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VEREDICTO RAPIDO

Veredicto: la experiencia del cliente dejo de ser un asunto de sala y paso6 a ser un asunto
de balance, porque el algoritmo que decide quién aparece en el mapa, en la app de
delivery y en la shortlist de recomendaciones de IA se alimenta de las mismas sefales que
el comensal deja atras: resefias respondidas, tiempos de espera, no-shows y recompra.
Con el 49% de las quejas publicas sin respuesta del negocio (Sprout Social, 2025) y una
satisfaccion de 82 en servicio completo frente a 79 en servicio rapido (ACSI, 2025), el error
caro no es un mal plato: es no tener arquitectura de decision sobre esas senales.

El método correcto instrumenta cinco puntos de contacto —descubrimiento local,

reserva, llegada, mesa y postventa—, los mide semanalmente y los conecta al margen

de contribucion.

)
i

Executive Brief Brief estratégico - CEOs, juntas directivas e inversores - 19 min de lectura - 2026-09-18

PROPIEDAD INTELECTUAL DE MASTERESTAURANT® — EXCLUSIVO PARA LIDERES DE SECTOR

El comensal decide antes de cruzar la puerta. Casi la mitad de las quejas que se publican en redes sociales
nunca reciben respuesta del negocio —49%, segun Sprout Social (2025)— y esa omisién no se queda en
reputacion: se traduce en menos clics en el perfil de Google, peor posicidon en las apps de delivery y una
recompra que nadie contabiliza porque nunca ocurrid. Para un gerente con responsabilidad sobre unit
economics, ese silencio es una fuga de EBITDA sin linea contable.

En la banda de menos de 500 mil USD al afio el problema suele ser de proceso, no de talento: nadie tiene
asignado responder resenas ni medir el tiempo hasta el saludo. En la banda de 500 mil a 1 millén aparece la
variabilidad operativa entre turnos. Por encima de 1 millén, y con mas razén en grupos de mas de 5 millones, lo
que falta es gobierno corporativo sobre el dato: un cuadro de mando con linea base del sector, umbral de
alarma y duefio por indicador.

Diego F. Parra insiste en un punto que incomoda a muchas juntas directivas: la hospitalidad genuina no se
decreta en una capacitacion anual, se disefia en el flujo. La diferencia entre servicio y hospitalidad es que el
servicio ejecuta un estandar y la hospitalidad lee al comensal que tiene enfrente; ambas se pueden medir, y
Masterestaurant las mide con los mismos KPI que un CFO reconoce: ticket promedio, rotacién de mesas, tasa
de recompra y costo de adquisicion.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacién lado a lado

LiNEA BASE DEL SECTOR RESULTADO ESPERADO CON EL

(FUENTE CITADA) METODO MASTERESTAURANT
Quejas publicas respondidas X  51% respondidas; 49% quedan sin v 95% respondidas en menos de 24

respuesta (Sprout Social, 2025) horas, con protocolo de escalamiento
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Tiempo hasta el saludo en la
puerta

No-shows sobre reservas

confirmadas

Quejas por espera antes de

sentarse

Tiempo de procesamiento del
pedido

Tasa de recompra digital

Satisfaccion comparable del

canal

Referidos de promotores

LINEA BASE DEL SECTOR
(FUENTE CITADA)

X El saludo dentro de los primeros 10
segundos eleva la satisfaccion 30%
(Fishbowl, 2025)

X Recordatorios automaticos reducen
el no-show hasta 90% (LLCBuddy,
2025); reservar por plataforma lo baja
40% (OpenTable)

X Las filas virtuales reducen esas
quejas 24,7% (Journal of Service
Research, 2025)

X Los kioscos recortan 2,3 minutos
por pedido y hasta 40% del tiempo de
proceso (Restroworks, 2025;
GRUBBRR, 2026)

X Con app de pedido movil la tasa de
reorden sube 112% (Restroworks,
2025)

X 82 en servicio completo contra 79
en servicio rapido; 74 promedio en
apps de delivery (ACSI, 2025)

X Mas del 80% de los referidos
provienen de quienes califican 9 o 10
(QuestionPro, 2025)

