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https://www.grupoconsultorrestaurantero.com/

Me siento muy afortunada de ser tu coach de aqui en adelante, guiandote y compartiendo estos
20 afos de experiencia como coach y consultora especializada en los negocios de restaurantes,
bares, cafeterias y demas formatos de alimentos y bebidas.

Lamentablemente iniciamos nuestra relacién durante una situacion de crisis, pero debo decirte
que los nacidos como generacién “X” asi hemos vivido y aprendido a trabajar como directivos y
empresarios. Afortunadamente, dentro del mundo del coaching “siempre existen opciones” por
muy gris que pinte el panorama. Sin embargo, nuestra pardlisis nos bloquea, el nivel de
incertidumbre que estamos viviendo nos desenfoca y nuestras vidas se han visto perturbadas,
nuestros suefios desvanecidos y nuestro liderazgo tambaleante. Entraremos seguramente en
una recesion, que quizd se convierta en una depresién econdémica; y aunque muchos
restaurantes desafortunadamente desapareceran, la propia situacién generara oportunidades a
mediano y largo plazo que hay que aprovechar.

Es tiempo de siembra para los que decidan apuntarse en la lista de sobrevivientes y con ello
desde luego, se formara un grupo selecto e importante, que cosechara los beneficios si se sabe
mover estratégicamente, entiende “cada pieza clave de su propio rompecabezas”, y se dedica
durante los préximos 12 meses a mejorarlas, ajustarlas, corregirlas y adaptarlas a las nuevas y
mejores practicas empresariales, tendencias del mercado, necesidades de su propio staff para
funcionar correctamente y de la industria en particular.

Quiero contarte que antes de esta pandemia, y antes de ser consultora operé por 15 afios
restaurantes, al igual que tu, vivi los mismos tipicos problemas y cometi aciertos y errores, que
por suerte pude capitalizar posteriormente. El nivel de pasién y entrega a mi trabajo y el hambre
por cumplir cabalmente con mi rol de gerente y director, aunado a ser muy joven y sofiadora, me
llevo a ejecutar muchisimas estrategias que provocaron mayores ventas, mayor satisfaccion en
el staff, en mis clientes y mejores resultados en general.

Desde luego también aprendi “lo que no debe hacerse” y a través de mucho trabajo de
investigacién pude darme cuenta de los enormes vacios en las estructuras empresariales, y
sobre todo, de las principales causas en los éxitos y fracasos de muchos restaurantes. Naci en
la Ultima fase de la “vieja escuela restaurantera”, me toco toda la transicion de la contabilidad
comanda por comanda hacia los sistemas y las cocinas de alta tecnologia, y el cambio y
rompimiento de un montén de paradigmas.

Por ello, intuyo, que aquellos restauranteros que tienen las piezas del rompecabezas bien
acomodadas y completas son justo los que saldran adelante. Con el tiempo y la vivencia de dicha
transicidn, del empirismo al profesionalismo, me di cuenta de que “los errores y malas practicas”
aln seguian presentes dentro de muchas empresas restauranteras, ya que afio con afio segui
observando lo mismo desde mirol de consultora. Esto me generé mucho trabajo y enormes retos,
pero como coach te cuento la enorme “ceguera de taller’ y soberbia en la alta direccion de las
empresas emocionalmente inmaduras y conflictuadas, y tristemente me topé con directores
estacionados en sus quejas con respecto a la situacidn econdmica, la competencia, los
empleados, etc.

Lo cierto es que, muchos restaurantes ya se estaban haciendo viejos, ya tenian muchos vicios y
malos habitos, ya no eran tan eficientes y productivos, sus estructuras mostraban cierto
cansancio y apatia, desgaste y desmotivacion, flojera en la alta direccién con respecto a la
inminente necesidad de cambio. Te podria decir que “dormidos en sus laureles” porque, aunque
se percataban de las fallas, asi hacian dinero incluso a costa de la pérdida en su participacion
de mercado, sin que ellos se dieran cuenta de esto.

Muchisimas veces escuché, “es que Cynthia, antes no habia cambios, cambios y cambios, todo
se mueve muy rapido, hay excesiva competencia”. Con respecto a esto, debemos darnos cuenta
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gue la realidad nos tomo por sorpresa y nos comio, a unos mas y a otros menos, pero nos comio.
Antes de esto, ya veniamos arrastrando cierto nivel de desaceleracion y decrecimiento. Nuestra
mente, y visibn ya estaban enfrascadas en un circulo vicioso, 0 nos negdbamos a ver los
inminentes cambios que se venian.

iDespierta en ti la motivacion para evolucionar y ser lo mejor posible!

Esta situacidon nos esta desafiando a ir mas alld del lugar donde normalmente nos hemos
quedado, sal de ahi y atrae la GRAN META, misma que tendras que replantearte. Haz un trabajo
mucho mas satisfactorio para ti mismo, para tus socios, para tu staff y para tus clientes. Aléjate
de cualquier angustia mental, para que tengas toda la energia necesaria que te permita abrazar
con fuerza todas aquellas creencias que te lleven a generar una nueva meta. Desde luego existe
la opcién de salir adelante, y justo es esto lo que pondremos en nuestra mente. En estos
momentos necesitamos enfocar toda nuestra energia en lo que si queremos lograr y en que
los suefios y buenos pensamientos siempre tienen que ir acompafados de acciones concretas.
Necesitamos vibrar desde un liderazgo lleno de energia y credibilidad para que nuestras
emociones trabajen en armonia con nuestro pensamiento creativo e innovador.

¢ Cual seria esa gran meta? Describe exactamente déonde quieres estar en el futuro. ¢Qué
aspiracion tienes?, ¢ Como te ves a dos afios y en pleno inicio de la aceleracion econémica?

Para ayudarte a definir esto, permiteme llevarte paso a paso:

Primer paso: quiero que observes tu restaurante o cadena desde 8 perspectivas diferentes y
con lujo de detalle, ya que pretendo que veas hasta las piezas mas pequefias del enorme y
complejo rompecabezas que ahora debemos armar.

Segundo paso: Cada una de las perspectivas es tan importante como la otra, si descuidas una,
0 mas de ellas, por ponerle mayor atencion a las que consideras mas atractivas o familiares para
ti, fracasaras. Pesan lo mismo, y no solo eso, debes tejerlas e integrarlas entre si.

Tercer paso: Piensa estratégicamente. Trabaja con tu equipo de lideres, accionistas y
consejeros/ consultores en el disefio y construccion de 6 objetivos clave para la reconstruccion,
rescate y fortalecimiento de tu restaurante o cadena, en cada una de las perspectivas. Lo que
lograremos con todo esto, es ganar tiempo y terreno mientras dura esta recesion; para que
cuando llegue el repunte econémico estemos listos para un crecimiento sostenido.

Analicemos entonces, las 8 perspectivas para la construccién de objetivos, acciones y planes
estratégicos.

Perspectivas:

1. Redisefiay opera con un nuevo modelo financiero y de negocio. ¢,Cual es el nivel
de rentabilidad necesario en cada renglon, para vivir cada etapa y salir adelante?,
¢cuanto dinero necesito para soportar los meses de cierre y pérdidas?, ¢,como lo podré
amortizar?, ¢cuales serdn mis nuevas opciones generadoras de ingreso?, ¢qué
variables tengo que ajustar?, ¢qué puedo renegociar y con qué argumentos?, ¢qué
estrategias financieras estan al alcance? Una vez que recupere mis ventas, ¢, cuanto me
llevara pagar la deuda?, ¢ en cuanto tiempo disfrutaré de un éptimo nivel de rentabilidad?,
¢,como genero Cash Flow?

