada por el
mentee

Notas de campo y primer
borrador del mapa As-Is
de salén

Notas de campo y primer
borrador del mapa As-Is
de cocina/inventario
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m Objetivo especifico Actividades principales Entregable de la sesién

de cocina y a quien
realiza compras; revision
de método actual de
registro de mermas

Taller de trabajo con el
mentee (y, si es posible,
Construir de forma con supervisores clave)
Mapas To-Be

conjunta los procesos To-  para rediseiar cada

4. Taller de disefio To-Be preliminares de al menos

Be de las areas proceso critico; .
. L tres procesos criticos
priorizadas validacién de
responsables y puntos de

control

Identificacion y
entrevista de dos o tres
candidatos a campedn Acta de designacion del

» , Formalizar la linea basey  tecnoldgico; designacién campeodn tecnoldgico;
5. Selecciéon del campeodn

. . designar al campedn formal comunicada al mapas As-ls/To-Be finales
tecnoldgico y cierre . . o
tecnoldgico equipo; habilitacion del (Anexo E); canal de
canal de reporte de fricciones activo

fricciones; firma de cierre
del moédulo

Actividades del mentor y del mentee:

Actividades del mentor Actividades del mentee

Facilita el levantamiento de procesos mediante Identifica y describe, junto al mentor, los procesos
observacion y entrevistas guiadas criticos actuales del negocio

Ensefia la técnica de mapeo As-Is / To-Be mediante Participa en la elaboracion del mapa As-Is de al menos
ejemplos genéricos del sector tres procesos criticos

Facilita la sesion de identificacion de candidatos a Selecciona y comunica formalmente al campedn
campeon tecnoldgico tecnoldgico interno

Disefia, con el mentee, el proceso To-Be de cada area Aprueba y se compromete a implementar los
diagnosticada procesos To-Be disefiados

Explica el mecanismo de retroalimentacion Habilita el canal de reporte de fricciones y define su
bidireccional y el canal de fricciones periodicidad de revision
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» Guion orientador de la sesion de gestion del cambio (Médulo I)

Esta sesidon se realiza con todo el personal operativo disponible, antes de iniciar el levantamiento de
procesos, para evitar que la observacién de piso se perciba como vigilancia encubierta.

Mentor (apertura ante el equipo): "Buenas tardes a todos. En las proximas semanas voy a estar
presente en algunos turnos, observando cémo trabajan y haciéndoles algunas preguntas. Quiero ser
directo sobre el motivo: no estoy aqui para evaluar el desempefio de nadie en lo individual, sino para
entender como funciona realmente el negocio hoy, con el fin de ordenar procesos que a ustedes mismos
les van a facilitar el trabajo."

Mesero (objecion tipica): "éEsto es para buscar quién estd haciendo mal las cosas?"

Mentor: "No. De hecho, la mayoria de los problemas que vamos a encontrar no son culpa de ninguna
persona, sino de que no existe un procedimiento claro y todos ustedes han tenido que inventar su propia
forma de resolverlo. Lo que vamos a hacer es tomar esas soluciones que ustedes ya usan en la prdctica y
convertirlas en un proceso oficial, mds simple y con menos errores."

Mentor (cierre): "A partir de la proxima semana vamos a empezar a definir, junto con la gerencia, quién
de ustedes quiere asumir un rol de referente tecnoldgico del equipo. No es obligatorio, y no tiene que ver
con antigiiedad ni con puesto, sino con disposicion. Si alguien tiene interés, puede decirmelo
directamente a mi o a [gerente]."

» Objeciones frecuentes y respuestas sugeridas

Objecion del mentee o del personal Respuesta sugerida del mentor

"El conocimiento existe, pero hoy vive Unicamente en

" , . la memoria de dos o tres personas. Documentarlo no
Nosotros ya sabemos coémo funciona esto, no ) e
cuestiona ese conocimiento: lo protege, para que el

necesitamos documentarlo" .
negocio no dependa de que esas personas nunca

falten ni se vayan"



171

Objecién del mentee o del personal Respuesta sugerida del mentor

"Cada semana que invertimos aqui reduce el riesgo de

. ) . . . que la tecnologia que viene después falle por un
¢Para qué perder tiempo en procesos si lo que quiero . i
o problema que ya existia antes de instalarla. Es la etapa
es la tecnologia? . , (. .
que determina qué tan rapido y estable serd el resto

del programa"

"La sesidn de gestion del cambio (ver guion anterior)

., . . debe realizarse antes de cualquier observacion, y el
El personal teme que la observacién de piso derive en . . .
. mentor debe reiterar explicitamente, en la primera
sanciones . » . i
interaccién de piso, que no se esta evaluando el

desempeiio individual"

DURACION ESTIMADA

cuatro a cinco sesiones quincenales (ocho a diez semanas).

ENTREGABLE O EVIDENCIA DE CIERRE

mapa de procesos As-Is y To-Be documentado para al menos tres procesos criticos (Anexo E), acta
de designacion del campedn tecnoldgico, y canal de reporte de fricciones habilitado y comunicado
al personal.

INDICADOR DE EXITO DEL MODULO

cien por ciento de los procesos criticos priorizados cuentan con mapa To-Be documentado y
aprobado por el mentee; campedn tecnoldgico designado y activo.

Este mddulo suele ser el mas subestimado por el mentee al momento del ingreso, dado que no involucra
la incorporacion de ninguna herramienta digital visible y puede percibirse como una etapa
"administrativa" previa al verdadero trabajo del programa. Es tarea explicita del mentor, desde la primera
sesidon, comunicar que el Mddulo | es la condicién de éxito de todos los mddulos siguientes, y que el
tiempo invertido en el mapeo de procesos se traduce directamente en la velocidad y estabilidad con la
gue se podran adoptar las herramientas de los Mddulos Il a V.

7.2 Modulo Il — Centralizacion de la Comunicacion con el Cliente

Con los procesos ya estandarizados en el Mddulo |, este mddulo introduce la primera herramienta digital
visible del programa. Su funcién no es solo operativa: es también simbdlica, porque constituye la primera
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prueba concreta, ante el mentee y ante el personal, de que el programa efectivamente traduce el
ordenamiento previo en beneficios tangibles.

OBJETIVO DEL MODULO

unificar los canales de comunicacién con el cliente (reservas, pedidos, consultas, quejas) en una
plataforma centralizada que sustituya la gestidon fragmentada mediante mensajeria informal.

BARRERA QUE ATACA

este modulo interviene principalmente sobre la Facilidad de Uso Percibida (PEOU), al introducir una
herramienta que consolida en una sola interfaz tareas que antes se dispersaban en multiples
canales, reduciendo la carga cognitiva del personal. También refuerza la PU, al hacer visible la
reduccion de reservas u érdenes perdidas.

Contenidos tematicos:

® Diagndstico de los canales de comunicacién con el cliente actualmente en uso (niUmeros
personales, redes sociales, llamadas directas) y mapeo especifico de sus puntos de pérdida de
informacién, con ejemplos documentados durante el Mddulo |.

® (Criterios de seleccién de una plataforma de mensajeria centralizada multicanal (ver categoria en
Seccién 8): volumen de mensajes esperado, nimero de usuarios simultaneos, integracion futura
con el POS y con el sistema de despacho del Médulo 1lI.

® Configuracidn de flujos basicos de atencidn: recepcion, confirmacion, seguimiento y cierre de la
interaccion con el cliente, incluyendo mensajes de respuesta estandar para las solicitudes mas
frecuentes.

® Definicidn de tiempos de respuesta estandar y protocolos de escalamiento para quejas o
solicitudes especiales, con responsables claros por franja horaria.

® Capacitacion practica del personal de saldn y recepcién en el uso cotidiano de la plataforma
centralizada, incluyendo simulacros con casos reales tomados del Médulo I.

