White Papers

Servicio al cliente en la MIPYME gastronémica:
el error de tratarlo como actitud y el
método que lo vuelve un activo medible

0 Por Diego F. Parra - Actualizado 2026-09-09 - Servicio y Experiencia (CX)

VEREDICTO RAPIDO

Veredicto: el servicio al cliente no se corrige con motivacion, se corrige con protocolo
escrito, capacitacion presencial certificable y dos indicadores que la gerencia revise cada
semana: precision de pedido y tasa de respuesta a resefias. La evidencia es aritmética
antes que filoso6fica. Momos (2025) documenta que solo cerca del 5% de los negocios
responde sus resenas pese a que el 89% de los clientes lo espera, y que quien responde
captura hasta 49% mas gasto por cliente; ACSI (2025) situa la precision del pedido como
el atributo mejor calificado del sector con 88 sobre 100, por encima del personal de sala
en 86. Un operador que institucionaliza estas dos rutinas mueve retencion sin tocar el
precio del menu, y esa es la diferencia entre una MIPYME que sobrevive el segundo aio y
una que engrosa la mortandad empresarial.
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* White Paper Documento técnico - C-Suite y banca multilateral - 20 min de lectura - 2026-09-09

PROPIEDAD INTELECTUAL DE MASTERESTAURANT® — EXCLUSIVO PARA LIDERES DE SECTOR

La discusion sobre servicio al cliente en la MIPYME gastrondmica de América Latina y el Caribe arrastra un
vicio de origen: se debate como un asunto de caracter del personal cuando el dato lo describe como un
problema de disefio de proceso. Momos (2025) reporta que apenas cerca del 5% de los negocios responde sus
resefas, mientras el 89% de los clientes espera respuesta; esa brecha no la produce la falta de vocacion, la
produce la ausencia de un duefio asignado, un plazo y una plantilla. El costo se paga en caja: entre 25% y 35%
de los comensales que reciben respuesta directa a una resefia negativa vuelven, seguin la misma fuente.
Traducido al lenguaje de la banca multilateral, cada punto de retencion perdido en una operacion de menos de
500 mil USD anuales es empleo formal que no se sostiene, y el ODS 8 se juega precisamente ahi.

Conviene ordenar la escala del fendmeno antes de proponer instrumentos. TBRC (2024, via EHL Insights)
dimensiona el mercado global de la hospitalidad en 4,9 billones de ddlares, y Statista (2025, via EHL Insights)
proyecta la entrega de alimentos en 1,79 billones a 2028; en la region, IMARC Group (2024) calcula el canal de
comida a domicilio en linea de América Latina en 6.510 millones de ddlares para 2023. Ese crecimiento del
canal digital desplaza la conversacion de servicio desde el salén hacia la resefia, el chat y la ventanilla, sin que
la MIPYME haya reconfigurado su capacitacion. Sprout Social (2025) mide que una marca puede perder hasta
15% mas clientes por no responder comentarios en redes sociales. La infraestructura de atencién se volvio
multicanal; el protocolo de sala, en cambio, sigue siendo oral.

Hay una tercera pieza que la politica publica suele pasar por alto, y es la brecha de habilidades. El personal de
sala rota, se forma en el puesto y se lleva el conocimiento al irse, de modo que la inversion en experiencia del
huésped se evapora cada trimestre; la OIT lo documenta en su Panorama Laboral como informalidad y baja
permanencia en servicios de comidas. QuestionPro (2025) aporta un dato que ordena el diagnéstico: quienes
califican 7 u 8 refieren la mitad que un promotor, o sea que el cliente tibio no es neutral, es una pérdida
silenciosa de adquisicion gratuita. Cuando SATE Institute modela empleabilidad gastrondmica con banca
multilateral, la variable que mejor predice permanencia formal no es el salario de entrada sino la existencia de
una ruta de capacitacion certificable con micro-credenciales Open Badges.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacién lado a lado

SERVICIO IMPROVISADO (EL SERVICIO CON PROTOCOLO

ERROR) MEDIBLE (EL METODO)
Tasa de respuesta a resefias X Cercana al 5% del sector, sin v 100% en menos de 24 horas; +33% de
dueno asignado (Momos 2025) probabilidad de que el cliente mejore su

resefia (Momos 2025)