RESULTADO ESPERADO CON EL
METODO MASTERESTAURANT

v 10 segundos como estandar
auditado en el 90% de las llegadas del
turno pico

v No-show bajo control con doble
recordatorio y sobreventa calculada
por franja

v Fila virtual activa en todos los
turnos de mas de 45 minutos de
espera

v Minutos liberados reasignados a
contacto humano en mesa, no a

recorte de ndmina

v Recompra medida por cohorte
mensual y atada al margen de
contribucién por canal

v"  Brecha entre canal propio y
marketplace vigilada como riesgo de
territorio

v"  Promotores identificados y
activados como canal de adquisicion
de costo cero

1. ¢ Por qué la experiencia del cliente es hoy una partida de balance y no un asunto de sala?

Porque cada senal que deja el comensal alimenta al algoritmo que decide si usted aparece en el mapa, y
ese algoritmo cobra en caja.

Sprout Social midié en 2025 que el 49% de las quejas publicadas en redes sociales jamas recibe respuesta del
negocio, y esa mitad silenciada no se queda en la reputacion: baja el clic en el perfil, hunde la posicion en la
app de delivery y borra una recompra que nunca entra al P&L porque nunca ocurrid. El comparativo de satisfac-
cion lo confirma: ACSI 2025 pone el servicio completo en 82 puntos, dos por debajo del afio anterior, y el servi-
cio rapido en 79, mientras las apps de delivery se quedan en 74 de promedio. Un gerente con responsabilidad
sobre unit economics deberia leer esos tres numeros como lo que son, un diferencial de margen, no como una
encuesta de simpatia.
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2. Menos de 500 mil USD al afio: el problema es de proceso, no de talento

En esta banda la decision es una sola y cuesta cero: asignar por nombre quién responde resefias y quién cro-
nometra el saludo, con umbral duro de 24 horas para responder el 100% de las resefias y 10 segundos para el
primer contacto visual. Fishbowl midié en 2025 que saludar dentro de esos primeros 10 segundos eleva la sa-
tisfaccion un 30%, y ninguna otra palanca de este tamafio devuelve tanto por tan poco. El 49% de quejas sin
respuesta que reporta Sprout Social (2025) se concentra justamente aqui, donde nadie tiene el indicador asig-
nado. El error que aparece una y otra vez en locales de esta facturacion es creer que hace falta contratar a al-
guien de marketing: no hace falta: hace falta que el jefe de turno tenga la tarea en su lista de apertura, con due-
fo, hora y evidencia. Sin duefio, el indicador no existe. Aqui el enemigo ya no es el proceso ausente sino la
DISPERSION: el mismo restaurante rinde distinto martes a mediodia que viernes por la noche, y esa diferencia
viaja a la resefa.

3. De 500 mil a 1 millén: la variabilidad entre turnos es lo que el comensal recuerda

El umbral que recomiendo fijar es un rango maximo de 15 puntos de satisfaccion entre el mejor y el peor turno
del mes, medido con la misma encuesta y la misma pregunta. Dos palancas mecanicas cierran buena parte de
la brecha sin tocar plantilla: la fila virtual, que segun el Journal of Service Research (2025) recorta un 24,7% las
quejas por espera antes de sentarse, y el recordatorio automatico de reserva, que LLCBuddy (2025) asocia a
una reduccién de no-shows de hasta el 90%. Un no-show en una mesa de cuatro un viernes no es una silla va-
cia: es el ticket promedio multiplicado por cuatro, perdido en la franja donde el margen de contribucién es mas
alto. Lo que falta en esta banda no es tecnologia, es ARQUITECTURA de decision: un cuadro de mando con li-
nea base del sector, umbral de alarma y un responsable con nombre por cada indicador.