® Aplicacion del componente de gestion del cambio: sesién de desmitificacion dirigida al personal
gue atiende directamente al cliente, enfocada en desactivar el temor a "perder el toque
personal" al usar una herramienta digital.

» Plan de sesiones del Mddulo Il

m Objetivo especifico Actividades principales Entregable de la sesion

. L Revision de historial Registro de fugas de
1. Diagnodstico de canales  Mapear los canales . L
., reciente de comunicacion;
y seleccidon de plataforma  actuales y sus fugas, y . .
mensajes/llamadas plataforma seleccionada
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m Objetivo especifico Actividades principales Entregable de la sesion

2. Configuracién de flujos
de atencion

3. Capacitacion y gestion
del cambio

4. Piloto y cierre del
mddulo

seleccionar la plataforma
centralizada

Configurar los flujos
basicos de recepcion,
confirmacion,
seguimiento y cierre

Capacitar al personal de
salon/recepcion y
desmitificar el uso de la
herramienta

Verificar el uso exclusivo
de la plataformay cerrar
el médulo

Actividades del mentor y del mentee:

Actividades del mentor Actividades del mentee

Selecciona, con criterio propio, la plataforma mas

Presenta las categorias de plataformas de mensajeria

centralizada disponibles en el mercado

Guia la configuracién inicial de flujos de atencién al

cliente

Facilita la sesion de gestidn del cambio con el personal

de salén

Supervisa las primeras interacciones reales

gestionadas por la plataforma

perdidas; presentacion
de categorias de
plataformas (Seccién 8);
decision del mentee

Configuracion conjunta
de la plataforma;
redaccion de mensajes
estandar; definicion de
tiempos de respuesta y
protocolo de
escalamiento

Sesion de gestion del
cambio con el personal
(ver guion); practica
supervisada con casos
simulados; primeras
interacciones reales
acompanadas por el
mentor

Revisidn de dos semanas
de uso; identificacién y
cierre de fugas residuales
a canales informales;
medicién del indicador
de éxito

Flujos de atencion
configurados y protocolo
escrito

Personal capacitado;
registro de primeras
interacciones reales

Reporte de cierre del
madulo con indicador de
éxito verificado

adecuada a su presupuesto y volumen

Valida los flujos configurados frente a casos reales de

reservas y pedidos

Comunica al personal el propdsito y beneficio de la

centralizacién antes de la implementacion

Utiliza la plataforma como canal principal,

discontinuando el uso paralelo de canales informales
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Actividades del mentor Actividades del mentee

Revisa junto al campedn tecnoldgico el manejo El campedn tecnoldgico asume el soporte de primer
avanzado de la herramienta nivel ante dudas del personal

» Guion orientador de la sesion de gestion del cambio (Mddulo I1)

Mentor: "Sabemos que muchos de ustedes han atendido a los clientes durante afios desde su propio
teléfono, y que eso generd relaciones de confianza reales. La idea de este cambio no es quitarles eso,
sino evitar que esa relacion se pierda cuando ustedes no estdn de turno, cambian de trabajo, o
simplemente el mensaje se pierde entre cien conversaciones distintas."

Recepcionista (objecion tipica): "A los clientes les gusta escribirme a mi directamente, ¢no se van a
sentir tratados como un numero?"

Mentor: "El sistema no reemplaza la forma en que ustedes hablan con el cliente, solo centraliza donde
llega el mensaje. Ustedes van a seguir respondiendo con su propio estilo; lo tnico que cambia es que
ahora, si un companiero necesita cubrirlos, puede ver la conversacion y no perder el hilo."

Mentor (cierre): "Vamos a practicar juntos con casos reales antes de usarlo con clientes de verdad, asi
que nadie va a estar expuesto a cometer un error frente a un cliente mientras aprende."

» Objeciones frecuentes y respuestas sugeridas

Objecion del mentee o del personal Respuesta sugerida del mentor

"Por eso mantenemos, durante las primeras dos

e . S, semanas, un procedimiento de respaldo manual
Si centralizamos todo en una sola plataforma, équé . . o

. . N conocido por todo el equipo; el objetivo es llegar a
pasa si falla el sistema? . ) .
discontinuar el canal informal solo cuando la

plataforma haya demostrado estabilidad"
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Objecién del mentee o del personal Respuesta sugerida del mentor

"La curva de aprendizaje se gestiona con practica
supervisada y casos simulados antes de exponer al
"El personal es mayor y no esta acostumbrado a este personal a clientes reales; la experiencia muestra que
tipo de aplicaciones" la resistencia inicial suele deberse mas al temor a
equivocarse en publico que a una limitacién real de
capacidad"

"Funciona mientras esa persona esté disponible; el
"éPor qué no seguimos usando el nUmero personal de  objetivo de este mdédulo es que el negocio no
siempre, que ya funciona?" dependa de la disponibilidad de una sola persona para
no perder una reserva o un pedido"

DURACION ESTIMADA

tres a cuatro sesiones quincenales (seis a ocho semanas).

ENTREGABLE O EVIDENCIA DE CIERRE
plataforma de comunicacidn centralizada configurada y en uso activo; protocolo escrito de tiempos
de respuesta y escalamiento; registro de al menos dos semanas de operacion sin uso de canales
informales paralelos.

INDICADOR DE EXITO DEL MODULO

reduccidn de al menos un treinta por ciento en el tiempo promedio de respuesta a solicitudes de
reserva o pedido, medido por comparacion entre la linea base del Médulo | y el cierre del Mddulo
Il.

Un riesgo frecuente en este mdodulo es que el negocio migre a la plataforma centralizada solo
parcialmente, manteniendo en paralelo algin canal informal "por si acaso" (por ejemplo, el nimero
personal de un mesero). Esta convivencia prolongada anula buena parte del beneficio de la centralizacion
y debe abordarse de forma directa por el mentor como una barrera a superar dentro del propio mdédulo,
Yy no como un asunto menor a resolver mas adelante.

7.3 Mddulo Il — Digitalizacion del Flujo Salon-Cocina

Este es, en términos de complejidad técnica y de gestion del cambio, el médulo mas exigente del
programa, y el Unico que incorpora un prerrequisito de infraestructura no negociable antes de avanzar a
laimplementacion. El mentor debe planificar tiempo adicional para el diagndstico técnico y para la gestiéon
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de expectativas del mentee, quien suele llegar a este médulo con alta motivacion tras los resultados del

Modulo Il y con impaciencia por acelerar la implementacion.

OBJETIVO DEL MODULO

digitalizar la transmisiéon de comandas entre el salén y la cocina mediante un sistema de despacho
electrénico (KDS u equivalente), condicionado a la verificacién previa de la infraestructura fisica del
establecimiento.

BARRERA QUE ATACA

este médulo interviene sobre ambas variables del TAM de forma simultdnea: la PU, al reducir
errores de comanda y tiempos de espera visibles tanto para el cliente como para el personal; y la
PEOU, mediante una implementacidn escalonada que solo avanza cuando la infraestructura de
soporte (eléctrica y de red) garantiza una experiencia de uso estable, evitando que fallas técnicas
generen rechazo a la herramienta.

Contenidos tematicos:

Diagndstico de infraestructura eléctrica y de red (prerrequisito obligatorio): verificacion de la
disponibilidad y estabilidad de conexion a internet en el drea de cocina y salén, capacidad de la
instalacion eléctrica para soportar terminales o pantallas adicionales, y evaluacién de puntos
ciegos de cobertura de red inalambrica. Sin la finalizacidn satisfactoria de este diagnoéstico, no se
avanza a la etapa de implementacion del sistema de despacho, independientemente del interés
del mentee en acelerar el proceso.

Alternativas de digitalizacion segun el resultado del diagndstico: sistema de despacho en
pantalla (KDS), impresién remota de comandas, o solucidn hibrida, segun la infraestructura
disponible, con criterios explicitos de cudndo optar por cada alternativa.

