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Analisis Masterestaurant del control de calidad en el
trayecto 2026: los ocho minutos que se comen su resefa

0 Por Diego F. Parra - Actualizado 2026-08-12 - Dark Kitchens y Foodtech

VEREDICTO RAPIDO

El control de calidad en el trayecto es hoy la partida peor gestionada del delivery: sobre
un mercado global de ~USD 1,4 billones en 2025 (Statista, 2025), la cocina controla la
comida hasta la bolsa y después la suelta, cuando el repartidor promedio de DoorDash
gana US$ 12,23 por hora (Gridwise, 2024) y su prioridad no es su empaque sino su
siguiente viaje. La lectura de Masterestaurant es directa: deje de discutir el tiempo total de
entrega, que casi nunca controla, y presupueste el trayecto como una linea de costo —
empaque sellado, ventana de despacho y protocolo de reembolso — porque cada pedido
que llega frio se cobra dos veces, en el reembolso y en la resefia que hunde su posicion
en el ranking de la app.

¢ Estudio Masterestaurant / Sintesis del Sector Sintesis experta - fuentes del sector citadas

- 19 min de lectura - 2026-08-12

PROPIEDAD INTELECTUAL DE MASTERESTAURANT® — EXCLUSIVO PARA LIDERES DE SECTOR
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Un duefio en Medellin me ensefié el dato que ninguna app publica: de sus 41 reclamos de un mes, 33 no eran
de cocina sino de trayecto — sopa volcada, papas blandas, hamburguesa aplastada por poner encima la
bebida. Su food cost estaba en 30,8%, la operacion funcionaba, y aun asi el rating de la marca virtual baj6 a 4,2
en once semanas.

Ese patron se repite en cualquier ciudad con densidad de apps, y tiene un motivo econémico que casi nadie
escribe en su P&L: el mercado global de delivery en linea alcanzé cerca de USD 1,4 billones en 2025 segun
Statista (2025), y en el segmento plataforma-a-consumidor las plataformas facturaron USD 96.864 millones en
2024 (Statista, 2024). Con esos volumenes, la app optimiza densidad de viajes, no la integridad de su plato.

Este analisis sintetiza fuentes publicas reales — Statista, Momentum Works, Delivery Hero, Just Eat Takeaway,
Gridwise, DoorDash, AgFunder y la National Restaurant Association — para ordenar lo que si puede medir un
duefio sobre el trayecto: qué pierde, donde lo pierde y qué rango es sano por tamafo de operacion. Las cifras
son de esas fuentes; la lectura, el marco y la priorizacion son de Diego F. Parra y del método Masterestaurant.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacion lado a lado

DATO DEL SECTOR (FUENTE
REAL, ANO)

LECTURA MASTERESTAURANT -
RANGO SANO POR SEGMENTO

Ganancia/hora del repartidor
(incentivo de velocidad sobre
cuidado)

Volumen que alimenta el
algoritmo de reparto (densidad
sobre delicadeza)

X US$ 12,23/hora DoorDash y
US$ 14,96/hora Uber Eats en
2024, ambas a la baja (-3% y
-5%) — Gridwise, 2024

X GMV de Delivery Hero de
€48.800 millones en 2024, +8%,
con ingresos de segmento de

€12.800 millones, +22% —
Delivery Hero, 2024

X EE. UU. ~USD 353.000
millones y China ~USD 450.000
millones de ingreso de delivery
en linea en 2024 — Statista,
2024; Sudeste Asiatico USD
19.300 millones, +13% —
Momentum Works, 2024

Madurez del mercado donde
opera (presion de tiempos)
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v" Con ese ingreso por hora, el minuto
extra de cuidado no se paga solo: el
empaque debe resolverlo. QSR 1 local:
sellado térmico en 100% de pedidos
calientes; 3-10 locales: doble bolsa y
separador de bebida; multi-unidad: pliego de
empaque por familia de plato

v El crecimiento de ingreso supera al de
GMV: las plataformas monetizan mas por
pedido. Fast casual 1 local: no mas de 2
marcas virtuales por cocina; 3-10 locales:
menu de delivery recortado a los platos que
resisten 25 minutos; grupo: comision efectiva
revisada trimestre a trimestre

v Amas madurez, mas tolerancia del
cliente a esperar y menos a recibir mal. Full
service 1 local: ventana de despacho de 8
minutos; 3-10 locales: pedido no sale sin
repartidor asignado; multi-unidad: SLA propio
de empaque auditado por local
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Capacidad instalada de
cocinas sin saléon
(competencia por el mismo
repartidor)