2. Modifica, adapta y actualiza tu estilo de liderazgo para lograr un alto nivel de
influencia en todo aquello que tendras que trabajar para mover la maquinaria. Esta nueva
realidad pondra en jaque a los empresarios, a los mandos medios y a tus operadores.
¢ Tuviste tiempo de autoevaluarte?, ¢estas abierto a reconocer tus deficiencias como
director?, ¢tus lideres tienen la habilidad de motivar y generar compromiso en el equipo
tan golpeado econdmicamente?, ¢asumiste tu rol y dejaras de culpar a otros de las
deficiencias de la compafiia? Si quieres que las cosas cambien realmente, tienes que
empezar a trabajar en cambiar y mejorar td, ya que el cuello de botella esta en la parte
superior.
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3. Revisa tu estrategia de valor, tu promesa Unica de venta y tus diferenciadores
clave. ¢ Tu concepto es atractivo y se enfoca a las nuevas tendencias de consumo?,
¢,como perciben tu marca vs tu competencia?, ¢ cumples?, ¢ tus estrategias de marketing
estan alineadas a las tendencias de los nuevos mercados?, ¢ya te metiste al marketing
digital?

4. Construyey redisefia tu staff. Sin un equipo de colaboradores bien formado, sensible
y educado, es muy dificil salir adelante y menos en un negocio “tan humano” como el
nuestro. Todo su sentir y su energia, es parte de la formula del marketing interno. Ellos
son una de esas piezas clave del rompecabezas, a la hora de generar una grata
experiencia. Con este cierre, tuviste la oportunidad de filtrar y quedarte, o recontratar a
los mejores. Desarrolla a tu gente jtendras el tiempo para ello! No tienes idea de los
frutos que generan las personas correctamente capacitadas en todos los temas que
generan experiencia y garantia. ¢Ajustaste tu plantilla a las fases proyectadas en tu
nuevo esquema financiero?, ¢replanteaste las posiciones, roles y responsabilidades?,
¢desarrollaste puestos multifuncionales?

5. Disefla un sistema de comunicacion asertiva, dentro de un modelo de indicadores
de desempefio. Hoy mas que nunca, te aconsejo tomar en cuenta el relevante papel
que tomara la motivacion, sensibilizacion y sintonia con tu equipo. Se consciente que los
recibiremos desgastados emocional y econdmicamente, ya que cargaran con un nivel de
desesperanza preocupante. Es recomendable disefiar una estructura de reuniones
diarias, semanales y mensuales para el andlisis y conciencia colectiva de los resultados
y el efecto de las estrategias aplicadas. Es un excelente momento para integrar a tu
equipo y generar valores que te daran muchos frutos a futuro.

Quiero que pienses en una GRAN META, cuyo disefio te saque de esta crisis. Para ello, debes
hacerte un replanteamiento, sofiando a futuro y confiando en que lo lograras. Definitivamente el
disefio de esta meta se refiere a un negocio exitoso

Esta nueva GRAN META, mantendra a tu mente enfocada y concentrada en el arduo trabajo de
reestructura, reinvencién y replanteamiento de todas las estrategias necesarias para lograrlo.
Recuerda que, nuestro pensamiento tiene que enfocarse en construir y renovarnos, no en
la angustia econémica y en el sufrimiento. Las perturbaciones mentales, nos desgastan y
bloguean, consumiendo mucha de nuestra energia necesaria para trabajar en cosas nuevas.

Ante esta situacién tan compleja, es necesario encontrar nuevos motivos para tomar accién. Asi
que, por ahora nos enfocaremos en resolver, veras que al cabo de un afio esto quedara como
experiencia y nos encontraremos con una empresa mas robusta y lista para su crecimiento
econdmico.

Ejemplo de GRANDES METAS:

Ser percibidos como “el concepto de antojitos mexicanos mas atractivo y comfortable del
mercado”, logrando un sazén altamente satisfactorio e innovador en la Ciudad de México”

Nuestras ventas, el nivel de satisfaccion en nuestros clientes y la participacion en el mercado
avalan el cumplimiento de dicha meta.

o ¢En cuanto tiempo estaré ahi? Tengo de 1 a 2 afios para lograrlo (antes del repunte
econdémico)

o ¢Qué tengo que hacer, para lograrlo? Construir 6 objetivos clave en cada perspectiva.
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Es necesario comenzar por redisefiar la estructura financiera

y tu modelo de negocios, porque el que teniamos ya no sirve. Recuerda que comenzaras
guiza con una tercera parte de tus ventas, e iras mejorando la afluencia progresivamente.

(o]

(¢]

Debes hacer una nueva proyeccion financiera, que te permita visualizar un nuevo
prondstico y alinear a todo tu staff a sus presupuestos

Considera las pérdidas de los primeros meses, la fecha en la que logrards nuevamente
tu punto de equilibrio y las utilidades progresivas que se vayan dando

Disefia un reporte de “flujo de efectivo” para que lo revises diariamente, y tengas
controlado en qué se te va el dinero diario. No puedes trabajar sin capital de trabajo
Redisefa tu menu, para que tengas platillos con mejor aporte a la utilidad y reduce tus
inventarios al maximo

Debes de pronosticar tu balance, para que tengas muy clara la suma de tus pérdidas
por tu temporada de cierre, mas las pérdidas que se generaran en lo que llegas a tu
punto de equilibrio

Debes de tener ya resuelto, o por resolver, el préstamo o aportacion a capital
necesario, para resolver el monto total de pérdidas y asi tu crecimiento, y
reconstruccion en esta etapa, no se vera frenado

Plantea una nueva negociacién de entre 5% a 7% de tus ventas en renta. Para que
sostengas tu restaurante durante esta etapa y la renta no te asfixie

Disefia una estrategia sobre tu plantilla, para que sea progresiva la cantidad de
colaboradores y sus ingresos. (Sueldo mas bono de acuerdo a las ventas y resultados
que se vayan dando)

Revisa cada renglén de gastos para adecuarlos porcentualmente a tus nuevas ventas
Considera un nuevo renglén: todos los insumos de sanitizacion que utilizaras para
atender la seguridad sobre contagios entre tus clientes y staff

Si tienes un corporativo, quizéd puedas sustituir servicios de capacitacion, control de
costos, etc. Por medio de servicios de outsourcing

Considera en tu balance la inversion que deberas hacer para atender los
requerimientos de esta contingencia para con tu staff y clientes

De tu nuevo modelo, redisefiaras toda tu estructura organizacional y la nueva estrategia de
marketing

Revisa la estrategia de valor, tu promesa Unica de ventay

tus diferenciadores clave. Si no tenemos un concepto ganador, estaremos perdidos.
Recuerda que el mercado va a cambiar; si bien habrd menos competencia, también saldra a la
calle un consumidor més afectado y desconfiado econémicamente.