Redisefio del flujo de comanda conforme al proceso To-Be definido en el Mddulo |,
incorporando puntos de control adicionales que la digitalizacién hace posibles (por ejemplo,
marcado de tiempos por estacion).

Configuracion de estaciones de despacho por area de cocina (parrilla, frios, guarniciones,
postres, segun aplique al modelo steakhouse), con asignacion clara de responsables por
estacion.

Capacitacién diferenciada de personal de saldn (tomay envio de comanda) y de cocina
(recepcidn y marcado de estados de preparacion), reconociendo que ambos grupos requieren
enfoques y ritmos distintos de aprendizaje.

Protocolo de contingencia ante falla técnica del sistema (procedimiento manual de respaldo),
para evitar que una caida del sistema paralice la operacién, incluyendo un simulacro obligatorio
antes de la puesta en marcha real.

Componente de gestion del cambio dirigido especificamente al personal de cocina,
frecuentemente el mas resistente a la fiscalizacion de tiempos de preparacion.



» Plan de sesiones del Madulo Il

m Objetivo especifico Actividades principales Entregable de la sesion

1. Diagndstico de
infraestructura

2. Definicion de
alternativa tecnoldgica

3. Redisefio de flujo y
configuracion de
estaciones

4. Capacitacion
diferenciada y protocolo
de contingencia

5. Gestion del cambio
con cocina y piloto
supervisado

6. Cierre del mddulo

Verificar conectividad,
capacidad eléctrica y
cobertura inalambrica en
salén y cocina

Seleccionar KDS,
impresién remota o
solucion hibrida segun el
diagndstico

Adaptar el proceso To-Be
del Médulo I al nuevo
flujo digital y configurar
estaciones de cocina

Capacitar a salén y cocina
por separado, y disefiar
el respaldo manual

Desmitificar el temor del
personal de cocina y
validar el sistema en
operacion real
acompafada

Verificar estabilidad de
dos semanas de

Pruebas de velocidad y
estabilidad de red por
zona; inspeccién de
tomas eléctricas
disponibles;
identificacion de puntos
ciegos de seial

Analisis conjunto de
resultados del
diagnéstico frente a las
alternativas disponibles;
decision formal del
mentee dentro de su
presupuesto

Redisefio del flujo de
comanda; configuracion
de estaciones por 4rea
(parrilla, frios,
guarniciones, postres);
asignacion de
responsables

Capacitacion practica
diferenciada; diseno
conjunto del protocolo
de contingencia; primer
simulacro de falla técnica

Sesion de gestion del
cambio con cocina (ver
guion); piloto
supervisado durante al
menos un turno
completo de alta
afluencia

Revision de indicadores
de tiempo y error; ajustes
finales; cierre formal
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Informe de diagndstico
de infraestructura

Alternativa tecnoldgica
aprobada por escrito

Flujo de comanda digital
documentado; estaciones
configuradas

Personal capacitado;
protocolo de
contingencia
documentado y ensayado

Registro del piloto con
incidentes y ajustes
realizados

Reporte de cierre con
indicador de éxito
verificado
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m Objetivo especifico Actividades principales Entregable de la sesién

operacion y consolidar el
modulo

Actividades del mentor y del mentee:

Actividades del mentor Actividades del mentee

Ejecuta o supervisa el diagndstico de infraestructura
eléctrica y de red

Recomienda la alternativa tecnoldgica adecuada
segun el resultado del diagndstico

Guia el rediseo del flujo de comanda salén-cocina

Capacita de forma diferenciada al personal de salény
de cocina

Disefia, junto al mentee, el protocolo de contingencia
ante falla técnica

Facilita el acceso a las instalaciones y, de ser
necesario, autoriza mejoras minimas de
infraestructura

Aprueba la alternativa tecnoldgica seleccionada
dentro de su presupuesto disponible

Valida el nuevo flujo frente al proceso To-Be definido
previamente

Autoriza y participa en la sesidon de gestion del cambio
con el personal de cocina

Comunica y ensaya el protocolo de contingencia con
todo el personal involucrado

» Guion orientador de la sesion de gestion del cambio (Médulo Ill)

Dirigida especificamente al personal de cocina, que suele percibir el sistema de despacho como una

herramienta de fiscalizacién de sus tiempos.

Mentor: "Sé que un sistema que marca el tiempo que tarda cada plato puede sentirse como que los
estdn cronometrando. Quiero explicarles para qué se usa realmente esa informacion: no es para sefialar
a nadie en particular, es para identificar en qué estacion se estdn generando las demoras y poder
resolverlo con mds personal, mejor organizacion, o ajustando el proceso, no sefialando culpables."

ayuda?"

Cocinero (objecion tipica): "¢Y si el sistema me marca como lento un dia que estuvimos saturados sin
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Mentor: "El indicador se analiza siempre en conjunto con [gerente], no en automadtico, y precisamente
sirve para que ustedes puedan mostrar, con datos, cudndo la carga de trabajo excede la capacidad del
turno. Es una herramienta que también los protege a ustedes frente a esa situacion."

un servicio."

» Objeciones frecuentes y respuestas sugeridas

Mentor (cierre): "Antes de usarlo en un servicio real, vamos a practicar con una comanda de prueba y
vamos a simular qué hacer si el sistema falla, para que nadie se quede sin saber qué hacer en medio de

Objecion del mentee o del personal Respuesta sugerida del mentor

"Queremos empezar ya con el sistema de comandas,
épor qué hay que esperar el diagndstico de
infraestructura?"

"El personal de cocina no tiene tiempo de aprender
algo nuevo en medio del servicio"

"éQué pasa si el sistema se cae en medio de un
servicio lleno?"

DURACION ESTIMADA

infraestructura.

ENTREGABLE O EVIDENCIA DE CIERRE

"Un sistema que se cae varias veces por semana por
falta de sefial genera mas rechazo del que existia
antes de instalarlo; el diagndstico evita que la primera
experiencia del equipo con la herramienta sea una
experiencia de falla"

"La capacitacion se hace fuera de las horas de mayor
afluencia, con comandas de prueba, y el piloto
supervisado se acompafia presencialmente por el
mentor durante el primer turno real"

"Existe un protocolo de contingencia manual,
ensayado previamente con todo el equipo, que
permite continuar el servicio sin depender del sistema
mientras se restablece"

cinco a seis sesiones quincenales (diez a doce semanas), incluyendo el tiempo del diagndstico de



180

informe de diagnéstico de infraestructura eléctrica y de red; sistema de despacho salén-cocina
implementado y en operacion estable durante al menos dos semanas; protocolo de contingencia
documentado y ensayado.

INDICADOR DE EXITO DEL MODULO

reduccidn de al menos veinticinco por ciento en el tiempo promedio entre toma de comanday
despacho de cocina, y reduccidon medible de errores de comanda respecto a la linea base.

El requisito de diagndstico previo de infraestructura no debe entenderse como un tramite formal, sino
como una salvaguarda directa de la Facilidad de Uso Percibida descrita en el marco TAM (Seccién 3.1): un
sistema de despacho que se cae de forma reiterada por una red inaldmbrica insuficiente, o que carece de
tomas eléctricas adecuadas en la linea de cocina, genera una experiencia de uso negativa que puede
contaminar la percepcion de todo el programa, incluso si el disefio del proceso subyacente es correcto.
Por esta razén, si el diagndstico revela limitaciones de infraestructura que no pueden resolverse de
inmediato, el médulo debe avanzar primero con la alternativa de menor exigencia técnica (por ejemplo,
impresion remota de comandas) antes de escalar a un sistema de despacho en pantalla.