Automatizacion disponible
para blindar el pedido
(realidad, no promesa)

DATO DEL SECTOR (FUENTE
REAL, ANO)

X =7.606 ghost kitchens
activas en EE. UU. —
OysterLink, 2025; mas de 3.200
instalaciones en China —
Coherent Market Insights, 2024

X Solo 6% de los restaurantes
de EE. UU. usa IA para tomar
pedidos de clientes en 2026 —

LECTURA MASTERESTAURANT -
RANGO SANO POR SEGMENTO

v Muchas cocinas compiten por el mismo
pool de repartidores en la misma hora pico.
Dark kitchen 1 local: horario de picos
escalonado; 3-10 locales: cocina secundaria
a menos de 4 km del cluster de demanda;
grupo: segunda marca solo si la primera
sostiene 4,6 estrellas

v'  Latecnologia aun no le resuelve el
trayecto: es proceso y empaque. Cualquier
tamafo: checklist fisico en el punto de

National Restaurant Association,
2026

entrega antes de soltar la bolsa; 3-10 locales:
foto del sellado en pedidos superiores a su
ticket promedio; grupo: auditoria mensual
cruzada entre locales

X Mas de USD 18.000

millones generados para

Dinero que entra al ecosistema v"  Elrepartidor es una capa econémica
de reparto (hacia dénde va el

poder)

independiente que usted no dirige. 1 local:
repartidores por DoorDash en
2024 — DoorDash, 2024; GTV
de Just Eat Takeaway en el norte
de Europa de EUR 8.000
millones, +4% en moneda

trate el empaque como su uUnico empleado en
la calle; 3-10 locales: presupueste el
empaque como linea propia, no dentro de
food cost; grupo: negocie tarifas por
integridad, no por velocidad

constante — Just Eat

Takeaway.com, 2024

Hallazgo 1 — ;Dénde se pierde realmente la calidad de un pedido de delivery?

Se pierde en el mostrador, no en la carretera:

entre el momento en que el cocinero suelta el plato y el momento en que el repartidor lo levanta transcurren mi-
nutos que ninguna operacion cronometra y que ya decidieron la temperatura de llegada antes de que el trafico
tuviera nada que ver. Esa ventana, cuando la instalo como métrica en una cocina, aparece casi siempre entre
seis y catorce minutos, mientras el duefio juraba que eran dos. Y la escala del negocio explica por qué nadie se
lo mide: los ingresos globales de delivery de comida rondaron los USD 1,4 billones en 2025 segun Statista
(2025), un volumen donde su pedido individual pesa cero. La app optimiza densidad de viajes por hora; usted
optimiza que la papa llegue crocante. Son objetivos distintos y ninguna plataforma va a resolver el suyo. Un re-
partidor cuida su ingreso por hora, no su hamburguesa, y esa frase resume toda la fisica del trayecto.

Hallazgo 2 — La economia del repartidor manda sobre el cuidado del paquete

Gridwise midié en 2024 una ganancia promedio de US$ 12,23 por hora en DoorDash, con una caida del 3%
frente al afio anterior, y US$ 14,96 por hora en Uber Eats, con un retroceso del 5% (Gridwise, 2024). Con ese
ingreso presionado a la baja, cada minuto de espera en su mostrador es dinero que el repartidor pierde, asi que
apila pedidos, acelera, y pone la bebida encima de la bolsa porque le cabe. No es negligencia: es aritmética.
DoorDash, por su parte, declaré haber generado mas de USD 18.000 millones para los Dashers en 2024 (Door-
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Dash, 2024), una masa enorme repartida en millones de manos apuradas. Quien disefie su empaque ignorando
esa presion de tiempo esta disefiando para un mensajero que no existe. La palanca real no es negociar el tra-
yecto, es reducir el dafio posible dentro de él.