Precision del pedido X Sin medicién; el benchmark v Auditoria semanal contra el 96% de
sectorial es 88/100 y nadie sabe precision que alcanza el mejor drive-thru
donde esta (ACSI 2025) medido (Intouch Insight 2025)

www.masterestaurant.com - White Paper - Servicio al cliente en la MIPYME gastronémica: el error de tratarlo como actitud y el método que lo vuelve un activo medible Pag. 2 de 14


https://www.masterestaurant.com/blog_post_17.html

NPS operativo

Retencioén tras incidente

Gasto por cliente

No-shows en reserva

Capacitacion del personal de
sala

SERVICIO IMPROVISADO (EL
ERROR)

X No se calcula; el sector
hospitalidad promedia 44
(QuestionPro 2025)

X El cliente insatisfecho no
vuelve y no avisa; 15% mas de
pérdida por silencio en redes
(Sprout Social 2025)

X Plano; sin palanca de

personalizacion activada

X 28% de comensales
estadounidenses falté a una
reserva el ultimo afio, sin politica
(OpenTable)

X Oral, en el puesto, no
certificable; se pierde con la
rotacion

SERVICIO CON PROTOCOLO
MEDIBLE (EL METODO)

v Medido mensual; brecha contra el 44
sectorial y contra el +50 de referencia de la
categoria (QuestionPro 2025)

v 25-35% de recuperacion de
comensales que reciben respuesta directa
(Momos 2025)

v Hasta 49% mas de gasto en negocios
que responden resefias (Momos 2025);
40% mas de ingreso por personalizacion
(McKinsey 2021)

v" Confirmacion en dos tiempos y politica
de deposito; OpenTable aplica 2% de cargo
por servicio desde la segunda mitad de
2025 (The Philadelphia Inquirer 2026)

v Presencial y certificable con micro-
credenciales Open Badges; el ACSI situa al
personal de sala en 86/100 como techo a

batir (ACSI 2025)

Capitulo 1 — ;Por qué el servicio al cliente falla aunque el equipo tenga buena actitud?

Falla porque nadie tiene el nombre escrito al lado de la tarea, y una tarea sin duefio no ocurre por muy
motivado que esté el salén.

Momos (2025) mide que cerca del 5% de los negocios responde sus resefias mientras el 89% de los clientes
espera esa respuesta, una brecha de 84 puntos que ninguna arenga de preturno cierra. Lo que si la cierra es
una hoja: quién responde, en cuantas horas, con qué plantilla aprobada y quién audita el lunes. El mismo estu-
dio de Momos calcula que entre 25% y 35% de los comensales que reciben réplica directa a una queja regre-
san al local, y que un negocio que contesta llega a facturar hasta 49% mas por cliente. Ese es el rendimiento de
un documento de una pagina, no de un curso de sonrisas. Atender hoy significa atender en cuatro superficies a
la vez: mesa, chat, ventanilla y resefa publica.

Capitulo 2 — El mercado se movié del salén a la pantalla y la capacitacion se quedé quieta

TBRC (2024, via EHL Insights) situa la hospitalidad global en 4,9 billones de ddlares y Statista (2025, via EHL
Insights) proyecta 1,79 billones en entrega de alimentos hacia 2028; en nuestra region, IMARC Group (2024)
calcul6 el canal de comida a domicilio en linea de América Latina en 6.510 millones de ddlares durante 2023.
Mientras esos numeros se multiplicaban, el protocolo de sala de la MIPYME sigui6 siendo ORAL, transmitido de
un mesero veterano a uno nuevo entre turno y turno. Sprout Social (2025) pone la factura de esa desactualiza-
cion en hasta 15% mas de clientes perdidos por no contestar comentarios en redes. La operacién se volvio mul-
ticanal; el entrenamiento, no. En la banda pequeia, donde el duefio todavia cocina o cobra, la recomendacion
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no es comprar software sino apartar veinte minutos del lunes. Precision de pedido y tasa de respuesta a rese-
fas son las dos unicas métricas que este tamafo necesita, y ACSI (2025) entrega el listén externo: 88 sobre
100 en precision del pedido y 86 en personal de sala.