7.4 Modulo IV — Control de Inventario y Reduccion de Mermas

Con la comunicacién con el cliente y el flujo saldn-cocina ya digitalizados, este médulo dirige la atencion
hacia el control financiero fino de la operacién: qué cuesta realmente cada platillo y donde se estd
perdiendo margen. En el segmento steakhouse, donde el costo de la materia prima carnica concentra una
parte significativa del costo de ventas, este mddulo suele producir el impacto econémico mas inmediato
y persuasivo de todo el programa.

OBJETIVO DEL MODULO

implementar un sistema digital de control de inventario y costeo de recetas que permita reducir las
mermas y aumentar la precisién del margen real por platillo.

BARRERA QUE ATACA

este modulo interviene principalmente sobre la PU, al traducir directamente el uso de la
herramienta en ahorro cuantificable de costos —un lenguaje que resuena de forma
particularmente fuerte con el perfil gerencial de este negocio— vy, en segundo lugar, sobre la PEOU,
mediante la introducciéon progresiva de fichas técnicas digitales que reemplazan el calculo manual o
informal de costos.
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Contenidos tematicos:

Fundamentos de gestién de inventario aplicados al segmento steakhouse: particularidades del
manejo de cortes de carne, mermas por proceso de porcionado, maduracién y control de
perecederos de alta rotacién.

Elaboracién de fichas técnicas o escandallos digitales por platillo, con desglose de insumos,
cantidades estandar, costo unitario y costo total, priorizando los platillos de mayor rotaciény
mayor peso en el menu.

Configuracion del médulo de inventario dentro del sistema ERP o POS seleccionado (ver
categoria en Seccién 8), incluyendo alertas de nivel minimo de existencias y clasificacion de
insumos por criticidad.

Procedimiento de conteo fisico periddico y conciliacidon contra el sistema digital, con definicidon
de frecuencia (diaria para perecederos de alta rotacion, semanal para el resto) y de
responsables.

Identificacion y clasificacidn de tipos de merma (por manipulacidn, por vencimiento, por
porcionado incorrecto, por robo o extravio no documentado) y su registro sistematico y no
punitivo.

Andlisis de margen real por platillo a partir de la ficha técnica digital, y comparacién frente al
precio de venta actual, identificando platillos con margen erosionado que requieren ajuste de
precio o de receta.

Componente de gestion del cambio dirigido al personal de cocina y de compras, frecuentemente
reacio al registro sistematico de mermas por temor a atribucién de responsabilidad individual.

» Plan de sesiones del Médulo IV

m Objetivo especifico Actividades principales Entregable de la sesion

Revisidon de compras y

. L. Identificar los tipos de o ) Lista priorizada de
1. Diagndstico de desperdicios recientes; .
o, merma actuales y ., . platillos y mapa
mermas y priorizacién de L . seleccién de los platillos L .
. priorizar los platillos a .. preliminar de tipos de
platillos ] ) de mayor rotacioén e
fichar primero merma

impacto en el mend

Taller de elaboracion de
fichas técnicas con el

» . Construir los escandallos Fichas técnicas digitales
2. Elaboracion de fichas . . mentee y el encargado .
L. . digitales de los platillos . de los platillos
técnicas digitales . de cocina; carga de L.
priorizados priorizados (Anexo D)

insumos, cantidades y
costos

Configuracion de niveles i . .
Moaddulo de inventario

3. Configuracidn del Configurar el sistema de minimos por insumo;

configurado con alertas

modulo de inventario inventario y sus alertas clasificacion de insumos

o L activas
por criticidad; definicion
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m Objetivo especifico Actividades principales Entregable de la sesion

de proveedores
prioritarios

Disefio y primer ciclo de

- Implementar el conteo fisicoy . .
4. Conteo fisico, L o » Primer ciclo de
o ., procedimiento de conteo  conciliacion; sesién de o
conciliacién y gestidn del L. L . . conciliaciéon
. fisico y desmitificar el gestion del cambio con
cambio . . documentado
registro de mermas cocina y compras (ver
guion)
Calculo de margen real a
Analizar el margen real partir de las fichas L
L . . L . Reporte de analisis de
5. Analisis de margen y por platillo y ajustar técnicas; comparacion .
. . . . margen y cierre con
cierre precios o recetas si con precio de venta; Lo "
o ) indicador verificado
corresponde decisiones de ajuste;

cierre del mddulo

Actividades del mentor y del mentee:

Actividades del mentor Actividades del mentee

Ensefia la metodologia de elaboracién de fichas Elabora, con apoyo del mentor, las fichas técnicas de
técnicas digitales los platillos de mayor rotacién

Guia la configuracién del médulo de inventario en el Define los niveles minimos de existencia y los
sistema seleccionado proveedores prioritarios a registrar

. . L o Ejecuta o asigna al campedn tecnoldgico el conteo
Disefia el procedimiento de conteo fisico periédico . o L
fisico periddico y su conciliacion

Facilita la sesion de gestidon del cambio sobre registro Comunica al personal que el registro de mermas busca

de mermas mejora de proceso, no sancién individual
Analiza junto al mentee el margen real por platillo Ajusta, si corresponde, precios o recetas a partir del
resultante analisis de margen

» Guion orientador de la sesion de gestion del cambio (Mddulo 1V)

Mentor: "Vamos a empezar a registrar de forma sistemdtica lo que se pierde en cocina: recortes,
productos vencidos, errores de preparacion. Quiero ser claro desde el inicio: este registro no busca
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encontrar a quién culpar, busca encontrar en qué parte del proceso se estd perdiendo dinero para poder
corregirlo.”

Encargado de cocina (objeciodn tipica): "Si empiezo a anotar cada error, éno me van a descontar eso del
sueldo o usarlo en mi contra?"

Mentor: "No. El registro es de proceso, no individual. Lo que vamos a analizar juntos, con [gerente], son
patrones: si cierto corte se estd desperdiciando repetidamente, revisamos si el problema es la técnica de
porcionado, el proveedor, el almacenamiento, o la capacitacion, y actuamos sobre eso, no sobre una
persona.”

Mentor (cierre): "Este es probablemente el médulo que va a mostrar el resultado econémico mds claro y
mads rdpido de todo el programa, y ese resultado depende directamente de que el registro sea honesto,
no de que parezca perfecto."

» Objeciones frecuentes y respuestas sugeridas

Objecion del mentee o del personal Respuesta sugerida del mentor

"Un cuaderno no genera alertas automaticas ni

N . . permite calcular el margen real por platillo en

Ya llevamos un control de inventario en un cuaderno, . o L

. PR " minutos; la digitalizacidon no reemplaza la disciplina

épara qué digitalizarlo? L L o
del conteo, la hace mas rapida y mas util para decidir

precios"

"Por eso el registro se presenta explicitamente como
e una herramienta de mejora de proceso y no de
Si documentamos las mermas, el personal las va a L . . .
R sancién individual (ver guion de gestidon del cambio), y
esconder para no reportarlas
por eso el mentee se compromete a no usar el dato

de forma punitiva durante el programa"

"El mddulo prioriza Unicamente los platillos de mayor
"No tenemos tiempo de fichar todos los platillos del rotacién e impacto en el menu; no es necesario fichar
o n

menu la carta completa para obtener el beneficio principal
del médulo"
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DURACION ESTIMADA

cuatro a cinco sesiones quincenales (ocho a diez semanas).

ENTREGABLE O EVIDENCIA DE CIERRE

fichas técnicas digitales completas para los platillos de mayor rotacién (Anexo D); mddulo de
inventario configurado y en uso; primer ciclo de conciliacién de conteo fisico documentado.

INDICADOR DE EXITO DEL MODULO

reduccion de al menos quince por ciento en el porcentaje de merma respecto a la linea base
registrada en el diagnéstico inicial, medida en el cierre del médulo.