Hallazgo 3 — Discutir el tiempo total de entrega con la plataforma es perder la tarde

Delivery Hero movié €48.800 millones de GMV en 2024, un 8% mas que el afio previo, con ingresos de seg-
mento de €12.800 millones y un alza del 22% (Delivery Hero, 2024); Just Eat Takeaway registré EUR 8.000 mi-
llones de GTV solo en el norte de Europa, con un avance del 4% en moneda constante (Just Eat Takeaway.-
com, 2024). Frente a esas cifras, su reclamo por una sopa volcada no mueve un algoritmo. Lo que si mueve re-
sultados es lo que ocurre antes de que la bolsa salga: sellado, compartimentacion, separacion de frios y calien-
tes, y una regla explicita sobre donde va la bebida. Aqui me equivoqué durante afos recomendando pelear con
soporte cuando la respuesta estaba en el mostrador. Mida tres cosas propias y olvide las que no son suyas: mi-
nutos de espera en mostrador, porcentaje de reclamos clasificados por causa y tasa de repeticion del cliente
que reclamo.

Hallazgo 4 — Qué medir sobre el trayecto cuando usted no controla el trayecto

La clasificacion por causa es la que abre los ojos, porque separa lo que arregla la cocina de lo que arregla el
empaque, y ese corte casi nunca existe en el reporte de la app. El contexto de mercado ayuda a dimensionar la
apuesta: el segmento plataforma-a-consumidor factur6 USD 96.864 millones en 2024 a escala mundial segun
Statista (2024), y los ingresos de delivery en linea de Estados Unidos rondaron los USD 353.000 millones en
2024, frente a unos USD 450.000 millones en China (Statista, 2024). Con mercados de ese tamano, la diferen-
cia entre marcas la marca el detalle operativo, no el descuento. Una operacion puede tener el food cost impeca-
ble y aun asi hundir su rating por causas de trayecto. En Medellin documenté una marca virtual con food cost
en 30,8%, sin incidencias de cocina, cuyo rating bajé a 4,2 en once semanas; de 41 reclamos de un mes, 33
correspondian al camino: sopa volcada, papas blandas, hamburguesa aplastada por la bebida encima.

Hallazgo 5 — El caso de las marcas virtuales: rating que cae sin que la cocina falle

Este formato no es marginal: OysterLink contabilizé cerca de 7.606 ghost kitchens activas en Estados Unidos
(OysterLink, 2025), y Coherent Market Insights estimé mas de 3.200 instalaciones en China, el mayor mercado
nacional (Coherent Market Insights, 2024). Miles de operaciones cuyo UNICO punto de contacto con el cliente
es una bolsa que viaja treinta minutos en manos de un tercero. Sin salén que compense, el empaque es la ex-
periencia completa. Suponga que las plataformas sigan empujando el retail instantaneo y el radio de reparto se
amplie en lugar de encogerse. Momentum Works calculé que el GMV de retail instantaneo de Meituan alcanzé
unos RMB 270.000 millones, cerca de USD 37.000 millones, en 2024 (Momentum Works), y que el gasto en de-
livery de comida del Sudeste Asiatico llegé a USD 19.300 millones con un crecimiento del 13% (Momentum
Works, 2024). Si esa expansion continta, el pedido apilado con paquetes de farmacia y abarrotes sera la nor-
ma, y la bolsa de comida caliente compartira espacio con cajas rigidas.

Hallazgo 6 — ;Y si el trayecto se vuelve mas largo, no mas corto?

Bajo ese escenario, quien hoy no compartimenta ni sella recibira el golpe multiplicado en dos ainos. La
consecuencia practica es incomoda: hay que rediseiar empaque contra el trayecto que viene, no contra
el que existe.
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Entra capital a raudales al sector y, sin embargo, la herramienta que resolveria el trayecto no llega al operador.
AgFunder reportd USD 6.600 millones invertidos en startups agrifoodtech de Estados Unidos en 2024, un alza
del 14%, y USD 2.500 millones en India con un salto del 215%, mientras América Latina apenas captdé USD 249
millones, una caida del 24% frente al afio previo (AgFunder, 2024 y 2025). Al mismo tiempo, la National Restau-
rant Association midié que solo el 6% de los restaurantes estadounidenses usa |A para tomar pedidos (National
Restaurant Association, 2026). La tension se resuelve asi: el dinero financia la capa de demanda, no la de
integridad del producto. Por eso el control del trayecto sigue siendo un problema de PROCESO y de empaque,
resuelto con reglas escritas, no con software comprado.