Capitulo 3 — Menos de 500 mil USD al aino: dos indicadores y una libreta bastan

Un local que factura 400 mil délares y despacha unos 130 pedidos diarios comete, con 88% de precision, cerca
de 16 errores al dia; cada error cuesta el plato rehecho mas el riesgo de una resefia de una estrella, que Mo-
mos (2025) asocia a 25-35% de retorno perdido si nadie contesta. Anote los errores del turno en papel, cuénte-
los el lunes y responda las resefas ese mismo dia. Nada mas. Cuando la operacion cruza el medio millén, el
duefio deja de estar en todos los servicios y el estandar empieza a variar segun quién abra. Aqui es donde la
certificacion deja de ser un adorno curricular: SATE Institute documenta que la variable que mejor predice per-
manencia formal en cocina y sala no es el salario de entrada sino una ruta de capacitacion certificable con
micro-credenciales Open Badges. Un negocio de 800 mil ddlares con 14 personas en piso y rotacion anual
del 60% reentrena a ocho personas cada afo; si la formacion es oral, ese conocimiento sale por la puerta
ocho veces.

Capitulo 4 — Entre 500 mil y 1 millén: aparece
el segundo turno y con él la deriva del estandar

QuestionPro (2025) recuerda por qué importa: quien califica 7 u 8 refiere la mitad que un promotor, o sea que el
cliente tibio se lleva silenciosamente la adquisicion gratuita. Toda operacion de mas de un milléon de dolares se
cree buena hasta que alguien le pone un numero al lado. Intouch Insight (2025) reporté 96% de precision de or-
den en el mejor drive-thru medido del afio, veinte puntos por encima de lo que suele arrojar una MIPYME que
nunca conté sus errores. Con esa referencia sobre la mesa, la brecha deja de ser una sensacion y se convierte
en una lista de tareas para el turno de las siete. QuestionPro (2025) anade el otro poste: el NPS promedio
de hospitalidad ronda 44 y el de conceptos de comida rapida cae a 30, mientras Chick-fil-A sostiene +50. Un
NPS interno de 22 frente a un promedio sectorial de 44 no se discute en junta directiva, se corrige en la linea
de pases.

Capitulo 5 — Mas de 5 millones: la personalizacién deja de ser cortesia y pasa a ser ingreso

A esta escala el servicio ya no se defiende con amabilidad, se defiende con datos del comensal aplicados al
turno siguiente. McKinsey (2021) documenta que las empresas de crecimiento rapido derivan 40% mas de sus
ingresos de la personalizacion que sus pares lentas, y en un grupo de cinco locales que factura 7 millones de
ddlares eso equivale a mover cerca de 2,8 millones desde el ticket anénimo hacia el cliente reconocido. La con-
dicién es aburrida: capturar preferencia, alergia y fecha en el punto de venta, no en la memoria del capitan. Mo-
mos (2025) suma un dato que muchos directores de operaciones ignoran: una respuesta personalizada en me-
nos de un dia aumenta 33% la probabilidad de que el cliente mejore su resefia. Personalizar sin registro es im-
posible. La gama alta paga un impuesto que la banda pequefia desconoce: el no-show. OpenTable reporta que
28% de los comensales estadounidenses falté a una reserva en el ultimo afio y 40% de los londinenses admite
haberlo hecho alguna vez, segun el mismo operador (2025).
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Capitulo 6 — El restaurante de chef mediatico y
sus costos propios por encima de 10 millones

En un tematico de gran formato con 260 asientos y ticket de 95 ddlares, un 8% de inasistencia sobre 180 reser-
vas nocturnas son catorce mesas muertas, unos 1.330 dolares por noche que ninguna cocina recupera. A eso
se agrega el cargo de 2% que OpenTable aplicd sobre transacciones en la segunda mitad de 2025, segun The
Philadelphia Inquirer. La celebridad llena el libro de reservas; el protocolo de confirmacion a 48 y 6 horas es lo
que llena las sillas. Diego F. Parra insiste en algo incémodo para las juntas: el servicio no se audita con encues-
tas trimestrales, se audita con dos cifras del turno anterior. En Masterestaurant el tablero de sala tiene solo dos
filas vivas, precision de pedido contra el 88 de ACSI (2025) y porcentaje de resefias contestadas en 24 horas
contra el 89% de expectativa que documenta Momos (2025), y ambas se leen antes del café.