En el segmento steakhouse, este mddulo suele tener el impacto financiero mas inmediato y tangible de
todo el programa, dado que el costo de la materia prima carnica representa habitualmente una
proporcién alta del costo total de ventas, y pequenas variaciones en el porcentaje de merma se traducen
en montos absolutos considerables. Por esta razén, es comun que este médulo genere el punto de
inflexion en la Utilidad Percibida (PU) del mentee respecto al programa en su conjunto, y el mentor debe
aprovechar deliberadamente ese momento para reforzar la disposicion del mentee hacia los médulos
siguientes.

7.5 Mdédulo V — Automatizacion de Procesos y Analitica para la Toma de
Decisiones

Este modulo cierra el recorrido curricular y eleva el uso de la tecnologia de la resolucién de contingencias
operativas puntuales hacia la toma de decisiones estratégicas basada en datos. Es también el médulo de
mayor exigencia en materia de transparencia: cada automatizacidn propuesta debe presentarse con su
costo explicito, y el retorno de inversién de todo el programa se cuantifica aqui de manera formal.

OBJETIVO DEL MODULO

incorporar herramientas de automatizacion de procesos administrativos y paneles de analitica de
datos que soporten decisiones gerenciales informadas, transparentando de forma explicita los
costos asociados a cada integracion.

BARRERA QUE ATACA

este mddulo interviene sobre la PU en su expresidn mas avanzada, al conectar el uso de la
tecnologia directamente con la toma de decisiones estratégicas (no solo operativas), y gestiona de
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forma deliberada la PEOU mediante la introduccion de automatizaciones simples y acotadas antes
de escalar a integraciones mas complejas, evitando la sobrecarga cognitiva de un salto tecnolégico
demasiado amplio.

Contenidos tematicos:

® |dentificacion de procesos administrativos repetitivos susceptibles de automatizacién (por
ejemplo: consolidacién de reportes de ventas, envio de recordatorios de reserva, generacién de
reportes de cierre de caja, alertas de reposicidon de inventario critico).

® Introduccién a herramientas de automatizacion no-code/low-code para la integracion entre los
sistemas ya implementados en los mddulos previos (mensajeria, POS, inventario), priorizando
integraciones de bajo riesgo y alto impacto visible.

® Configuracidn de paneles analiticos basicos que consoliden los datos generados por los médulos
anteriores: ventas por platillo, tiempos de servicio, nivel de mermas, efectividad de
comunicacion con el cliente, y su lectura periddica por parte del mentee.

® Introduccidn a asistentes de inteligencia artificial conversacional aplicados a la atencién al
cliente o al soporte interno, con alcance acotado, supervisado y con limites explicitos de
actuacién auténoma.

® Transparencia de costos: presentacion explicita, antes de cualquier implementacién, del costo
recurrente de cada integraciéon de automatizacion propuesta, incluyendo escenarios de costo
segun volumen de uso. Ninguna automatizacién se presenta como gratuita o de costo opcional;
toda propuesta incluye su cuadro de costos correspondiente.

® Cuadro de ROI cuantificado: elaboracion conjunta de un cuadro de retorno de inversién que
compare el costo total de las herramientas adoptadas a lo largo del programa contra el ahorro o
ingreso adicional estimado, con escenarios conservador, esperado y optimista, y con hitos
intermedios verificables (KPIs) en horizontes de tres, seis y doce meses.

Cuadro de referencia de ROl (modelo genérico a completar por cada negocio):

Costo X
Ahorro/ingreso
mensual . ROI KPI KPI
X adicional : X : X KPla 12
estimado mensual intermedio a | intermedio a
mensual . meses
del stack . estimado 3 meses 6 meses
estimado
LEEN
ej.
[ej. [e] » [ej. ROI
[monto a [monto a ., reduccion de .
Conservador . . [%] reduccién de positivo
definir] definir] merma
merma 25%] acumulado]
>10%)]
lej [ej. [ej. ROI
ej.
[monto a [monto a ! . reduccién de  positivo
Esperado o o [%] reduccién de
definir] definir] merma acumulado y

merma >8%)] .
>15%] sostenido]



Costo
L HE]
estimado
del stack
Saas

[monto a

Optimista o
definir]

Ahorro/ingreso

{0]|
mensual

adicional

mensual i
i estimado
estimado

KPI
intermedio a
3 meses
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KPI
intermedio a

KPla 12

meses
6 meses

[ej. [ej. [ej. ROI
[monto a (%] reducciéon de reduccion de  positivo con
definir] merma merma margen de

>12%)] >20%)] reinversion]

» Plan de sesiones del Médulo V

m Objetivo especifico Actividades principales Entregable de la sesion

1. Identificacion de
procesos automatizables

2. Transparencia de
costos y primera
automatizacion

3. Configuracién del
panel analitico

4. Construccion del
cuadrode ROl e
introduccién a IA
conversacional

Priorizar procesos
administrativos
repetitivos con mayor
potencial de
automatizacién

Presentar costos
explicitos y configurar la
primera automatizacién

Consolidar en un panel
los datos generados por
los médulos anteriores

Cuantificar el retorno de
inversién del programa
completo y evaluar el uso
acotado de asistentes de
1A

Mapeo de tareas
administrativas
recurrentes; priorizacion
conjunta por impacto y
riesgo

Presentacion del cuadro
de costos por
integracion; aprobacion
formal del mentee;
configuracion de la
primera automatizacién

Configuracion del panel
con indicadores de
ventas, tiempos, mermas
y comunicacion;
capacitacion del mentee
en su lectura periddica

Elaboracidon conjunta del
cuadro de ROI con
escenarios y KPIs
intermedios; definicidon
de alcance y limites de un
asistente de IA
conversacional, si aplica

Mapa de procesos
priorizados para
automatizacion

Primera automatizacién
en operacién con costo
documentado

Panel analitico basico
configurado y en uso

Cuadro de ROI firmado;
alcance del asistente de
IA documentado
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m Objetivo especifico Actividades principales Entregable de la sesién

Evaluacidn integral de
indicadores de impacto

o Cerrar formalmente el (Seccion 11.3); entrega Reporte de cierre del
5. Evaluacion integral y . o
. programa y activar el del plan de sostenibilidad  programay plan de
cierre del programa . ., . o
plan de sostenibilidad (Seccion 13); cierrey sostenibilidad entregado

reconocimiento del
campedn tecnoldgico

Actividades del mentor y del mentee:

Actividades del mentor Actividades del mentee

Identifica, junto al mentee, procesos administrativos Prioriza los procesos de mayor impacto percibido para
automatizables automatizar primero

Presenta el cuadro de costos transparente de cada Aprueba formalmente cada integracion a partir de su
integracion propuesta costo real, no de una expectativa de gratuidad

3 ) » . . Utiliza el panel analitico de forma periddica en sus
Guia la configuracién de paneles analiticos basicos L .
decisiones de compra, precio o personal
Elabora, junto al mentee, el cuadro de ROl con Da seguimiento a los KPIs intermedios definidos en los

escenarios y KPIs intermedios plazos establecidos

Supervisa la introduccidn acotada de asistentes de IA Define el alcance y los limites de actuacién auténoma
conversacional del asistente de IA

» Guion orientador de la sesion de gestion del cambio (Mdédulo V)

Mentor: "Vamos a automatizar algunas tareas administrativas repetitivas, como el envio de
recordatorios de reserva o la generacion de reportes de cierre. Quiero ser claro sobre el alcance: esto no
reemplaza el trato con el cliente ni ningtin puesto de atencion directa, se limita a tareas de fondo que
hoy consumen tiempo administrativo."

Personal administrativo (objecion tipica): "é Esto significa que en algin momento van a automatizar mi
puesto?"
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Mentor: "El alcance de cada automatizacion se define y se documenta antes de implementarla, y en
este programa se limita explicitamente a tareas repetitivas de bajo criterio, no a roles completos de
atencion o decision. Cualquier cambio de mayor alcance tendria que ser una decision aparte,
comunicada con anticipacion, y no algo que ocurra de forma silenciosa a través de este modulo."