Hallazgo 7 — Qué hace un dueiio el lunes por la manana

Instale un crondmetro en el mostrador esta semana y clasifique cada reclamo por causa durante treinta dias:
ese par de datos vale mas que cualquier informe de la plataforma. La sintesis que acaba de leer ordena fuentes
publicas reales de Statista, Momentum Works, Delivery Hero, Just Eat Takeaway, Gridwise, DoorDash, AgFun-
der y la National Restaurant Association; las cifras son de ellas, la lectura y la priorizacion son de Diego F. Parra
y del método Masterestaurant. Un dato para dimensionar el terreno regional: Rappi facturé cerca de US$ 800
millones netos en 2023 segun Statista (2024), y su operacion depende de esa misma cadena de manos apura-
das. Con el mercado global rozando USD 1,4 billones en 2025 (Statista, 2025), el margen de un restaurante se
juega en catorce minutos de mostrador que nadie mira. La frontera no esta en la puerta de la cocina, esta en
el mostrador.

Hallazgo 8 — La frontera exacta donde se pierde el pedido

Desde que el cocinero suelta el plato hasta que el repartidor lo levanta pasan minutos que nadie cronometra y
que decidieron la temperatura de llegada mucho antes que el trafico; en las operaciones que ordeno, esa venta-
na es la primera métrica que instalo, y suele estar entre seis y catorce minutos cuando el duefio juraba que
eran dos. Discutir con la app sobre el tiempo total de entrega es perder la tarde. Las plataformas mueven volu-
menes que hacen irrelevante su caso individual — Delivery Hero movié €48.800 millones de GMV en 2024 (De-
livery Hero, 2024) —, asi que la palanca real es reducir el dafio posible, no negociar el trayecto. El repartidor no
es su empleado ni su enemigo: es un actor con su propia economia. Gana US$ 12,23 por hora en promedio en
DoorDash (Gridwise, 2024), un 3% menos que el afio anterior, y ese numero explica sin moralina por qué apila
pedidos y por qué su bolsa viaja como puede.

Hallazgo 9 — La frontera exacta donde se pierde el pedido — en la practica

Un reclamo por comida fria cuesta dos veces. Se paga el reembolso, y después se paga la resefia, que en el
ranking de la app pesa durante meses; por eso el control de calidad en el trayecto es una inversion de marke-
ting local disfrazada de logistica. La marca virtual amplifica el problema. Cada marca extra multiplica los pedi-
dos que salen del mismo mostrador en la misma hora pico, y con =7.606 ghost kitchens activas en EE. UU.
(OysterLink, 2025) la competencia por el mismo repartidor en el mismo minuto ya es estructural. El dark kitchen
vs restaurante fisico se decide aqui: el local con salén absorbe un pedido mal entregado con la caja del come-
dor, la cocina fantasma no tiene ese colchon y cada estrella perdida entra directo al unit economics.

PUNTO POR PUNTO
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Cinco decisiones enfrentadas, con la lectura del consultor

PUNTO DONDE SE MIDE LA CALIDAD

A - DATO DEL SECTOR (FUENTE REAL, B - MASTERESTAURANT En la mano del
ANO)

cliente: el plato se da por bueno cuando

En la salida de cocina: el plato se da por , .
llega integro y caliente.

bueno cuando el cocinero lo suelta en el
mostrador.

Veredicto: Gana medir en la mano del cliente. La cocina puede tener un desempeno impecable y
aun asi acumular reclamos, porque el dano ocurre en minutos que nadie cronometra; con =7.606
cocinas fantasma activas en EE. UU. (OysterLink, 2025) compitiendo por los mismos
repartidores, la salida de cocina dejo de ser un indicador suficiente.

TRATAMIENTO CONTABLE DEL EMPAQUE

A - DATO DEL SECTOR (FUENTE REAL, B - MASTERESTAURANT Linea propia del
ANO)

P&L, junto a la comision de plataforma.
Dentro del food cost, mezclado con

materia prima.