4. Por encima de 1 millon: gobierno del dato, con linea base y dueno por indicador

Diego F. Parra lo repite ante juntas directivas que preferirian oir otra cosa, y Masterestaurant lo mide con los
KPI que cualquier CFO reconoce: ticket promedio, rotacion de mesas, tasa de recompra y costo de adquisicion.
La hospitalidad genuina no se decreta en una capacitacion anual, se disefa en el flujo; el servicio ejecuta un
estandar, la hospitalidad lee al comensal que tiene enfrente, y ambas se pueden medir. Dos cifras anclan el ta-
blero: McKinsey (2021) atribuye a la personalizacién una caida de hasta el 50% en el costo de adquisicion, y
QuestionPro (2025) documenta que mas del 80% de los referidos de un negocio salen de quienes lo calificaron
con 9 o 10. El operador promedio gestiona incidentes; el método gestiona el sistema que los produce. El perfil
de gama alta —celebridad de television o tematico de gran formato, 180 asientos, agenda llena tres semanas—
enfrenta lo contrario que el resto: trafico sobra, lo que falla es el cumplimiento de la promesa.

5. Mas de 5 millones: el chef mediatico con el problema invertido

Con regalias de imagen comprometidas y picos de aforo que revientan el pase, el indicador que gobierna no es
el numero de reservas sino la varianza del tiempo de entrega en el pico, y el umbral que pondria es no superar
el 20% de desviacion entre el percentil 50 y el percentil 90 del servicio. Ahi la tecnologia de reserva deja de ser
comodidad y pasa a ser control: OpenTable reporta que reservar por plataforma reduce un 40% la probabilidad
de no-show frente a las reservas que llegan desde buscadores, y su red supera los 60.000 restaurantes. Una
mesa vacia en un local con lista de espera no es una pérdida de ingreso: es una promesa incumplida con al-
guien que si queria entrar. En una cadena el fallo caro no es un local malo, es la imposibilidad de compararlos,
y por eso la primera inversion debe ir al POS en la nube que unifica canales antes que a cualquier programa
de fidelidad.
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6. Grupos de mas de 10 millones: unificar el dato antes de unificar el discurso

Spindl (2025) sitia en 52% los restaurantes empresariales que ya lo adoptaron, lo que significa que casi la mi-
tad del segmento sigue reconciliando canales a mano. Las palancas de escala estan medidas: los kioscos de
autoservicio, adoptados por el 53% de los locales segun Restroworks (2025), recortan 2,3 minutos por pedido, y
GRUBBRR (2026) reporta hasta un 40% menos en tiempos de procesamiento; la app propia de pedido movil
eleva la tasa de reorden un 112% frente a operadores sin app. El umbral de gobierno aqui es simple y exigente:
ningun local por debajo de la media de la red menos 10 puntos de satisfaccion durante dos meses seguidos sin
plan firmado por su gerente regional. Ya esta pasando, y la consecuencia es incomoda: el restaurante que hoy
no responde resefias deja de existir mafiana en la shortlist que el modelo arma, porque la ausencia de respues-
ta se lee como ausencia de operacion.

7. ¢ Qué pasaria si el comensal deja de escribir reseiias y solo pregunta a una IA?

Siga el hilo hasta el final: si el 49% de las quejas queda sin contestar (Sprout Social, 2025) y el
asistente que recomienda pondera recencia y atencion, el local no baja de posicidon, desaparece del
conjunto candidato.

El menu digital ya migré —el 75% de los restaurantes del mundo usa cddigos QR segun Sunday (2025), y mas
del 70% de los estadounidenses ofrece pago por QR segun Restolabs (2025)—, asi que la superficie de con-
tacto es digital aunque la mesa sea fisica. La paradoja se resuelve sola: la misma accion que atiende a la per-
sona sentada alimenta al algoritmo, y por eso no hay que elegir entre sala y dato. Empiece por lo que se mide
el lunes: saque el porcentaje de resenas respondidas de los ultimos 90 dias, y si no llega al 100%, ponga el
nombre de una persona y una hora fija de la agenda, todos los dias, hasta cerrarlo.