O
O

Genera mas valor por su dinero

Haciendo cosas diferentes, con mayores beneficios y una buena estrategia de costos y
precios, ganaremos clientes. (No tienes que ser barato, ni dar miles de descuentos)

Es momento para analizar el nuevo comportamiento de los clientes y su nueva
emocionalidad ante la compra y el consumo

Revisa tus nichos de mercado, ya que puedes conquistar otros

Asi como creaste un nuevo canal de ventas con el delivery y to go, puedes crear otros
Recuerda que necesitamos generar ese 100% de ventas como primer reto, ya que asi
recuperaremos nuestra estructura

Es momento de cambiar tu estrategia de marketing

Apuéstale a la lealtad y repeticion de consumo, por medio de monederos electrénicos,
membresias, bonos por consumo, etc.

Modifica la forma en la que te comunicas con tus clientes. Puedes hacer capsulas
(videos) sobre la preparacion de tus alimentos, sobre la experiencia, etc.

Genera una experiencia de mucha confianza, con respecto al riesgo de contagio. Para
ello puedes disefiar infografias, sefialética, etc.

Hasta ahora, hemos abordado solo dos de las 8 perspectivas a trabajar. Como puedes darte
cuenta, ya tenemos material para desarrollar nuestros nuevos objetivos, estrategias y un plan de
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trabajo trimestral; cuyo contenido contemplaréa las acciones clave por ejecutar. Son muchas las
piezas, pero ya comenzamos.

Para responderte, quiero hacerte dos preguntas: ¢,qué resultados esperas durante los
siguientes 12 meses? Y, ¢ qué beneficios deseas obtener, cuando termine esta crisis como
lider y empresario restaurantero?

De la primera pregunta, haz una lista con todas las respuestas y con base a ella, te pido que

generes a un lado todas las ideas estratégicas que se te ocurran, es decir; ¢ qué tendrias que
hacer para lograrlo? Una vez que completes esa lista, te pondras a trabajar con tu equipo de

lideres en el desarrollo de la estrategia completa.

Maravilloso — estas integrando a tu equipo en el disefio de soluciones estratégicas — te vas a
sorprender de lo que puede ocurrir.

Dicho esto, comenzaran a tomar nuevas decisiones y a construir los planes de trabajo con
fechas, responsables, actividades, etc. Enfocando toda su energia hacia la accién y hacia el
logro de objetivos. De esta forma todo tu staff tendra mayor claridad y conciencia para
mantenerse a flote y sabran como enfrentar esta crisis.

En el mundo del coaching, los recursos se refieren a todas las buenas ideas, soluciones
potenciales, habilidades, creatividad para afrontar los retos, agilidad y agudeza mental para
desmenuzar cada problema en soluciones, motivos, experiencias propias y ajenas,
capacidades, adopcion de nuevas creencias, patrones de comportamiento, hébitos,
posibilidades desconocidas y existentes histéricamente, etc. Con esto te quiero decir que la
generacion de recursos viene de tu propio trabajo mental y de tu apertura al aprendizaje y a la
basqueda.

Una buena forma de construir a un equipo es obteniendo recursos de todos. Imaginate la
energia que generan las personas creativas y que creen en su capacidad para enfrentar la
crisis, comenzaran a generar soluciones a lo loco, hasta llegar a un nivel de transformacion
impresionante. Si esto no fuera cierto; entonces ¢,como es que grandes marcas han superado
histéricamente otras crisis?

“Si cambian la forma de ver esta situacion, esta situacién se vera diferente”

Construir soluciones estratégicas ante un panorama tan incierto y desconocido, requiere de
mucha agudeza y fortaleza mental, inspiracién y automotivacion, inteligencia, apertura, actitud
y mucho tiempo. Por ello, tienes que dejar de “orquestar” y delegar la operacion y “la
talacha”.

Desahoga el 80% de tu tiempo de “operador”, para que te dediques a la estrategia. Comunicala
de manera asertiva, para que logres construir una nueva cultura de trabajo. El esfuerzo que
haran en equipo los hara trascender mas alla de lo que te imaginas. No deben de trabajar sin
rumbo y sin alinearse a nuevos objetivos.

Ahora comenzaremos a trabajar sobre el disefio de objetivos para cada perspectiva, asi que te
pondré un ejemplo:

Objetivo 1: (de la tercera perspectiva) alineado a LA GRAN META.
Mejorar el nivel de productividad en todos y cada uno de mis colaboradores
Esto significa que el trabajo diario, de todos y cada uno de mis colaboradores, estara

enfocado a generar varios resultados tangibles y medibles; para que en sumay como
equipo, se puedan cumplir las metas financieras y no financieras. Haremos un filtro por
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seleccion natural, para quedarnos solo con los “jugadores A” que logren sus metas y objetivos
al menos a un 85%

¢,Como lo voy a lograr? jCon estrategias completas y bien disefiadas! De no hacerlo, sera
un fracaso.

Es necesario replantear tu estructura organizacional y
construir un equipo con las habilidades requeridas, capaz, extraordinario, profesional y
confiable. Recuerda que tendras que delegar la operacion y alinearlos a las nuevas
estrategias y objetivos.

o Atraer, desarrollar y/o mantener jugadores de primera, en todos los niveles. Esto es
tan importante como conseguir a los clientes correctos. Atrévete a pensar que puedes
elegir y filtrar a las personas mas adecuadas; desde luego sin pagar mas de lo que tu
nuevo modelo de negocio pueda ofrecer

o Dado que tendras pérdidas los primeros meses, punto de equilibrio, y posteriormente
comenzaras con utilidades, te sugiero operar tu plantillay pagar salarios,
escalonadamente

o Disefia un “score card” para cada puesto, en vez del tipico perfil estandar. En dicho
documento describe lo que tiene que lograr durante los proximos 12 meses. Apuéstale
al “topgrading” gestionando a todos tus colaboradores, por sus talentos y logros

o Entu nuevo modelo de negocio, puedes disefiar un programa de bonos por objetivos
cumplidos, incluyendo las ventas. De esta forma, ganara mas quien sea mas
productivo y tenga mejor actitud. Asimismo. los ingresos de tu equipo mejoraran
conforme a tu comportamiento financiero

o Desde luego que, si no les das las herramientas, los desarrollas, educas, formas y
capacitas hacia el logro de sus objetivos; sera injusta tu seleccion

o Altérmino de los 12 meses, ellos ya se habran acostumbrado a esta nueva cultura de
trabajo, y tendras un equipo de alto rendimiento

o Desarrolla mayores habilidades de liderazgo y comunicacion asertiva en tus mandos
medios, para gestionar mejor el compromiso y la motivacion. Ya que ellos son
responsables en un 70% de su nivel de productividad

o Disefia un programa y los topicos a tratar, para hacer reuniones diarias, semanales y
mensuales. En ellas puedes comunicar asertivamente el score sobre las metas y
objetivos logrados, el éxito y fracaso de cada estrategia, tu vision como director e
informar lo mas importante sobre el panorama econémico, politico y social

o Mantenerlos correctamente informados les dard mayor claridad y confianza, serdn méas
conscientes y estaran alineados hacia tu direcciéon en todo momento

o Adopta habilidades de coaching para tus lideres, creando nuevos habitos como el “one
to one” y la retroalimentacion. Créeme que esto funcionan muy bien

o Mantén a un equipo con altos niveles de energia, ya que serd permeada hacia tus
clientes. No hay manera de generar un servicio extraordinario, sin personas felices,
motivadas y en un ambiente positivo y constructivo

Recuerda que, en la segunda perspectiva, revisaste tu propuesta de valor y tus diferenciadores
clave. De tal forma que, si no cuentas con un equipo capaz de cumplirla cabalmente, atraeras y
perderas clientes al mismo tiempo. Uno de tus diferenciadores clave con respecto a tu
competencia, justo puede ser contar con un equipo ganador. Al final del camino, ellos son
uno de los ingredientes clave en la generacién de valor y satisfaccion para tus clientes.