Veredicto: Linea propia, sin discusion. Escondido en el food cost, el empaque nunca se optimiza
porque nadie lo ve; separado, la decisidon de subir a sellado térmico se resuelve con aritmética

contra el margen de contribucién. El techo del método sigue siendo 32% de food cost por plato, y
ese techo se ensucia cuando le carga logistica.
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AMPLITUD DEL MENU EN LA APP

A - DATO DEL SECTOR (FUENTE REAL,

B - MASTERESTAURANT Solo los platos
ANO)

que resisten 25 minutos de trayecto.
Toda la carta disponible, para captar mas

demanda.

Veredicto: Gana el menu recortado. La demanda extra de un plato que llega mal se cobra en
reembolso y en resefia, y la resefia pesa meses en el ranking. Con el mercado global en ~USD

1,4 billones en 2025 (Statista, 2025), la escasez no es de demanda sino de entregas que salen
bien.

RELACION CON EL REPARTIDOR

A - DATO DEL SECTOR (FUENTE REAL,

B - MASTERESTAURANT Disenar el
ANO)

empaque para que el cuidado no dependa

Tratarlo como parte del equipo y esperar de &l

cuidado adicional.

Veredicto: Disefe para la indiferencia. No por cinismo, sino por economia: US$ 12,23 la hora en
DoorDash y US$ 14,96 en Uber Eats, ambas cayendo en 2024 (Gridwise, 2024), significan que el

minuto de cuidado no esta pagado. Un envase que no se puede transportar mal vale mas que
cualquier instruccion.
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EXPECTATIVA SOBRE LA TECNOLOGIA

A - DATO DEL SECTOR (FUENTE REAL, B - MASTERESTAURANT Resolverlo con
ANO)
proceso, empaque y ventana de despacho

Esperar que la automatizacién y la IA medida.

resuelvan la consistencia del canal.

Veredicto: Proceso primero. Solo 6% de los restaurantes de EE. UU. usa IA para tomar pedidos
de clientes en 2026 (National Restaurant Association, 2026), y ninguna de esas herramientas
toca lo que pasa dentro de la bolsa; esperar la solucion tecnoldgica es regalar dos afos de
resefias.

COMPARACION LADO A LADO

Lo que el dueiio controla de verdad BAJO su MANDO

X El empaque: sellado, rigidez, separacion de liquidos y temperatura de salida.
X La ventana de despacho: cuantos minutos vive el plato en el mostrador antes de que alguien lo recoja.

X El menu de delivery: qué platos deja disponibles en la app y cuales retira porque no sobreviven 25
minutos.

X El protocolo de reclamo: quién responde, en cuanto tiempo y con qué evidencia fotografica.

X Laficha en Google Business Profile y en la app, donde el cliente decide antes de pedir.

Lo que la plataforma decide por usted MASTERESTAURANT

v" Qué repartidor toma su pedido y cuantas entregas apila en el mismo viaje.

v" Laruta, el modo de transporte y si su bolsa viaja de pie o de lado.

v"  El peso de cada resefia en el ranking de busqueda dentro de la app.

v" La comisién efectiva y las promociones que le empujan a aceptar para ganar visibilidad.

v EI momento en que se cierra el reembolso, casi siempre antes de que usted vea la evidencia.
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COMPARACION LADO A LADO

Comparacién lado a lado

Ganancia/hora del repartidor
(incentivo de velocidad sobre
cuidado)

Volumen que alimenta el
algoritmo de reparto (densidad
sobre delicadeza)

Madurez del mercado donde
opera (presion de tiempos)

Capacidad instalada de
cocinas sin saléon
(competencia por el mismo
repartidor)

Automatizacion disponible
para blindar el pedido
(realidad, no promesa)

DATO DEL SECTOR (FUENTE
REAL, ANO)

X US$ 12,23/hora DoorDash y
US$ 14,96/hora Uber Eats en
2024, ambas a la baja (-3% y
-5%) — Gridwise, 2024

X GMV de Delivery Hero de
€48.800 millones en 2024, +8%,
con ingresos de segmento de
€12.800 millones, +22% —
Delivery Hero, 2024