Mentor (cierre): "Cada una de estas herramientas tiene un costo mensual real, se los vamos a mostrar
con numeros antes de activarlas. No hay ninguna automatizacion 'gratis' en este programa."

» Objeciones frecuentes y respuestas sugeridas

Objecion del mentee o del personal Respuesta sugerida del mentor

"Cada integracion de automatizacion tiene un costo
N ) L . recurrente propio, que se presenta de forma explicita
Pensé que la automatizacion iba a ser gratuita una : .
. . antes de activarla (ver cuadro de costos); ninguna
vez que ya pagamos las otras herramientas L i ) ..
automatizacidn se implementa sin esa aprobacion

informada"

"El cuadro de ROl incluye tres escenarios y KPls
. , . » intermedios verificables a tres, seis y doce meses,
¢Como sé que el retorno de inversidn proyectado se . L
. precisamente para dar seguimiento real al
va a cumplir? o . .
cumplimiento y ajustar expectativas con datos, no con

promesas"

"El alcance y los limites de actuacidn de cualquier
"éLa inteligencia artificial va a tomar decisiones sin asistente de IA conversacional se defineny
gue nosotros nos enteremos?" documentan explicitamente en esta misma sesion,
antes de su activacion"

DURACION ESTIMADA

cuatro a cinco sesiones quincenales (ocho a diez semanas).

ENTREGABLE O EVIDENCIA DE CIERRE

cuadro de ROI cuantificado con escenarios y KPIs intermedios firmado por el mentee; al menos una
automatizacidn administrativa en operacién con su costo documentado; panel analitico basico
configurado y en uso.




189

INDICADOR DE EXITO DEL MODULO

cumplimiento de al menos el KPl intermedio del escenario conservador a los tres meses de cierre
del médulo, verificado en la evaluacidn de seguimiento (Seccién 11).

Este médulo cierra el programa, pero no agota el proceso de adopcién tecnoldgica del negocio: su funcién
es dejar instalada la capacidad de leer datos y tomar decisiones con ellos, de modo que el negocio pueda,
de forma auténoma, evaluar en el futuro la incorporacién de nuevas herramientas o la ampliacion del
alcance de las ya adoptadas. Por ello, el cierre de este mdédulo debe articularse explicitamente con el plan
de sostenibilidad descrito en la Seccién 13, y no tratarse como un punto final aislado.
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8. Stack Tecnoldgico de Referencia

El presente stack se describe por categoria funcional y no por marca comercial, dado que la seleccidn de
proveedor especifico depende del presupuesto, la infraestructura y las preferencias particulares de cada
negocio. El programa no valida, certifica ni recomienda marcas especificas; corresponde al mentor y al
mentee evaluar, dentro de cada categoria, las opciones disponibles en el mercado local al momento de la
implementacion.

Categoria Problema que resuelve Moddulo en que se introduce

Fragmentacion de la comunicacién
L, . . con el cliente en multiples ,
Mensajeria centralizada multicanal . . . . Modulo
aplicaciones sin trazabilidad ni

historial unificado

Limitacidn del punto de venta

tradicional para generar reportes, Médulos I, Il y IV (como base
POS en la nube ) o .

sincronizar inventario y operar transversal)

desde multiples dispositivos

i Ausencia de control sistematico de
ERP modular (médulo de

. . existencias, costos de insumos y Modulo IV
inventario y compras)

mermas

Sistema de despacho en cocina Lo L
. .. Pérdida y demora en la transmision 3
(KDS) o impresién remota de ) . Modulo Il
de comandas entre saldén y cocina
comandas

Duplicidad de tareas
L administrativas manuales y falta de ,
Automatizacion no-code/low-code | ., . Moddulo V
integracion entre sistemas

independientes

Sobrecarga del personal de
Asistentes de IA conversacional atencidn en tareas repetitivas de Médulo V
consulta o confirmacion

. . Ausencia de indicadores
Paneles analiticos y herramientas . .
. consolidados que permitan )
basadas en modelos de lenguaje . . Médulo V
decisiones gerenciales basadas en
(LLM) para reportes dat
atos

Una ficha comparativa ampliada, con criterios de evaluacién por categoria, se incluye en el Anexo A. Se
recomienda que la seleccién final dentro de cada categoria considere, como minimo, el costo total
mensual proyectado a doce meses, la compatibilidad con la infraestructura diagnosticada en el Mddulo
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[ll, la disponibilidad de soporte en el idioma y horario del negocio, y la facilidad de integracién con las
herramientas ya adoptadas en mddulos previos.
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9. Cronograma del Programa

Se propone una duracién total del programa de entre nueve y doce meses, distribuidos en los cinco
maddulos descritos en la Seccién 7. Esta duracién se justifica por la necesidad de sostener el principio de
secuencialidad (Seccién 3.4): cada médulo requiere consolidacién operativa antes de avanzar al siguiente,
y forzar un ritmo mas acelerado comprometeria la calidad de la adopciéon y aumentaria el riesgo de
abandono del proceso por parte del personal.

Semana de inicio

Duracidn estimada i Hito de cierre
(referencial)

Mapas As-Is/To-Be

Médulo | — Diagnostico y ,
8-10 semanas Semana l aprobados y campedn

Fundamentos BPM . .
tecnolégico designado

Moédulo Il — Plataforma centralizada
Centralizacion de la 6-8 semanas Semana 9-11 en uso exclusivo durante
Comunicacion 2 semanas

Sistema de despacho

Médulo Il — estable durante 2

Digitalizacion Salén- 10-12 semanas Semana 15-19 semanas, con diagnostico

Cocina de infraestructura
aprobado

, Primer ciclo de
Moddulo IV — Control de

. 8-10 semanas Semana 25-31 conciliacién de inventario

Inventario y Mermas
documentado

Médulo V — .

L Cuadro de ROl firmado y
Automatizacion y 8-10 semanas Semana 33-41 .

- panel analitico en uso

Analitica

El ritmo de avance dentro de cada mddulo puede ajustarse segln el tamafio del negocio, la complejidad
de su operacion y su madurez organizacional inicial (Seccion 5.4); negocios de menor complejidad pueden
completar el programa en el extremo inferior del rango, mientras que negocios de mayor tamafo o con
procesos mas complejos pueden requerir el extremo superior. Sin embargo, el orden secuencial de los
cinco mddulos no es negociable bajo ninguna circunstancia: no se autoriza el adelanto de contenidos de
un modulo posterior mientras el médulo anterior no haya alcanzado su hito de cierre documentado.

Se recomienda, adicionalmente, programar un punto de control intermedio al cierre de cada madulo (no
solo al final del programa completo), en el cual el mentor y el mentee revisan formalmente el
cumplimiento del indicador de éxito correspondiente antes de autorizar el inicio del mddulo siguiente.
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10. Roles y Responsabilidades

10.1 Rol del mentor

El mentor es responsable de diagnosticar junto al mentee las contingencias operativas de cada sesién,
facilitar la transferencia de conocimiento técnico y de gestion de procesos, guiar la seleccién de
herramientas dentro de las categorias del stack tecnoldgico de referencia, conducir las sesiones de gestién
del cambio con el personal operativo, dar seguimiento a la bitdcora de avance y verificar el cumplimiento
de los indicadores de éxito de cada mddulo antes de autorizar el avance al siguiente.

El mentor no es responsable de ejecutar directamente la operacién del negocio, de tomar decisiones de
inversion en nombre del mentee, de garantizar resultados financieros especificos mas alld de los
escenarios proyectados en el cuadro de ROI, ni de sustituir de forma permanente al campedn tecnoldgico
interno como soporte del personal.