“Si contamos con las personas y estrategias correctas, mi vida de director/lider se
vuelve mas apasionante, de lo contrario seguiré esclavizado en la operacion diaria”.

¢, Conocemos lo que hoy busca y espera cada perfil de cliente?, ¢ podremos ser atractivos hacia
nuevos nichos o perfiles?, ¢,contamos con los procesos necesarios para asegurar el
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cumplimiento de la promesa de valor?, ¢ nuestros procesos generan rentabilidad?, ¢ somos
realmente mejores que la competencia y por ende nos prefieren?

Si tu respuesta es si a todo, entonces has hecho un buen trabajo hasta ahora y tu Unico
problema es recuperar las ventas en funcion a la situacion externa, econémicay politica. Cuentas
con una excelente organizacion y realmente disfrutas tu negocio sin esclavizarte, ya que funciona
bastante automatizado. Desde luego ante la crisis, es menester generar nuevas estrategias y
ejecutarlas para mantenerte a flote mientras mejoran los indicadores econdmicos en el pais.

Si tu respuesta es no, 0 mas 0 menos, no pares de leer los siguientes capitulos:
Objetivos:

1. Conocer profundamente los gustos, preferencias, requerimientos y necesidades, para
nuestros diversos perfiles de clientes. Ya que serd material valioso de trabajo

2. Detectar nuevos nichos o perfiles potenciales, para atraerlos

3. Modificar mis productos/servicios con la informacién obtenida. Para alinearlos mucho
més al cliente

4. Hacer mas atractiva mi operacion, para mis colaboradores y clientes

5. Trabajar con procesos muy eficientes y alineados al cliente, a mis perfiles, a la estructura
organizacional y a las metas financieras

6. Estandarizar mi calidad en el servicio y en los alimentos

iFelicidades, hemos construido 6 objetivos que nos ayudaran a sacarle provecho a esta crisis!

¢ Qué tengo que hacer ahora? Construir las estrategias y las acciones que nos llevaran a
lograrlo.

Integra nuevamente a tu equipo, para que juntos hagan este trabajo, lo ejecuten y lo ajusten.
Estas desarrollando estrategas y terminaras con un equipo mucho mas maduro y feliz.
Adoptaran con alegria los nuevos estandares, procesos y procedimientos, dado que ellos
participaron en su desarrollo y mejoria.

¢Por qué tengo que trabajar en ello? Porque los errores de operacion...

Cuestan dinero. Hoy no lo tienes por la crisis jy mafiana lo querras reflejado en utilidades!
Nos hacen perder clientes, recomendaciones, oportunidades de compra y repeticién en
sus visitas

Requieren mas personal o mas horas de trabajo. Hoy no tenemos presupuesto para ello
Disminuyen nuestra capacidad de respuesta, de venta y de atencion hacia el cliente
Nos restan atractivo en comparacién a nuestra competencia

Desmotivan al personal

Aumentan el estrés, la desmotivacién y la tensién en tu equipo

Se convierten en un mal ingrediente y en malos habitos

Te desgastan como director y te esclavizan

o O

O O O O O O O

Es necesario revisar y observar todos los procesos criticos
que entran en juego desde que llega tu cliente, hasta que se retira; desde que se compra un
producto, hasta que lo consume cada uno de tus clientes; desde que ingresa una venta, hasta
cada peso que se utiliza en insumos y en cada gasto; desde que quieres atraer a tus clientes,
hasta que lo logras y te visitan; desde que vendes, hasta que ves reflejadas tus utilidades.

No des por un hecho nada. Debes de unificar criterios y capacitar a todo tu personal para que
trabaje con ellos y no con los suyos. En este caso, la rutina es maravillosa. Recuerda que cada
persona tiene sus conceptos y creencias, y eso puede resultar muy peligroso para tu negocio y
para tus clientes.

e Lleva a cabo reuniones diarias, semanales y mensuales para revisar resultados
e Encuentren las oportunidades y ajustes de mejora en todos y cada uno de los procesos
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e Escucha atus clientes y empleados en términos de ejecucion, para que logres sobresalir

e Ajusta e implementa los cambios rapidamente, de manera que tus colaboradores perciban
una mejoria en la organizacién y en su eficiencia

e Siatus colaboradores les das el ¢ qué? y el ¢c6mo?, a través de procesos permanentes
de capacitacion, formacién y sensibilizacion, desarrollaras sus habilidades, mejoraras sus
capacidades y, por ende, lograran las metas y objetivos planteados. Aunque no lo creas,
ellos no saben como lograrlo

e Sino se logran algunos objetivos, es porgue hay puntos ciegos que deben de analizar en
equipo

e Ultiliza listas de verificacion o checklist para que no se les pase nada en los montajes,
secuencia de servicio, produccion, abre y cierre, etc.

e Desarrolla un manual de ventas para cada platillo del ment y pon a tu chef a que los
capacite

e Cuando un cliente recibe un gran servicio y una enorme orientacion por parte de un
colaborador super bien capacitado, esto resulta grandioso

Al desarrollar tus procesos y procedimientos, estas desarrollando tus criterios y tu material de
capacitacioén, supervision y automatizacion. Esto te desahogara tiempo, para que lo dediques a
la estrategia, la innovacion constante y al estudio de tus nichos y de tu competencia. La
grandeza no depende de las circunstancias, si no de los buenos habitos y de la disciplina, la
cual no se logrard si no esta previamente definida. Vamos avanzando, ¢no crees?

Ya contamos con una nueva y mas eficiente estructura financiera
Replanteamos un mejor modelo de negocio

Ya tenemos un concepto ganador

Ya contamos con el equipo y los perfiles adecuados

O O O O

¢Se vende todo lo que produces?, ¢ operas con inventarios adecuados?, ¢ sabes como
promover los productos mas rentables?, ¢tienes bien estructurada toda tu cadena de
suministro, produccion y venta?

El menu juega un rol determinante, principalmente en tres aspectos:

1. Es una herramienta estratégica de marketing, que hace mas o menos atractivo
nuestro concepto

2. Forma parte de nuestra estrategia clave, para el modelo de negocio y la estructura
financiera

3. Del mend emana toda la organizacién operativa y la estructura de procesos y
procedimientos

En esta fase de reapertura, recuerda que una buena estrategia es comenzar con solo una
parte de tu menu e irla integrando escalonadamente conforme tu flujo de clientes vaya
creciendo y conforme tu estrategia de delivery te genere mejores resultados.

¢ Quéocurre cuando disefiamos mal un menu? No solo afectamos nuestro potencial de ventas
y repeticibn de compra, también restamos directamente entre un 3% a un 20% nuestras
utilidades. Independientemente de que un mend mal disefiado puede afectar en gran medida la
eficiencia de nuestra operacion.