Capitulo 7 — Qué revisa la gerencia cada lunes, segun el método Masterestaurant

Suponga que su local mide 78% de precision y 20% de respuesta; subir la primera a 88 elimina unos diez erro-
res diarios de plato y llevar la segunda a 80% activa la franja de retorno de 25-35% que Momos cuantifica. Aqui
me equivoqué durante afos recomendando programas de motivacion. Escriba el protocolo, ponga el hombre
del responsable y mida el lunes. Duefio asignado frente a responsabilidad difusa. Cuando la respuesta a una
resefa de una estrella no tiene nombre y hora limite, no ocurre; Momos (2025) lo cuantifica en un sector donde
solo cerca del 5% responde mientras el 89% de los clientes lo espera. El método asigna la tarea a una persona,
con plazo de 24 horas y plantilla aprobada, y la gerencia audita el cumplimiento cada lunes. Medicion contra
benchmark externo frente a autopercepcion. ACSI (2025) fija la precision del pedido en 88 sobre 100 y el perso-
nal de sala en 86; Intouch Insight (2025) reporta 96% de precisiéon en el mejor drive-thru medido.

Capitulo 8 — Las cuatro diferencias que cambian el resultado

Sin esas referencias, cualquier operacion se cree buena. Con ellas, la brecha se vuelve una lista de tareas con-
cretas para el turno. Certificacion portable frente a formacion oral. La micro-credencial Open Badges convierte
la capacitacion presencial en un activo del trabajador y del programa de empleabilidad, con trazabilidad para
M&E; la formacion oral se evapora con cada renuncia y obliga a pagar dos veces la misma curva de aprendiza-
je. Recuperacion disefiada frente a disculpa espontanea. El 25-35% de retorno que documenta Momos
(2025) tras una respuesta directa a la resefia negativa no lo produce la buena intencion, lo produce un guion
de recuperacidén con compensacion acotada, autorizaciéon previa y registro del incidente en un tablero que la
gerencia lee.

PUNTO POR PUNTO
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Analisis comparado por criterio de decisiéon

COSTO DE IMPLEMENTACION

A - SERVICIO IMPROVISADO (EL ERROR) B - MASTERESTAURANT Horas de
Cero aparente, alto en pérdida silenciosa: gerencia y capacitacién presencial
el 15% adicional de clientes que se certificable, con CapEx cercano a cero en
pierden por no responder comentarios operaciones de menos de 500 mil USD
(Sprout Social 2025) no aparece en anuales.

ninguna linea del estado de resultados.

Veredicto: El método correcto cuesta tiempo dirigido, no capital; la improvisacion cuesta caja que
nunca se contabiliza.

VELOCIDAD DE RESULTADO

A - SERVICIO IMPROVISADO (EL ERROR) B - MASTERESTAURANT Primer
Indefinida, porque sin linea base no hay movimiento visible en resenas a las tres
forma de saber si algo mejoro. semanas: +33% de probabilidad de

mejora de calificacion con respuesta en un
dia (Momos 2025).

Veredicto: Gana el protocolo: el circuito de respuesta produce sefal medible dentro del primer
mes.
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RESISTENCIA A LA ROTACION DE PERSONAL

A - SERVICIO IMPROVISADO (EL ERROR) B - MASTERESTAURANT Alta. Protocolo
Nula. El conocimiento vive en la cabeza en una hoja mas micro-credenciales Open
del mesero antiguo y se va con él. Badges reducen la curva de reposicion.

Veredicto: En un sector con la informalidad que documenta la OIT, la certificacion portable es el

unico seguro contra la fuga de conocimiento.

EFECTO SOBRE TICKET PROMEDIO

A - SERVICIO IMPROVISADO (EL ERROR) B - MASTERESTAURANT Palanca doble:
Plano; sin venta sugerida entrenada ni hasta 49% mas de gasto en negocios que
personalizacion activada. responden resefias (Momos 2025) y 40%

mas de ingreso derivado de
personalizacién en empresas de rapido
crecimiento (McKinsey 2021).

Veredicto: El servicio con protocolo mueve ticket promedio sin subir precios, que es la unica
mejora de margen que el cliente no castiga.

AUDITABILIDAD PARA BANCA MULTILATERAL

A - SERVICIO IMPROVISADO (EL ERROR) B - MASTERESTAURANT Completa: linea
Imposible: no hay linea base, ni base medida, indicadores mensuales y
instrumento, ni trazabilidad de la credenciales verificables por trabajador,
formacion. compatibles con M&E de programa.