8. La accion de esta semana, con duefio y hora

Es el mismo 49% que Sprout Social documenté en 2025 y es la Unica palanca de esta lista que no pide presu-
puesto. Después, y solo después, mire la tecnologia por banda: recordatorios de reserva si sus no-shows pa-
san del 5% —LLCBuddy (2025) reporta caidas de hasta el 90%—, fila virtual si las quejas por espera pesan
mas de la quinta parte del total (Journal of Service Research, 2025: —24,7%), y kioscos si su cola supera los
tres minutos (Restroworks, 2025: —2,3 minutos por pedido). Durante afios defendi que primero iba la capacita-
cion; me equivoqué: primero va el dato con duefo, la capacitacion después tiene dénde apoyarse. El operador
promedio gestiona incidentes; el método gestiona el sistema que los produce. La entropia sistémica de un res-
taurante sin arquitectura de decision se paga en variabilidad operativa entre turnos, y la variabilidad es lo que el
comensal recuerda. La experiencia del cliente hoy tiene dos audiencias simultaneas: la persona sentada en la
mesa y el algoritmo que decide si su restaurante aparece en el mapa, en Rappi o en la shortlist de recomenda-
ciones de IA.

9. La diferencia que un decisor deberia subrayar

La misma accion —responder una resefia, cerrar un no-show, acortar la espera— alimenta a las dos. Un res-
taurante de chef mediatico de 180 asientos y mas de 5 millones al afo enfrenta el problema invertido: llega trafi-
co de sobra y lo que falla es el cumplimiento de la promesa, con regalias de imagen y picos de aforo que casti-
gan cualquier desvio en el tiempo de espera. Un tematico de gran formato en esa misma banda carga ademas
escenografia y personal de espectaculo, costos fijos que solo el ticket promedio sostenido justifica. En la banda
de menos de 500 mil USD la palanca mas rentable no es tecnologia: es el saludo en los primeros 10 segundos,
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que segun Fishbowl (2025) eleva la satisfaccion 30% y no cuesta un peso de CAPEX. El punto de equilibrio se
mueve mas rapido por recompra que por adquisicion. Con la personalizacion bien hecha el costo de adquisicion
cae hasta 50% (McKinsey, 2021), y ese ahorro entra directo al margen de contribucion.

PUNTO POR PUNTO

Cuadro comparativo: error caro contra método correcto

GESTION DE RESENAS Y REPUTACION LOCAL

A - LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE B - MASTERESTAURANT Protocolo de tres
CITADA)

niveles con respuesta en menos de 24

Se responde cuando alguien se acuerda; - . :
horas, duefio asignado y escalamiento por

casi la mitad de las quejas publicas queda ,
_ . severidad.
sin contestar, que es el promedio del

sector segun Sprout Social (2025).

Veredicto: Gana el método: la respuesta es contenido fresco que el algoritmo local lee, y el
silencio es la unica accion que no tiene retorno.

CONTROL DE LA ESPERA

A - LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE B - MASTERESTAURANT Fila virtual con
CITADA)

aviso al movil en todo turno con espera

La fila se gestiona con una libreta y buena mayor a 45 minutos.

voluntad del anfitrion.

Veredicto: Ventaja clara del método, con 24,7% menos quejas por espera documentado por el
Journal of Service Research (2025).
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RESERVAS Y NO-SHOWS

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

recordatorio automatico, reserva por
Se acepta el no-show como costo del
plataforma y sobreventa calculada por

negocio y se sobrevende a ojo. : .
franja horaria.

Veredicto: El método, sin discusion: los recordatorios reducen el no-show hasta 90% (LLCBuddy,
2025) y reservar por plataforma lo baja 40% frente a buscadores (OpenTable).

TECNOLOGIA EN EL PUNTO DE CONTACTO

A - LINEA BASE DEL SECTOR (FUENTE B - MASTERESTAURANT Se instalan para
CITADA)

liberar tiempo y reasignarlo a contacto
Se instalan kioscos y QR para recortar

humano y venta sugerida.
personal de sala.

Veredicto: El método: GRUBBRR (2026) documenta hasta 40% menos tiempo de proceso y

Restroworks (2025) 2,3 minutos menos por pedido; ese tiempo vale mas en la mesa que en la
némina recortada.

MEDICION Y GOBIERNO DEL DATO

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

_ o - mando mensual con linea base del sector
Encuesta trimestral genérica y una reunion . -
citada, umbral de alarma y duefio por

donde cada quien opina desde su turno. indicador.