Cuando se hace una buena ingenieria o estructura de menu:

o Operamos con un margen bruto de utilidad muy atractivo (dependiendo la categoria y el
concepto)

o Operamos con inventarios inteligentes

Operamos con una plantilla muy costeable

o Generamos un nivel de mermas maximo del 1%

O
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o Mantenemos al dia los precios de venta adecuados a nuestro costo, nichos, concepto y
competencia

Si a dicha estructura de menud, le agregamos el respaldo de una estructura
organizacional robusta en:

Operar bajo una adecuada estrategia de negociacién con proveedores

Comprar con mucha eficiencia y a extraordinarios precios

Comprar solo lo necesario para las ventas pronosticadas

Recibir la mercancia, asegurandonos de que la cantidad, calidad y presentacion son las
estipuladas bajo estandar

Almacenar correctamente nuestros insumos, de tal forma que no existan pérdidas, robos
0 mermas

Entregar las cantidades estrictamente necesarias para la produccién del dia

Producir lo que se va a vender y un poco mas

Controlar la produccion contra lo vendido y la compra contra lo vendido

Trabajar con recetas y sub-recetas “al pie de la letra”

Controlar los inventarios de cada almacén y sub-almacén diariamente

@) O O O O

O O O O O

Entonces tendremos ambas estructuras resueltas, para dedicarle atencion al proceso de
control de costos de alimentos y bebidas, y con ello nuestra meta se cumplira. i Te das cuenta,
que si puedes mejorar tus rendimientos! Mientras mas tiempo operemos con deficiencias, mas
dinero estamos perdiendo cada dia. Por ello, nos dedicaremos al andlisis de la:

Optimizacién en tu sistema de control de costos de alimentos
y bebidas. Automatizando tus compras, almacenes, produccién, consumo y venta. Ante la
situacién que vivimos y ante los bajos mérgenes pronosticados durante la etapa de recuperacion
interna de cada restaurante es indispensable trabajar o generar un sistema muy eficiente de
control, considerando todas y cada una de las variables.

De ninguna manera, debes de soltar este control, ya que si lo haces tendras fugas y pérdidas
por diversas razones que ahora no quiero abordar, para no desenfocarnos. No des por hecho
que tu costo se va a cumplir por buena voluntad. Sin presién, supervision y exigencia adecuada
hacia dicha meta; lamentablemente nuestros colaboradores relajaran los cuidados y las acciones
necesarias, y con ello perderas mucho dinero.

Recuerdas cuando te comenté que debias entretejer las piezas de cada una de las perspectivas
entre si. Pues ya estamos comenzando a hacerlo. Tendras que disefiar todos los procesos y
procedimientos necesarios desde el inicio de la cadena de suministro, para poder controlar todas
las variables que pueden afectar nuestro porcentaje de costos.

Variables mas criticas:

El precio de compra de cada insumo

La variacion estacional o de marcas, en el precio de compra de cada producto

El disefio de la receta y su costeo vs el precio de venta

El almacenaje correcto

La honestidad en la entrega de mercancia por parte del proveedor y almacenista
La eficiencia en la operacion de los almacenes

La toma de inventarios y su periodicidad

La produccion vs la venta y el control de calidad.

La toma de inventarios en linea de servicio de cocina (de productos de alto costo)
La cantidad de inventarios estipulada, para satisfacer las necesidades de venta

El control en los ciclos de vida de los productos

Las buenas/malas précticas en la elaboracién de platillos y bebidas

La organizacién de la cocina

El montaje de linea y de bar, previo al servicio (cantidades y calidad en el
mantenimiento del producto)

Equipamiento adecuado y completo

Funcionamiento adecuado de los equipos

O 00 O0OO0OO0OO0OO0OO0OOoOOoOOoOOoOOo

o O
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Uno de los temas cruciales a tratar en tus reuniones rapidas (diarias) y semanales es justamente
el andlisis del comportamiento de costo:

Estrategias clave:

a) ¢A quién debes de responsabilizar para el cumplimiento de la meta de costo de
alimentos? Al Chef, compras, Almacenista y Gerente

b) ¢A quién debes de responsabilizar para el cumplimiento de la meta de costo de bebidas?
A tu jefe de bar o bartender, Compras, Almacenista y gerente

¢) Auditorias sorpresivas en cada una de las fases de la cadena de suministro

d) Auditorias periddicas en los precios de venta vs costos

e) Andlisis periodico de reportes clave de tu sistema punto de venta y control de inventarios;
tales como:

Popularidad de platillos y bebidas vendidos

Costos que se salieron de la politica estimada

Compras por semana, y por mes, vs ventas

Monto de tus inventarios vs parametros permitidos

Ventas por mesero (que platillos esta promoviendo mas cada mesero)
Monto de tus mermas y la razén

Cancelaciones y las razones

NogokrwdhE

Este trabajo es super importante y lo debes delegar en una posicién que se denomina: contralor
de costos de alimentos y bebidas. Te prometo que si es una persona con el perfil adecuado y
alineada a cumplir sus objetivos se pagara sola.

Existen alternativas para solucionar esto, no quiero que te angusties...si tu empresa es muy
pequefia, lo puedes llevar outsourcing, lo puedes delegar en tu contadora (previa capacitacion y
dominio del tema), etc. Pero lo que, si te digo, es que seas pequefia empresa o mediana debes
de contemplar esto.

Te garantizo que cuando aterrices todo lo que hemos visto hasta aqui, los resultados comenzaran
a verse y estaras en una mejor posicion.

“En este negocio, siempre hay mucho por hacer. Por eso no dejes de apasionarte y de disfrutar
este proceso de aprendizaje, reflexién y accién”.

Es momento de ir més alla de nuestra propia experiencia, de nuestra cultura y creencias.
Por ello te invito a ampliar tu perspectiva y a cambiar el enfoque, a reflexionar en lo que
nunca has hecho, en lo desconocido, en lo distinto...

Esta situacion sanitaria, de dispersion politica y de contraccion econémica (tres temas de
mucho peso al mismo tiempo), estan generando un enorme cambio; y todos los cambios son
fuente de problemas. Esto entonces requiere de una actitud mucho mas dinamica, ya que la
solucién reclama una creacion nueva.

El otro dia, un cliente me expreso quejandose, “Cynthia, todo mundo habla de innovar, de
reinventarte, jcémo si fuera tan facil!”

¢,Como es que voy a innovar?, ¢a crear algo nuevo?, ¢a hacer lo que no he hecho, si ni
siquiera sé lo que no he hecho? Crear significa, hacerte las preguntas que nunca te has hecho
y generar las respuestas mas alla de tu yo de siempre. Soltar ideas a lo loco, ocurrencias,
divagar, y de repente, ahi esta...acabas de descifrar algo super interesante. Pero ¢ cuantos de
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nosotros nos damos el tiempo en pensar en las estrategias? Aprendamos a convertir las
nuevas ideas, en mas clientes y desde luego en ganancias.

Bienvenido al andlisis de la:

La importancia del alineamiento y la estrategia. Frente a
cualquier escenario complejo o ante el riesgo que implica tener competencia, un buen director o
emprendedor restaurantero conduce a su equipo a través de la creacion constante de nuevas y
mejores estrategias.

Hoy resulta muy arriesgado vivir sin estrategias (previamente creadas), resulta peligroso dejar
de innovar constantemente y, mas aun, continuar haciendo lo mismo a pesar de que las
circunstancias externas estén cambiando.