10.2 Rol del mentee

Al ingresar al programa, el mentee asume los siguientes compromisos: disponer del tiempo semanal
acordado para las sesiones de mentoria y para las tareas de seguimiento entre sesiones; designar y
respaldar formalmente al campedn tecnoldgico interno; habilitar y revisar de forma periddica el canal de
reporte de fricciones del personal; autorizar y participar en las sesiones de gestién del cambio dirigidas al
personal operativo; asumir el costo de las suscripciones y herramientas seleccionadas dentro de su
presupuesto, previamente informado de forma transparente por el mentor; y completar, junto con el
mentor, la bitdcora de avance al cierre de cada sesion.

10.3 Rol del personal operativo

El personal operativo participa en el programa mediante su asistencia a las sesiones de gestion del cambio
correspondientes a cada mddulo, su uso activo de las herramientas implementadas en su respectiva area
de trabajo, y su participacidon voluntaria en el canal de reporte de fricciones y en las sesiones de
retroalimentacion bidireccional. Uno o mds miembros del personal pueden asumir, de forma voluntaria,
el rol adicional de campedn tecnoldgico. La participacidn del personal operativo es esperada y facilitada
por la gerencia, pero no constituye una obligacidon contractual impuesta por el programa, sino una
condicién de éxito que la gerencia debe gestionar como parte de su propio compromiso (Seccién 10.2).
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11. Sistema de Validacion y Evaluacion

| 11.1 Instrumento de validacidn por juicio de expertos

El disefio curricular del programa fue sometido a un proceso de validacién por juicio de expertos,
empleando como instrumento una lista de cotejo dicotdmica (Si/No) aplicada por un panel de
especialistas en las areas de disefio curricular, transformacidn digital de pequefias y medianas empresas,
y gestidn del cambio organizacional. El instrumento evalla, para cada componente del programa
(fundamentacién, marco conceptual, objetivos, metodologia, estructura curricular por mddulo, stack
tecnoldgico y sistema de evaluacién), criterios de pertinencia, suficiencia, claridad y coherencia interna,
calificados de forma dicotémica para reducir la ambigliedad de escalas de valoracidn subjetivas.

Este mismo formato de instrumento, adaptado en su contenido, se utiliza también para medir el progreso
del mentee al cierre de cada mddulo, verificando de forma dicotdmica el cumplimiento de cada entregable
y de cada actividad prevista en la ficha del mddulo correspondiente (Seccion 7). Un modelo de este
instrumento adaptado se incluye en el Anexo C.

11.2 Resultado de la validacidon y modificaciones incorporadas

El diseio curricular sometido a juicio de expertos obtuvo un dictamen de "aprobado con modificaciones",
con un indice de validacién global consistente con una arquitectura conceptual sélida —es decir, sin
observaciones que cuestionaran la pertinencia del marco TAM, el enfoque andragdgico, el principio de
secuencialidad o la estructura general de cinco médulos— pero que si requeria ajustes concretos a nivel
de implementacion operativa, orientados a fortalecer la participacion del personal y la transparencia de
costos. A continuacidon se enumeran, de forma explicita y con fines de trazabilidad, las cuatro
modificaciones incorporadas a partir de dicha validacion, ya reflejadas en las secciones correspondientes
del documento:

1. Incorporacion de mecanismos concretos de liderazgo colaborativo con el personal base,
mediante sesiones de retroalimentacidn bidireccional y un canal formal de reporte de fricciones
(Seccion 6.6, aplicado desde el Mddulo ).

2. Incorporacién de un diagndstico obligatorio de infraestructura eléctrica y de red previo a
cualquier propuesta de sistema de despacho en cocina (KDS), como condicién de avance dentro
del Maddulo Il (Seccién 7.3).

3. Incorporacion de la transparencia explicita de costos de cada integracion de automatizacion y de
la figura del campedn tecnoldgico interno como soporte de primer nivel, reduciendo la
dependencia del mentor externo (Seccioén 6.7 y Seccién 7.5).

4. Incorporacion de un cuadro de retorno de inversion (ROI) cuantificado, con escenarios
conservador, esperado y optimista, y con indicadores de desemperio (KPIs) intermedios
verificables a tres, seis y doce meses (Seccion 7.5).
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11.3 Indicadores de impacto del programa

Se proponen los siguientes indicadores de impacto para evaluar el programa en su conjunto,

complementarios a los indicadores de éxito especificos de cada médulo (Seccién 7):

Porcentaje de reduccidon de mermas respecto a la linea base del diagndstico inicial.

Reduccion del tiempo promedio de servicio, medido desde la toma de comanda hasta la entrega
al cliente.

Nivel de adopcion del personal operativo, medido como porcentaje de tareas relevantes
ejecutadas mediante las herramientas digitales implementadas, frente al uso de métodos
informales previos.

Nivel de satisfaccion del cliente, medido mediante los canales de retroalimentacion
centralizados en el Médulo Il.

Retorno de inversidn efectivo, comparado contra los escenarios proyectados en el cuadro de
ROI del Médulo V.

Tasa de continuidad del uso de las herramientas a los tres y seis meses posteriores al cierre del
programa, como indicador de sostenibilidad (ver Seccién 13).

11.4 Periodicidad de la evaluacion

La evaluacién del progreso del mentee se realiza en dos niveles de periodicidad. Al cierre de cada médulo,
se aplica el instrumento de lista de cotejo dicotdmica adaptado (Anexo C) para verificar el cumplimiento

de los entregables y del indicador de éxito correspondiente, como condiciéon de avance al mdédulo

siguiente. Al cierre del programa completo, se realiza una evaluacion integral que revisa los seis

indicadores de impacto descritos en la Seccién 11.3, comparando los valores de cierre contra la linea base

establecida en el Mdédulo |, y se recomienda una evaluacidn de seguimiento adicional a los tres y a los seis

meses posteriores al cierre, orientada a verificar la sostenibilidad de la adopcién sin el acompafiamiento

directo del mentor.
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12. Gestion de Riesgos y Resistencia al Cambio

La gestion de riesgos en este programa no se limita a riesgos de implementacidn técnica, sino que atiende
de manera prioritaria los riesgos de naturaleza humana y organizacional, dado que —como se establecié
en la Seccién 2.3— la principal barrera de adopcidn en este tipo de negocio no es tecnolégica. La siguiente
tabla identifica los riesgos de mayor probabilidad e impacto observados en procesos de este tipo, junto
con la estrategia de mitigacidon correspondiente, la cual debe activarse de forma preventiva y no
Unicamente reactiva.

Presentar desde el Médulo | el
. marco de democratizacion
El mentee percibe el gasto o .
tecnoldgica (Seccién 3.5) y el

recurrente como una pérdida de )
cuadro de ROI (Médulo V) en

control patrimonial, en contraste

Rechazo al modelo de suscripcion . . o términos de costo total de
. con la légica de inversiodn fisica a la .
(Opex) frente a la preferencia por , propiedad comparado, no solo de
. L. que estd acostumbrado, lo que
propiedad fisica del software gasto mensual; anclar cada

puede llevarlo a discontinuar . .
L . herramienta a un ahorro o ingreso
suscripciones tras el cierre del o .
cuantificado y verificado en la
programa . . )
propia operacién del negocio,

evitando la abstraccion

Aplicar de forma estricta el
componente obligatorio de gestidn

. del cambio en cada médulo
El personal interpreta las nuevas ., .
. (Seccidn 6.4), el mecanismo de
herramientas (KDS, control de ] ) ..
liderazgo colaborativo (Seccidn

Resistencia del personal operativo inventario, paneles analiticos) . i
. . o . 6.6) y la figura del campedn
a la fiscalizacion digital de sus como mecanismos de vigilancia 'y . ..
) N L tecnoldgico (Seccidn 6.7);
tiempos y desempefio sancion individual, lo que genera