Veredicto: Gana el método porque convierte la variabilidad operativa en una cifra que la junta
directiva puede exigir.
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CRECIMIENTO Y COSTO DE ADQUISICION

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

cohorte, activacién de promotores 9-10 y

Todo el presupuesto va a pauta o .
personalizacion del canal propio.

geolocalizada para traer clientes nuevos.

Veredicto: El método baja el costo de adquisicion hasta 50% con personalizacion (McKinsey,
2021) y aprovecha que mas del 80% de los referidos salen de los promotores (QuestionPro,
2025).

COMPARACION LADO A LADO

Lo que hace el operador promedio (y le cuesta caro) ERROR cOoSTOSO

X Trata las resefias como reputacion y no como sefial de ranking: deja sin respuesta la mitad de las
quejas publicas, que es exactamente el promedio del sector segun Sprout Social (2025).

X Mide la experiencia del cliente con una encuesta trimestral que nadie lee, en vez de con indicadores
semanales atados al turno y al canal.

X Confunde tecnologia con experiencia: instala kioscos o QR y retira personal de sala, cuando el estudio
de GRUBBRR (2026) muestra que el ahorro esta en los hasta 40% de tiempo de proceso liberado, no
en la némina.

X Retira la carta fisica y deja solo el QR, perdiendo el control del ritmo del servicio y de la venta
sugerida.

X Acepta el no-show como un costo del negocio, pese a que los recordatorios automaticos lo reducen
hasta 90% (LLCBuddy, 2025).

X Compra pauta geolocalizada sobre una ficha de Google Business Profile incompleta, pagando por
trafico que aterriza en un perfil sin fotos ni horarios reales.

X No distingue entre servicio y hospitalidad en la formacion en hospitalidad del equipo, asi que entrena

pasos y no criterio.
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Lo que hace el método Masterestaurant MASTERESTAURANT

v" Convierte cada punto de contacto en un indicador con duefo, umbral y frecuencia: descubrimiento

local, reserva, llegada, mesa, postventa.

v"  Responde el 100% de las resefias con un protocolo de tres niveles, porque la respuesta es contenido

fresco que el algoritmo local lee.

v Instala la fila virtual donde la espera supera los 45 minutos, apoyado en la evidencia del Journal of

Service Research (2025): 24,7% menos quejas por espera.

v"  Mantiene SIEMPRE la carta fisica junto al menu QR: la fisica gobierna la experiencia y la venta

sugerida, el QR cubre delivery, accesibilidad y cambio de precios.

v Ata la recompra a cohortes y al margen de contribucién por canal, no al total de ventas del mes.

v" Activa a los promotores 9-10 como canal de adquisicion, aprovechando que mas del 80% de los

referidos salen de ahi (QuestionPro, 2025).

v"  Presenta a la junta directiva un cuadro de indicadores con linea base del sector citada, no con

opiniones del gerente de turno.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacion lado a lado

Quejas publicas respondidas

Tiempo hasta el saludo en la
puerta

No-shows sobre reservas
confirmadas

Quejas por espera antes de
sentarse
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LINEA BASE DEL SECTOR
(FUENTE CITADA)

X 51% respondidas; 49% quedan sin
respuesta (Sprout Social, 2025)

X El saludo dentro de los primeros 10
segundos eleva la satisfaccion 30%
(Fishbowl, 2025)

X Recordatorios automaticos reducen
el no-show hasta 90% (LLCBuddy,
2025); reservar por plataforma lo baja
40% (OpenTable)

X Las filas virtuales reducen esas
quejas 24,7% (Journal of Service
Research, 2025)

RESULTADO ESPERADO CON EL
METODO MASTERESTAURANT

v 95% respondidas en menos de 24
horas, con protocolo de escalamiento

v 10 segundos como estandar
auditado en el 90% de las llegadas del
turno pico

v" No-show bajo control con doble
recordatorio y sobreventa calculada

por franja

v Fila virtual activa en todos los
turnos de mas de 45 minutos de

espera
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LINEA BASE DEL SECTOR
(FUENTE CITADA)