Un error muy comun, es crear un concepto de restaurante y un mend, y luego confirmar si la
gente lo necesita, acepta y es feliz con esto. Asimismo, necesitamos identificar cuales son los
obstaculos, para que nuestros clientes actuales y potenciales nos compren, ¢ qué quieren ellos
ahora?, ¢ qué necesitan?

o Establece nuevos objetivos y metas claras, con base en tu propdsito o mision
empresarial. ,Como puede una empresa trabajar en el dia a dia, si no hay objetivos
clave que perseguir? No me refiero a objetivos financieros con base al afio anterior,
metas de venta o de cheque promedio. Me refiero a objetivos clave, que te mantengan
en una excelente posicion en el mercado y te permitan enfrentar las diferentes
situaciones, acontecimientos y retos que se nos van presentando

o Imagina que has creado 50 objetivos clave, abarcando todas las perspectivas de la
empresa de manera integral y que, de cumplirse, tu empresa estaria en una posicion
privilegiada. ¢ Te das cuenta, como vamos trabajando la creatividad?

o Debes de saber diferenciar objetivos clave de resultados-consecuencia y de lo que
significa la estrategia. Ejemplo: tener mas ventas, no es un objetivo: es una
consecuencia. Asi que el objetivo cumplido generara dicha consecuencia

o Ahora debes de disefiar planes o tacticas, pasos a seguir para cumplir cada objetivo. Si
lo haces con tu equipo y estas dispuesto a escuchar ideas diferentes a las tuyas, te
sorprenderas de lo que esto puede resultar

o Sicrees que te falta creatividad, pide ayuda de un buen coach, pero de ninguna manera
es pretexto para que te paralices

o Aprovecha tus ventajas competitivas y desecha todo lo que ya no sirve, lo que ya no
valoran tus clientes y lo que ya no compran

o Senta las bases para la toma de decisiones y nutre tu valentia, atrévete, aunque nunca
lo hayas hecho, aunque sea algo desconocido. Es la Unica forma de evolucionar y de
transformacién hacia algo, que quizd no eras en un principio

o Toma accidén e impleméntalo, alineando a todo tu equipo en la adopcién, en el
aprendizaje, en la ejecucién y en la medicion de resultados.

o Habla con tu mercado, esclchalo ¢qué va a hacer ahora?, ¢qué quiere?, ¢cémo lo
quiere?, ¢ qué le preocupa?, ¢ qué necesita?, ¢ qué siente?

o Revisa tus procesos para verificar si estan alineados a esto nuevo que estaran haciendo
en tu restaurante

o Revisa a tu personal, sus perfiles y actitudes, para que cuentes con ellos en el
alineamiento hacia los nuevos objetivos. ¢Cuales serdn ahora sus funciones y
responsabilidades?

o Recolecta informacion

He ayudado a muchas empresas a disefar su “nuevo tablero de objetivos clave”, para cada una
de las perspectivas de la empresa (hasta ahora hemos visto 6), y cuando terminamos de hacerlo
lo primero que me expresan es “si todo esto se cumple, no veo como no tener éxito”. A lo que yo
respondo: “¢por qué no habria de cumplirse? Si todo lo interno depende de ti. TU eliges a tus
clientes, a tus colaboradores, tus procesos, tus productos y servicios, tus métodos y
ahoratus estrategias parallegar acadauno detus objetivos. ¢, O no es asi?, Si me respondes
gue no, entonces estamos ante una empresa sin lider o con un lider timorato, ausente, con
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desconocimiento, inconsciente, o que solo pretende navegar por las tranquilas aguas del océano,
esperando que todo salga bien, porque tiene un gerente a cargo”.

Ejemplos de objetivos clave:

Convertirnos en un concepto muy atractivo para el mercado

Trabajar con un equipo de colaboradores comprometidos, profesionales y productivos
Mantener controlado el costo de alimentos, para cumplir con el porcentaje ideal
Atraer nuevos nichos de mercado

Retener y atraer talento, para contar con un gran equipo de colaboradores

Generar un servicio que supere las expectativas de nuestros clientes

ok~ wnNE

El siguiente paso, aqui comienza la demostracion de lo creativos que podemos ser, es crear las
tacticas y estrategias para cumplir cada objetivo. ¢ Cémo se te ocurre que pudiéramos lograr este
objetivo? Te guio paso a paso:

¢ Qué se te ocurre? Enlista todas las ideas que se te ocurran para que si lo logres
¢, Qué planes de trabajo tienes que construir?

¢, Qué prioridades o pasos?

¢, Qué impedimentos ves? ¢ Cémo los podemos abordar?

¢, Qué precio estas dispuesto a pagar?

O O O O O

Desde luego te daras cuenta, que tendras que romper paradigmas y quebrar/cambiar creencias
muy arraigadas para aceptar la nueva estrategia. Es aqui donde muchos directores o duefios se
atoran. Déjame contarte, que afortunadamente existen muchas estrategias ya probadas y
estudiadas por otros y con muy buenos resultados, solo es cuestién de abrirse a este nuevo
aprendizaje, a estudiarlas y adoptarlas con apertura y felicidad.

No puedes pretender que, regafiando a todos tus empleados y estacionandote en las mismas
acciones y estrategias, podras mantenerte a flote y en constante crecimiento. Dejar tu negocio
en manos de empleados sin mayor direccion y sin la creacion anticipada de estrategias, planes
y tacticas te mantendra en riesgo toda la vida.

Quiero disculparme con algunos de los lideres, a los que he tenido que enfrentar con sus propios
demonios, pero la finalidad del coaching y la consultoria es esa, hacer que las personas se den
cuenta de “aquellas cosas que les han impedido lograr los resultados deseados”

El alineamiento horizontal y vertical, de todas tus estrategias y la consecucion de objetivos clave,
es parte esencial de un negocio que existe en ambientes de riesgo, sumamente cambiantes,
expuestos a turbulencias externas, y sobre todo a tan excesiva competencia. Los lideres
actuales, deben de involucrar a todo su equipo y prepararlos constantemente para que puedan
cumplir los objetivos pactados.

¢, Qué indicadores debes de atender de inmediato? Cuando enfrentamos una crisis, es
necesario estar conscientes de los nuevos desafios y de las oportunidades para tomar
decisiones en el momento correcto.

¢ Qué causa una crisis en las empresas? Dos cosas:

a) Graves situaciones externas (econémicas, politicas, de seguridad y ahora sanitarias)
b) Y/o su lider

Les contaré de un caso tipico (que representa muchisimos de los casos que he atendido):
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Primera sesién: Me encuentro sentada en la oficina del duefio/director, el cual me hace saber
la razon por la que he sido llamada.

Fijate que tengo muchisima rotacion de personal, mis ventas han bajado, el gerente me
tiene muy decepcionado, la gente no se compromete, les he dicho cincuenta veces “x”
cosa y no la hacen, los meseros son terribles, justo acabo de correr a uno por exigir
propina, etc. etc. etc.

Desde luego su primera peticién y exigencia ante el proyecto de consultoria, es claramente
el aumento de ventas y utilidades. Como buena generacion “X”, tomo nota de
absolutamente todo, incluso de sus gestos y lenguaje no verbal. Enseguida le pido al
duefio/director, que me dé oportunidad de platicar con su Gerente, con sus puestos clave y
con sus empleados (al menos algunos de ellos en grupo).