. . . enmarcar explicitamente cada
subregistro, sabotaje pasivo o .
= herramienta como apoyo al
rotacion o
desempefio individual y no como

instrumento exclusivo de control
gerencial

El mentee, o el propio personal en Delimitar explicitamente, desde la

su representacion, teme que la presentacion del Mdédulo V, el
Temor gerencial a que la automatizacion de procesos alcance de cada automatizacion
automatizacion derive en administrativos (Mddulo V) elimine  propuesta (tareas administrativas
reduccién de personal o rotacion puestos de trabajo, generando repetitivas, no roles de atencion
laboral resistencia activa a la adopcion o directa al cliente); comunicar de

filtracion de esa ansiedad hacia el forma transparente al personal, en

equipo la sesion de gestién del cambio
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Abandono del programa por
sobrecarga operativa del negocio

Dependencia excesiva del mentor
externo tras el cierre del programa

La presidn del dia a dia del negocio
lleva al mentee a posponer o
cancelar sesiones de forma
reiterada, debilitando la
continuidad del proceso

El negocio no logra sostener
auténomamente el uso de las
herramientas una vez finalizado el
acompafamiento, revirtiendo
parcialmente a practicas
informales previas

correspondiente, qué tareas se
automatizan y cudles se mantienen
bajo responsabilidad humana

Programar las sesiones en franjas
de menor afluencia identificadas
en la fase de diagndstico;
establecer en la bitacora un
registro de sesiones pospuestas y
activar una conversacion explicita
de recompromiso si se acumulan
dos o mas posposiciones
consecutivas

Fortalecer progresivamente el rol
del campedn tecnoldgico a lo largo
de los cinco médulos y aplicar el
plan de sostenibilidad descrito en
la Seccién 13, incluyendo
evaluaciones de seguimiento a tres
y seis meses
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13. Sostenibilidad y Escalabilidad

13.1 Sostenibilidad del programa tras su finalizacion

La sostenibilidad del programa una vez concluido el acompafiamiento formal del mentor depende de tres
condiciones construidas de manera deliberada a lo largo de los cinco médulos, y no de un esfuerzo
adicional posterior al cierre. En primer lugar, la consolidacion del campedn tecnolégico interno como
referente auténomo de soporte de primer nivel, capaz de resolver la mayoria de las dudas operativas del
dia a dia sin recurrir al mentor externo. En segundo lugar, la documentacién completa de los procesos To-
Be y de las fichas técnicas digitales (Mddulos | y 1V), que permite que el conocimiento operativo
permanezca en el negocio y no dependa de la memoria individual de una sola persona. En tercer lugar, la
institucionalizacidn del canal de reporte de fricciones y de las sesiones de retroalimentacién bidireccional
como practica de gestion regular, y no como un componente exclusivo del programa de mentoria.

Se recomienda que el negocio programe, de forma auténoma, revisiones internas trimestrales de sus
indicadores de impacto (Seccién 11.3) durante al menos el primer afio posterior al cierre del programa,
utilizando los paneles analiticos configurados en el Mdédulo V, de modo que cualquier retroceso en la
adopcién pueda detectarse y corregirse de forma temprana.

13.2 Escalabilidad y replicabilidad del programa

El presente disefio curricular fue formulado de manera genérica y sin referencias a un negocio,
responsable o ubicacidn especifica, precisamente para facilitar su replicacién en otros restaurantes
independientes de perfil similar, e incluso, con las adaptaciones correspondientes, en otros segmentos de
restauracién de gama alta con dinamicas operativas comparables (por ejemplo, restaurantes de cocina de
autor o de mariscos de especialidad). La replicacién en otras zonas geograficas requiere, principalmente,
dos ajustes: la actualizacion del Anexo A (ficha comparativa del stack tecnolégico) conforme a la
disponibilidad y el costo de proveedores Saa$S en el mercado local correspondiente, y la calibracion de los
rangos de costo del cuadro de ROI del Médulo V segun las condiciones econdmicas de la regidon de
implementacion.

La estructura de cinco médulos, el principio de secuencialidad, el marco TAM y el disefio andragdgico
constituyen el nucleo estable del programa y no requieren modificacién entre distintos contextos de
aplicacion; son, precisamente, los elementos que garantizan que el programa sea un modelo replicable y
no una intervencién construida a la medida de un caso particular.

Para instituciones o profesionales que deseen escalar el programa a un numero mayor de negocios de
forma simultdnea, se recomienda constituir una cohorte de mentores formados bajo un criterio
homogéneo de perfil de entrada (Seccién 5.2) y sostener un espacio periédico de intercambio entre
mentores, en el cual se compartan contingencias operativas recurrentes y ajustes menores de contenido
gue puedan retroalimentar futuras versiones del programa, sin alterar su nucleo estructural.
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| Anexo A: Ficha comparativa del stack tecnoldgico por categoria

Compatibilidad
., Costo
Opcion (o] Soporte

Categoria mensual . . . Observaciones
evaluada . infraestructura | disponible
estimado

diagnosticada

Mensajeria
centralizada [a completar] [a completar] [Si/No] [a completar]
multicanal
POS en la nube [a completar] [a completar] [Si/No] [a completar]
ERP modular i
. . [a completar] [a completar] [Si/No] [a completar]
(inventario/compras)
Sistema de despacho
. P [a completar] [a completar] [Si/No] [a completar]
de cocina (KDS)
Automatizacion no- i
[a completar] [a completar] [Si/No] [a completar]
code/low-code
Asistente de IA
. [a completar] [a completar] [Si/No] [a completar]
conversacional
Panel analitico / LLM i
[a completar] [a completar] [Si/No] [a completar]

para reportes

Nota: esta ficha debe completarse por cada negocio durante el médulo correspondiente, con base en la
oferta disponible en su mercado local al momento de la implementacidn. El programa no valida ni
recomienda marcas especificas.

‘ Anexo B: Formato de bitacora de seguimiento por modulo

Fecha de la sesién
Médulo / nimero de sesidn
Objetivo especifico de la sesidn

Avance logrado
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Barreras u obstaculos encontrados

Reportes recibidos por canal de fricciones y accién
tomada

Compromiso para la siguiente sesidn (responsable y
fecha limite)

Validacién del mentee (firma o conformidad)

Anexo C: Instrumento de validaciéon (checklist dicotdmico), medir el progreso del
mentee.

Criterio de verificacion por

modulo

éSe completd el entregable
definido para el médulo?

éSe alcanzo el indicador de éxito
cuantitativo del modulo?

éSe ejecutd la sesion de gestion del
cambio con el personal
correspondiente?

éSe registré al menos una sesién
de retroalimentacion bidireccional
en el moédulo?

¢El canal de reporte de fricciones
se encuentra activo y ha sido
revisado por el mentee?

éEl campedn tecnoldgico participd
en la sesion de profundizacion del
mddulo?

¢éLa bitacora de avance del mddulo
esta completa y validada por el
mentee?
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| Anexo D: Plantilla de ficha técnica / escandallo digital (Mddulo 1V)
Nombre del platillo

Porcién estandar (cantidad/peso)

Insumo 1 (cantidad, unidad, costo unitario, costo
total)

Insumo 2 (cantidad, unidad, costo unitario, costo
total)

Insumo n...

Costo total de insumos

Precio de venta actual

Margen bruto (%)

Merma promedio asociada (%)

Fecha de ultima actualizacién de la ficha

| Anexo E: Plantilla de mapeo de procesos As-Is / To-Be (Médulo |)
s o) o
Nombre del proceso
Entrada (qué inicia el proceso)
Pasos / actividades secuenciales
Responsable(s) de cada paso
Salida (qué entrega el proceso)
Puntos de friccion identificados

Herramienta o control propuesto
(si aplica al modulo
correspondiente)