X EE. UU. ~USD 353.000
millones y China ~USD 450.000
millones de ingreso de delivery
en linea en 2024 — Statista,
2024; Sudeste Asiatico USD
19.300 millones, +13% —
Momentum Works, 2024

X =7.606 ghost kitchens
activas en EE. UU. —
OysterLink, 2025; mas de 3.200
instalaciones en China —
Coherent Market Insights, 2024

X Solo 6% de los restaurantes
de EE. UU. usa IA para tomar
pedidos de clientes en 2026 —
National Restaurant Association,
2026
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LECTURA MASTERESTAURANT -
RANGO SANO POR SEGMENTO

v" Con ese ingreso por hora, el minuto
extra de cuidado no se paga solo: el
empaque debe resolverlo. QSR 1 local:
sellado térmico en 100% de pedidos
calientes; 3-10 locales: doble bolsa y
separador de bebida; multi-unidad: pliego de
empaque por familia de plato

v" El crecimiento de ingreso supera al de
GMV: las plataformas monetizan mas por
pedido. Fast casual 1 local: no mas de 2
marcas virtuales por cocina; 3-10 locales:
menu de delivery recortado a los platos que
resisten 25 minutos; grupo: comision efectiva
revisada trimestre a trimestre

v Amas madurez, mas tolerancia del
cliente a esperar y menos a recibir mal. Full
service 1 local: ventana de despacho de 8
minutos; 3-10 locales: pedido no sale sin
repartidor asignado; multi-unidad: SLA propio
de empaque auditado por local

v" Muchas cocinas compiten por el mismo
pool de repartidores en la misma hora pico.
Dark kitchen 1 local: horario de picos
escalonado; 3-10 locales: cocina secundaria
a menos de 4 km del cluster de demanda;
grupo: segunda marca solo si la primera
sostiene 4,6 estrellas

v' Latecnologia aun no le resuelve el
trayecto: es proceso y empaque. Cualquier
tamafo: checklist fisico en el punto de
entrega antes de soltar la bolsa; 3-10 locales:
foto del sellado en pedidos superiores a su
ticket promedio; grupo: auditoria mensual
cruzada entre locales
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Dinero que entra al ecosistema
de reparto (hacia dénde va el
poder)

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN

DATO DEL SECTOR (FUENTE
REAL, ANO)

X Mas de USD 18.000
millones generados para
repartidores por DoorDash en
2024 — DoorDash, 2024; GTV
de Just Eat Takeaway en el norte
de Europa de EUR 8.000
millones, +4% en moneda
constante — Just Eat
Takeaway.com, 2024

LECTURA MASTERESTAURANT -
RANGO SANO POR SEGMENTO

v El repartidor es una capa econémica
independiente que usted no dirige. 1 local:
trate el empaque como su Unico empleado en
la calle; 3-10 locales: presupueste el
empaque como linea propia, no dentro de
food cost; grupo: negocie tarifas por
integridad, no por velocidad

El scorecard 2026: seis cifras externas que enmarcan el trayecto

14

B USD

ingresos globales de delivery de comida en

linea en 2025 (billén largo: millones de millones)

12.23

USD/H

ganancia media por hora de repartidores

DoorDash en 2024 (-3% interanual)

14.96

USD/H

ganancia media por hora de repartidores

Uber Eats en 2024 (-5% interanual)

M EUR
GMV del grupo Delivery Hero en
2024, +8% frente al afio anterior

7606

COCINAS

ghost kitchens activas en EE. UU.

compitiendo por el mismo pool de repartidores
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6 %

restaurantes de EE. UU. que usan IA
para tomar pedidos de clientes en 2026

VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas

ingresos globales de delivery de comida en linea en 2025 (billon largo: millones de millones)

B USD

ganancia media por hora de repartidores DoorDash en 2024 (-3% interanual)

USD/H

ganancia media por hora de repartidores Uber Eats en 2024 (-5% interanual)

USD/H

restaurantes de EE. UU. que usan IA para tomar pedidos de clientes en 2026

CAGR del mercado global de dark kitchens 2025-2033 — benchmark 2026 del sector

Fuentes: Statista 2025 - Gridwise 2024 - Delivery Hero 2024 - OysterLink 2025 - National Restaurant Association
2026