Segunda sesion:

Gerente: era capitan y entonces me ofrecieron la gerencia y pues la tomé

¢ Te capacitaron para ser gerente?

No, bueno més o menos

¢ Sabes cuéles son los objetivos de la empresa? (Me menciona algunas cosas obvias,
como atender bien a los clientes, hacer horarios, etc. Pero, estas son actividades, vy,
desde luego, viene la siguiente media hora de quejas, sobre su jefe. Escucho cosas

como: “llevo tres afios sin descansar”, “yo doy todo por la empresa, pero el jefe se

enoja porque no le doy resultados”, “tengo que estar castigando a los meseros porque
faltan, les descuento cuando rompen platos”

¢, Quién nos dijo, que un capitan ascendido a gerente sabe como dar los resultados que
nosotros esperamos? El pobre, ho sabe que no sabe y si lo sabe jamas te lo dira, por temor a
ser despedido.

Grupo de empleados: “es que no conocemos todo el mend, yo ayer entré apenas y me
metieron de mesero, no tenemos suficientes cucharitas, nos andamos peleando los menus
porgue no alcanzan, los platillos salen mal de la cocina, pero el chef es intocable”, etc. etc.

Terceray cuarta sesion:

Después de hacer un diagnéstico profundo y de mucha observacion, investigacion y analisis de
resultados me doy cuenta de lo siguiente:

1.

akrwnN

© N

12.

El costo de alimentos esta altisimo (lo cual puede significar de $ 10,000.00 hasta

$ 100,000.00 al mes)

A muchas bebidas no les ganan dinero, por malos costeos

El mend, hace mucho tiempo que no le hacen cambios

En la nébmina hay tres personajes, completamente improductivos

No hay almacenista ni control en los inventarios, ya que nunca se cubri6 la vacante
para ahorrarse el sueldo.

Hay desorganizacion en la cocina

El duefio nunca tiene los reportes financieros al dia.

A veces hay reuniones de trabajo y a veces no

No existen estrategias definidas, nadie conoce a ciencia cierta los objetivos (quiza los
de ventas y costos)

. El duefio/director no conoce los indices e indicadores criticos cuando se los pregunto.
. Al comentarle de las fallas observadas en la operacién, veo su rostro con un asombro

impresionante, como si le estuviera platicando de otro restaurante que no es el suyo.
(En estos momentos, yo me pregunto ¢que no conoce como opera su lugar en el dia a
dia?, ¢ A poco no se ha dado cuenta de la causa de su baja en los clientes y en las
ventas?)

El ambiente laboral es terrible y el nivel de motivacion en muchos de los colaboradores
es bastante bajo
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Los eventos pueden ser desafiantes, pero nuestra respuesta es la que determina el éxito.
Sobrevivir una crisis, significa tomar 100% la responsabilidad por nuestros resultados. Y
esto significa no culpar, no quejarse, no justificar, no defenderse, no retirarse. Si no
involucrarse de forma activay mucho méas dinamica. No podemos cambiar las
circunstancias externas, pero si podemos estar por encima de ellas y cambiar nosotros, todo
aquello necesario para tomar el control absoluto de la situacion y de nuestros resultados.

El otro dia me preguntaron: ¢Quién va a sobrevivir a esta crisis?, esta super compleja y hay
demasiada incertidumbre. Mi respuesta fue y sigue siendo, “sobreviviran los restauranteros,
que antes de esta situacion tenian super dominado su negocio. Los que ya trabajaban con:

Un concepto ganador y redondo, actualizado y brillante.

Con una operacion impecable o de llamar la atencién

Con finanzas sanas y un buen modelo de negocio

Con un equipo de colaboradores profesionales y bien construido
Con un menu bien disefiado y costeado, actualizado constantemente
Con buenos lideres a su cargo

Con una buena estructura organizacional

Con buenos resultados financieros y no financieros”

O 0O O O O O O O

Esto denota un excelente liderazgo. Si esto no lo habias logrado, es justo el momento para
trabajar en ello y hacer grandes cambios en tu estructura mental y en tus habilidades de
liderazgo. El otro dia, estuve haciendo un andlisis con un restaurantero y salia menos pérdida
mantenerse cerrado dos meses mas, que reabrir préximamente con las ventas pronosticadas.
Asi que disefiamos una serie de estrategias de reconstruccién y renovacion durante esos
meses que continuard cerrado. Si lo que desarrollamos funciona, sera un enorme avance, ante
la contracorriente y el caos que estamos viviendo. Con otro cliente, estamos cambiando a una
categoria mas atractiva, la cual nos permitira atraer otros nichos de sumo interés para nosotros
y darle un “refresh” a la marca. En fin, opciones hay muchisimas si las buscamos.

Liderazgo correcto y enfocado a resultados, al crecimiento
sostenido, a lainnovacién y evoluciéon constante, y ala madurez de su equipo.

No se puede hablar de resultados, si el lider no disefia nuevos objetivos cada afio y los
respalda con las estrategias y los programas de trabajo adecuados y hace que se cumplan.
No se puede hablar de resultados, si no se ha dedicado a atraer, retener y desarrollar talento
para lograrlos. No se puede hablar de resultados, si el lider no se enfoca en la investigacion,
desarrollo, en las estrategias de mercadotecniay en el apoyo hacia los clientes.

Lamentablemente, dentro del liderazgo restaurantero, observo muchos restaurantes en manos
de empleados y sin mayor direccion, y duefios/directores sentados en un escritorio regafiando y
exigiendo resultados a lo loco, sin ni siquiera visitar sus cocinas, a sus gerentes y escuchar el
latir real en las operaciones diarias. Me temo decirles, que los primeros estancados en su area
de confort son ellos, porque han dejado de disfrutar su negocio, pretendiendo que sus gerentes
puedan solos con el paquete.

o La competencia es tan agresiva y los mercados tan dindmicos y tan en constante
movimiento, que hoy se requiere de un liderazgo mas presente y con estrategias mas
agresivas

o Lainnovacion, no debe de hacerse, solo en tiempos de crisis. Las empresas que
dejan de hacerlo desaparecen

o Cuando un objetivo o resultado no se cumple, el lider debe juntar a su equipo, para

analizar las causas, tomar ideas, modificar la estrategia, vigilar los indicadores y

retroalimentar a su equipo; para que se generen los resultados esperados

Somos mas fuertes y capaces cuando pensamos de manera positiva

Evita pensar “lo de siempre”. No podemos estancarnos en la rutina

En momentos de crisis, la disciplina es crucial

Una féormula de éxito no puede ser efectiva por siempre. Cualquier cosa que sea

Unica, al final sera copiada

o O O O
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o Debemos de entender las nuevas necesidades de nuestros clientes, después de la
reapertura y de los siguientes meses. No te aferres a lo que hacias

o Las relaciones dentro de tu negocio deben de ser propositivas y energéticas. Con tus
proveedores, clientes, colaboradores, lideres, etc.

o No dediques demasiado tiempo a las cosas erréneas, ni demasiado poco a las correctas.

o Esnecesario modificar tu modelo de negocios y trabajar sobre una estructura sustentable

o Desarrolla nuevos productos rentables y desaparece los menos rentables

o Es hora de cambiar de una empresa piramidal a una funcional y organica

o Implementa en cascada los kpi's que te lleven al éxito nuevamente, asumiendo que al
final tu eres el responsable de logar que se cumplan

o Haz unalista de las habilidades que tienes que desarrollar y comienza a trabajar en

ellas
o Haz una lista de todo aquello que te estorbe, malos habitos, malas costumbres, malas
conductas y comienza a trabajar en ello

¢ Qué creencias debes de modificar, con respecto a tu liderazgo?