X Los kioscos recortan 2,3 minutos
por pedido y hasta 40% del tiempo de
proceso (Restroworks, 2025;
GRUBBRR, 2026)

Tiempo de procesamiento del
pedido

Tasa de recompra digital X Con app de pedido movil la tasa de
reorden sube 112% (Restroworks,

2025)

Satisfaccion comparable del X 82 en servicio completo contra 79

canal en servicio rapido; 74 promedio en

apps de delivery (ACSI, 2025)

X Mas del 80% de los referidos
provienen de quienes califican 9 0 10
(QuestionPro, 2025)

Referidos de promotores

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN

Las cifras que sostienen la decisidon

49 %

de las quejas de clientes en redes

sociales queda sin respuesta del negocio

30 %

mas de satisfaccion cuando el saludo
ocurre en los primeros 10 segundos

247 o,

menos quejas por espera antes
de sentarse con filas virtuales

M2

mas tasa de reorden con app de pedido
movil frente a operadores sin app

80 %

de los referidos provienen de
clientes que califican 9 0 10
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RESULTADO ESPERADO CON EL
METODO MASTERESTAURANT

v Minutos liberados reasignados a
contacto humano en mesa, no a
recorte de nomina

v Recompra medida por cohorte
mensual y atada al margen de
contribucién por canal

v Brecha entre canal propio y
marketplace vigilada como riesgo de
territorio

v" Promotores identificados y
activados como canal de adquisicion
de costo cero
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50 %

hasta de reduccion del costo de

adquisicion con personalizacion

VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas

de las quejas de clientes en redes sociales queda sin respuesta del negocio

mas de satisfaccion cuando el saludo ocurre en los primeros 10 segundos

menos quejas por espera antes de sentarse con filas virtuales

mas tasa de reorden con app de pedido movil frente a operadores sin app

de los referidos provienen de clientes que califican 9 0 10

hasta de reduccion del costo de adquisicion con personalizacion

Fuentes: Sprout Social 2025 - Fishbowl 2025 - Journal of Service Research 2025 - Restroworks 2025 - QuestionPro
2025

Grafico creado por masterestaurant.com

CASO REAL

“Llegamos con 480 mil USD de facturacion anual y la queja repetida era la espera del viernes: 52 minutos
de promedio y once resenas de una estrella en el trimestre, ninguna respondida. Montamos fila virtual con
aviso por WhatsApp, protocolo de saludo en 10 segundos y respuesta a resefias en menos de 24 horas.
Doce semanas después la espera percibida bajé a 31 minutos, el 100% de las resefas tenia respuesta y
el ticket promedio del viernes subié de 18 a 21 USD porque el anfitrion volvié a tener tiempo para
recomendar. Nada de esto fue tecnologia cara: fue asignar duefio a cada indicador.”

— Gerente general de un restaurante de cocina de autor, 96 asientos, banda de menos de 500
mil USD anuales
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COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE

Hoja de ruta estratégica en tres fases

@ Fase 1 - Due diligence operativa de la experiencia (dias 1-30)
Entregable: un mapa de los cinco puntos de contacto con linea base medida —tiempo hasta el
saludo, espera antes de sentarse, no-show sobre reservas confirmadas, porcentaje de resefias
respondidas y calificacién por canal—, mas la auditoria del perfil de Google Business Profile y
de las fichas de delivery. Plazo: 30 dias. Métrica de éxito: el 100% de los cinco indicadores con
numero real, duefo asignado y umbral de alarma, y el porcentaje de resefias respondidas
medido contra el 51% que hoy responde el sector segun Sprout Social (2025). Sin esta fase,
todo lo demas es opinidn.

@ Fase 2 - Instalar la arquitectura de decision (dias 31-60)
Entregable: protocolo de respuesta a resefias en tres niveles, fila virtual en los turnos donde la
espera supera 45 minutos, recordatorio doble de reserva y estandar de saludo en 10 segundos
auditado por turno. Plazo: 30 dias. Métrica de éxito: 90% de resenas respondidas en menos de
24 horas, no-show reducido al menos a la mitad —la evidencia de LLCBuddy (2025) llega hasta
90% con recordatorios— y quejas por espera a la baja en linea con el 24,7% que reporta el
Journal of Service Research (2025). Aqui es donde la carta fisica y el menu QR quedan
explicitamente repartidos: la fisica gobierna el ritmo y la venta sugerida, el QR cubre delivery,
accesibilidad y actualizacion de precios.