Gréafico creado por masterestaurant.com

CASO REAL

“Perdiamos plata sin entender por qué: el food cost estaba en 30,8% y la cocina salia a tiempo, pero de 41
reclamos en un mes solo 8 eran de cocina. Con la ventana de despacho medida encontramos que el plato
esperaba 11 minutos en el mostrador, y solo con sellar, separar la bebida y no soltar la bolsa hasta que el
repartidor estuviera en la puerta, el rating subié de 4,2 a 4,6 en dos meses y los reembolsos cayeron de
3,1% a 1,4% de las ordenes de la marca virtual.”

— Dueno de una marca virtual con dos cocinas en Medellin, cliente del método
Masterestaurant

COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE

www.masterestaurant.com - Estudio Original - Andlisis Masterestaurant del control de calidad en el trayecto 2026: los ocho minutos que se comen su resefia Péag. 11 de 14


https://www.statista.com/topics/9212/online-food-delivery/
https://gridwise.io/blog/analytics/gig-driver-earnings-data/
https://www.deliveryhero.com/newsroom/delivery-hero-reports-strong-q4-while-business-transforms-into-everyday-app/
https://oysterlink.com/spotlight/ghost-kitchens-statistics-facts/
https://www.restaurantdive.com/news/national-restaurant-assocation-operator-artificial-intelligence-adoption/812418/
https://www.restaurantdive.com/news/national-restaurant-assocation-operator-artificial-intelligence-adoption/812418/
https://masterestaurant.com/

Cdémo situarse: cuatro pasos por tamano de operacion

@ Mida la ventana de despacho durante siete dias

Anote la hora en que el plato queda listo y la hora en que el repartidor lo levanta. Nada mas.
Con siete dias tiene la mediana y el pico de la hora punta, que es donde vive el problema. Un
local independiente puede hacerlo con papel; entre 3 y 10 locales conviene un campo en el
POS. Si su mediana pasa de ocho minutos, el empaque no es el culpable principal: lo es el
momento de despacho, y ninguna mejora de bolsa le va a compensar esos minutos perdidos
en el mostrador.

Recorte el menu de delivery a lo que resiste 25 minutos

Aplique ingenieria de menu al canal, no al salén: cada plato se clasifica por margen de
contribucién y por resistencia al trayecto. Lo que llega mal se retira de la app aunque venda,
porque su costo real incluye reembolso y resefia. En un local pequeno esto suele significar
sacar dos o tres referencias; en un grupo multi-unidad implica una carta de delivery distinta por
formato. Este recorte casi siempre sube el ticket promedio, porque concentra la demanda en
los platos que si llegan bien.

Presupueste el empaque como linea propia, fuera del food cost

El empaque de trayecto no es materia prima, es logistica, y meterlo en el food cost esconde su
verdadero peso. Saquelo a una linea visible del P&L junto a la comision de la plataforma, y
evalue ambas contra el margen de contribucién del canal. Recuerde el techo del método: food
cost hasta 32% por plato como maximo, nunca como meta. Cuando el empaque tiene linea
propia, la decision de subir de bolsa simple a sellado térmico deja de ser una discusion de
opiniodn y pasa a ser aritmética.

Convierta cada reclamo en evidencia antes de que se cierre

Foto del sellado al salir, registro del minuto de entrega al repartidor y respuesta al cliente en
menos de cuatro horas. Con esa evidencia usted disputa reembolsos y, mas importante,
detecta el patrédn: si el 60% de los reclamos cae en una franja horaria, el problema es de
dotacién, no de bolsa. En Google Business Profile responda las resefias de delivery con el
mismo criterio, porque la ficha local sigue siendo el primer filiro antes de que alguien abra la

app.

PREGUNTAS FRECUENTES

www.masterestaurant.com - Estudio Original - Andlisis Masterestaurant del control de calidad en el trayecto 2026: los ocho minutos que se comen su resefia

Pag. 12 de 14


https://www.masterestaurant.com/matriz-de-optimizacion-de-menu-restaurantes.html
https://www.masterestaurant.com/blog_post_15.html

Preguntas que me hacen sobre el trayecto

¢Quién responde cuando el pedido llega frio o volcado?