La funcién de un buen consultor es analizar y generar soluciones en base a las mejores practicas
de la industria e incluso en base a estrategias ya probadas. Pero ante este inminente cambio,
muchas estrategias y practicas del pasado ya no serviran, porque el mercado esta cambiando
demasiado. Asi que, en mi funcién de coach, te invito a desarrollar una nueva forma de pensar,
de hacer lo que nunca has hecho y de evolucionar como lider. Finalmente generaras nuevas
experiencias.

Si para rendir cuentas y generar resultados, hay mas de uno, entonces no tienes a nadie.

Finalicemos con la dltima perspectiva. Como recordaras te comenté que te llevaria de la mano
por ocho dimensiones clave, desde donde tienes que trabajar el cambio, la reconstruccion, la
actualizacion y la adaptacion a esta hnueva manera de operar y de satisfacer las exigencias,
necesidades y humores de nuestros clientes y colaboradores.

Cada perspectiva, tiene a su vez piezas clave para el éxito; de tal forma que, al armar todo el
rompecabezas, dificilmente fracasaras. Asi que en los proximos articulos hablaremos de cada
una de estas piezas clave, de su importancia, impacto y adaptacién a lo que estamos viviendo.

El grado de dificultad aument6 ante esta situacion, hoy es mas complejo encontrar y construir
las estrategias capaces de generar una operacion nitida y fluida, de satisfacer y atraer
clientes, de gestionar las utilidades pese a la acumulacién de pérdidas e inversiones por
equipamiento y adaptaciones contra el contagio, y de innovar pese al desconocimiento e
incertidumbre.

Esta reflexion no te la digo para angustiarte ni estresarte. Me parece que simplemente justifica
el nivel de detalle y ajuste, en todo aquello que te esté perjudicando. Es necesario analizar y
desarrollar planes trimestrales de trabajo, enfocados a ello. Definitivamente no caben los mismos
errores, fallas y omisiones del pasado. El nivel de exigencia del mercado y las necesidades han
cambiado.

Asegurarnos de tener el equipamiento (mayor y menor)
necesario para generar una operacion fluida. Orden y eficiencia son palabras clave en este
momento, permitiendo asi que se lleven a cabo correctamente todos los procesos en cada area.
Desde la cadena de suministro, la cadena de valor y el servicio al cliente en la entrega de platillos
y bebidas.
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Asegurate de que los espacios y circulaciones sean las minimas necesarias.
Revisa la disposicién de los insumos en tus almacenes y sub-almacenes.
Revisa tus tiempos y movimientos, para que puedas detectar ¢en donde estan los
nudos? Y buscar una solucién correcta.
Es necesario que te des cuenta de todo aquello que facilita la rapidez en la preparacion
de alimentos (platillos y sub-recetas) y bebidas (cocteles, mixologia, etc). Para componer
los equipos, comprar lo necesario o quitar lo que no se ocupa y estorba.
Controla tu equipo menor de cocina, de servicio y de bar por semana, asi te daras cuenta
de los faltantes.

a. Repodn lo perdido, para que no afectes tu operacion

b. Analiza el costo econémico, dentro de tus reportes (estado de pérdidas y

ganancias)

c. Tendras una utilidad / pérdida mas real.

d. Define los stocks necesarios, para que los puedas mantener
Disefia un control de mantenimiento preventivo y correctivo, para que no afectes tu
operacion. Omitir esta responsabilidad escudandote en un bajo presupuesto hara que
tu gasto sea mas elevado, ademas de afectar y provocar mas mermas y problemas
operativos
Cuidar la imagen de todos y cada uno de los rincones, genera un adecuado mensaje
hacia tus clientes. Estaciones de servicio, paredes, focos, lamparas, pintura, resanes,
ganchitos, etc. Nunca escatimes en ello
Disefia un checklist diario, para detectar inmediatamente los desperfectos y mantener
un proceso adecuado que le dé fluidez a los arreglos
Puedes revisar tus espacios y planear una mejor distribucién. Es mejor quitar una mesa
o dos sillas, que hacer sentir incomodo a tus clientes
Evalla los riesgos para:
La recepcion de tus empleados
La recepcion de los vehiculos
La recepcion de tus clientes
La recepcion de mercancia
El almacenamiento
La preparacion y las producciones
Las areas de servicio
Las &reas publicas

Se@roa0 o

El equipamiento para evitar el riesgo de contagio debe de ser el éptimo. Desde luego es una
nueva inversién, pero de no hacerlo; correrds mayor riesgo a un nuevo cierre de operaciones.
Cuida la imagen y estoy segura de que, con un poquito de creatividad pondras el gel en un
dispensador bonito, cubre bocas limpios y adecuados, estaciones de sanitizacion
profesionales, etc.

He detectado estos problemas:

O

Tendras clientes intransigentes y desobedientes, que pueden poner en riesgo la
seguridad. ¢ Qué haras al respecto?

Tu personal de servicio ahora daré ordenes e instrucciones a tus clientes sobre el
respeto a las normas y reglas de seguridad. Y esto, no resulta un trabajo facil y
agradable para ellos.

Mantener durante un turno completo el cubre bocas, es terriblemente incoGmodo. Asi
que lo estardn manipulando con las manos unay otra vez. ¢ Qué podemos hacer al
respecto?

Busca sefializar con exagerado énfasis: la sana distancia, las circulaciones y las areas
de espera. Recuerda que no estamos acostumbrados a vivir con esto, y hay muchisima
distraccion.

La falta de mantenimiento en los equipos, la falta de equipo menor de cocina y servicio y los
problemas de circulacién y disposicién de las cosas afectan estos indicadores:

1.
2.

Las ventas
Los costos y mermas
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El nivel de satisfaccion del cliente

El nivel de satisfaccién de nuestro equipo de colaboradores
La rotacién de personal

El gasto anual por concepto de mantenimiento

El nivel de compromiso

Nook~®

Estos dias, al regresar a las operaciones y observar a los equipos de trabajo; tristemente me doy
cuenta del desanimo, estrés y fastidio. Menor sueldo, menos clientes, un cubrebocas que asfixia
y el trabajo diario de estar dando instrucciones de respeto ante las medidas de seguridad.

Me despido subrayandote la necesidad de una nueva y mejor comunicacion, dindmicas de
motivacion y sensibilizacién que los lleven a un mayor entendimiento. Ayddalos en el proceso,
para que juntos puedan tolerar positivamente esta etapa en la que nos encontramos y con la cual
vamos a vivir varios meses.

Comunicacién asertiva, un liderazgo mas humano y emocionalmente inteligente, seran
de mucha ayuda, para transmitir una energia positiva hacia nuestros clientes.

Coach. Cynthia Lépez-Bayghen P.

Grupo Consultor Restaurantero
www.grupoconsultorrestaurantero.com

#CoachingRestaurantero
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Information Classification: General


https://www.grupoconsultorrestaurantero.com/