@ Fase 3 - Convertir la experiencia en unit economics (dias 61-90)
Entregable: cuadro de mando mensual para la junta directiva con recompra por cohorte,
margen de contribucién por canal, ticket promedio y rotacién de mesas, mas la activacion de
promotores 9-10 como canal de adquisicion. Plazo: 30 dias. Métrica de éxito: recompra medida
por cohorte con al menos un canal propio creciendo, costo de adquisicion a la baja —McKinsey
(2021) documenta caidas de hasta 50% con personalizacion— y el peso del marketplace en la
mezcla bajo vigilancia como riesgo de territorio, con la satisfaccion de 74 promedio en apps de
delivery que reporta ACSI (2025) como referencia de comparacion.

PREGUNTAS FRECUENTES

Preguntas que hace un decisor antes de aprobar el presupuesto

¢ Cudl es la diferencia entre servicio y hospitalidad en un restaurante?

El servicio ejecuta un estandar —la mesa se levanta, el plato llega caliente, la cuenta cuadra— y la hospitalidad
lee a la persona que tiene enfrente y ajusta. La hospitalidad genuina se reconoce porque el comensal vuelve
sin saber explicar por qué, y eso se mide: mas del 80% de los referidos vienen de quienes califican 9 o 10,
segun QuestionPro (2025).
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¢ Cuanto cuesta NO actuar sobre la experiencia del cliente este aio?

Cuesta el 49% de quejas publicas sin responder que reporta Sprout Social (2025), traducido en menos
visibilidad local y una recompra que nunca se contabiliza. Sume el no-show que los recordatorios automaticos
evitarian hasta en 90% segun LLCBuddy (2025) y tendra la cifra: es margen de contribucion perdido, no un
intangible de marca.

¢ Debemos retirar la carta fisica ahora que tenemos menu QR?

No. Masterestaurant recomienda mantener AMBOS, cada uno con su rol: la carta fisica controla el ritmo del
servicio, la narrativa del menu y la venta sugerida del anfitrion de restaurante; el QR cubre delivery,
accesibilidad, actualizacion de precios y analitica. El 75% de los restaurantes del mundo ya usa QR para
menus digitales segun Sunday (2025), y eso no es argumento para eliminar el papel.

¢ Qué KPI de experiencia del cliente debe ver la junta directiva cada mes?

Cuatro: porcentaje de resenas respondidas en menos de 24 horas, no-show sobre reservas confirmadas,
recompra por cohorte y brecha de satisfaccion entre canal propio y marketplace —ACSI (2025) mide 82 en
servicio completo contra 74 promedio en apps de delivery—. Con esos cuatro, la cultura de servicio deja de ser
un discurso y pasa a ser una linea del reporte.

DATOS Y FUENTES

Datos del sector 2026 (fuentes oficiales)

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

Dato Benchmark 2026 Fuente
Visién negativa de la propina 63% tiene al menos una opinién negativa sobre
. ~ . Bankrate 2025
(EE.UU.) propinas (vs. 59% el afo previo)
Cultura de la propina fuera de 41% dice que la cultura de propinas se salié de

Bankrate 2025
control control; 41% pide pagar mejor a empleados

Propina del 20% o mas en

35% suele dejarla, frente a 37% el aio anterior Bankrate 2025
restaurante de mesa
La propina se pide en mas 72% siente que se espera propina en mas sitios Pew Research Center
lugares que antes que hace 5 afios (via Bankrate 2025)
Impacto de la espera en el 58% de comensales dice que afecta .
) . o . L Fishbowl 2025
lobby en la satisfaccion significativamente su satisfaccion
Reconocimiento rapido del Saludo en los primeros 10 segundos eleva la .
Fishbowl 2025
cliente satisfaccion 30%
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