Ante el cliente responde su marca, casi siempre. La plataforma cierra el reembolso rapido para proteger la
experiencia y después usted discute. Por eso el control de calidad en el trayecto se gestiona con evidencia
propia: foto del sellado, minuto de entrega registrado y respuesta al cliente en menos de cuatro horas, siempre.

¢ Cuanto deberia costarme el empaque de delivery?

No hay un porcentaje universal publicado por fuente seria, asi que tratelo como linea propia del P&L y evaluelo
contra el margen de contribucién del canal, nunca dentro del food cost, cuyo techo del método es 32% por
plato. Si el sellado térmico baja los reembolsos mas de lo que cuesta, se paga solo.

éVender en Rappi, iFood o Uber Eats cambia el problema del trayecto?

Cambia la escala, no la naturaleza. Todas optimizan densidad de viajes: Delivery Hero movio €48.800 millones
de GMV en 2024 (Delivery Hero, 2024). Su palanca es la misma en cualquiera de ellas — empaque, ventana
de despacho y menu recortado a lo que resiste el viaje.

¢Una dark kitchen desde cero sufre mas que un restaurante fisico?

Sufre mas, si. El local con salén amortigua un pedido mal entregado con la caja del comedor; la cocina
fantasma vive del canal y cada estrella perdida entra directo al unit economics. Con =7.606 ghost kitchens
activas en EE. UU. (OysterLink, 2025), esa fragilidad ya es estructural del formato.

DATOS Y FUENTES

Datos del sector 2026 (fuentes oficiales)

Benchmarks verificables de fuentes oficiales y no comerciales (gobierno, asociaciones de industria y market-
data), nunca competencia.

Benchmark
Dato Fuente
2026
Costo efectivo total del delivery de terceros por ActiveMenus — Hidden costs of third-party
) 30% a 40% )
pedido delivery
Comisién que pagan los restaurantes . o
. . 27% a 30% elLogii — Uber Eats Commission 2024
independientes en Uber Eats
Cuota conjunta de Meituan y Ele.me en >90% Mordor Intelligence — APAC Food Platform-to-
pedidos de China ° Consumer Delivery 2025
Pedidos diarios de delivery en China (Meituan >60 Mordor Intelligence — APAC Food Platform-to-
y Ele.me) 2025 millones/dia Consumer Delivery 2025
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https://activemenus.com/the-hidden-costs-of-third-party-delivery-what-restaurant-owners-really-pay-and-how-to-calculate-your-true-roi/
https://activemenus.com/the-hidden-costs-of-third-party-delivery-what-restaurant-owners-really-pay-and-how-to-calculate-your-true-roi/
https://elogii.com/blog/uber-eats-commission
https://www.mordorintelligence.com/industry-reports/asia-pacific-food-platform-to-consumer-delivery-market
https://www.mordorintelligence.com/industry-reports/asia-pacific-food-platform-to-consumer-delivery-market
https://www.mordorintelligence.com/industry-reports/asia-pacific-food-platform-to-consumer-delivery-market
https://www.mordorintelligence.com/industry-reports/asia-pacific-food-platform-to-consumer-delivery-market

Benchmark

Dato Fuente

2026
Cuota conjunta de Zomato y Swiggy en ~95% Business of Apps — Food Delivery App Report
delivery en linea de India ° 2025
Cuota de Grab en delivery de comida del 53.9% Momentum Works — Food Delivery Platforms in
Sudeste Asiatico 2024 R Southeast Asia 2024

Propiedad Intelectual de Masterestaurant® — Exclusivo para Lideres de Sector - masterestaurant.com
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https://www.businessofapps.com/data/food-delivery-app-market/
https://www.businessofapps.com/data/food-delivery-app-market/
https://thelowdown.momentum.asia/press-release-southeast-asias-food-delivery-spend-reaches-us19-3b-with-vietnam-and-indonesia-leading-growth-momentum-works/
https://thelowdown.momentum.asia/press-release-southeast-asias-food-delivery-spend-reaches-us19-3b-with-vietnam-and-indonesia-leading-growth-momentum-works/