Veredicto: Solo la segunda alternativa admite financiamiento de desarrollo, porque solo ella
permite atribuir impacto sobre ODS 8 y 9.
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APLICABILIDAD POR BANDA DE FACTURACION

A - SERVICIO IMPROVISADO (EL ERROR) B - MASTERESTAURANT Escalada:
Se recomienda igual a todos, que es otra protocolo y resefias por debajo de 500 mil
forma de no recomendar nada. USD; NPS formal entre 500 mil y 1 millon;

auditoria de cliente incognito por encima
de 1 millén; comité de servicio corporativo
sobre 5 millones y en grupos de mas de
10 millones.

Veredicto: La banda de facturacion define el instrumento; ignorarla es la razén mas frecuente por
la que un programa de servicio fracasa en la MIPYME.

COMPARACION LADO A LADO

Lo que hace hoy la operacion promedio VULNERABILIDAD ESTRUCTURAL

X Delega el servicio al cliente en la actitud individual del mesero y llama cultura de hospitalidad a lo que
es improvisacion.

X No responde resefias ni comentarios: queda dentro del 95% que las ignora, segun Momos (2025).
X Mide satisfaccion por percepcion del duefio, sin NPS ni auditoria de precision de pedido.
X Capacita en el puesto, sin registro ni certificacion, de modo que la rotacién borra la inversion.

X Trata el no-show como mala suerte pese a que OpenTable documenta 28% de comensales que
faltaron a una reserva.

X Compra tecnologia de sala antes de escribir el protocolo que esa tecnologia deberia ejecutar.
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Lo que exige el método Masterestaurant MASTERESTAURANT

v~ Protocolo de servicio escrito en una hoja, con secuencia, tiempos y frases de recuperacion, colgado
en la cocina y en el pase.

v"  Respuesta a 100% de resefias en menos de 24 horas, con duefio asignado y plantilla revisada por
gerencia.

v" Dos indicadores semanales: precision del pedido y tiempo de respuesta; uno mensual: NPS interno
contra el 44 del sector.

v Capacitacion presencial certificable con micro-credenciales Open Badges, portables entre
empleadores.

v Politica de reserva con confirmacion en dos tiempos y criterio explicito de depdsito por banda de
facturacion.

v Carta fisica conservada como control de la experiencia y menu QR como complemento, cada uno con
su rol.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacién lado a lado

SERVICIO IMPROVISADO (EL SERVICIO CON PROTOCOLO

ERROR) MEDIBLE (EL METODO)
Tasa de respuesta a reseinas X Cercana al 5% del sector, sin v 100% en menos de 24 horas; +33% de
duefo asignado (Momos 2025) probabilidad de que el cliente mejore su

resefia (Momos 2025)

Precision del pedido X Sin medicién; el benchmark v Auditoria semanal contra el 96% de
sectorial es 88/100 y nadie sabe precision que alcanza el mejor drive-thru
donde esta (ACSI 2025) medido (Intouch Insight 2025)

NPS operativo X No se calcula; el sector v Medido mensual; brecha contra el 44
hospitalidad promedia 44 sectorial y contra el +50 de referencia de la
(QuestionPro 2025) categoria (QuestionPro 2025)

Retencioén tras incidente X El cliente insatisfecho no v 25-35% de recuperacion de
vuelve y no avisa; 15% mas de comensales que reciben respuesta directa
pérdida por silencio en redes (Momos 2025)

(Sprout Social 2025)
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SERVICIO IMPROVISADO (EL
ERROR)

Gasto por cliente X Plano; sin palanca de

personalizacion activada

No-shows en reserva X 28% de comensales
estadounidenses falté a una
reserva el ultimo afio, sin politica

(OpenTable)

Capacitacion del personal de
sala certificable; se pierde con la
rotacion

X Oral, en el puesto, no

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN

Indicadores que sostienen el analisis

5 %

de los negocios responde sus resefas,
aunque el 89% de los clientes lo espera

49 %

mas de gasto en negocios
que responden a sus resefias

/100
precision del pedido, el atributo mejor
calificado del sector; personal de sala 86

A8 wps

promedio del sector hospitalidad, el mas
alto de siete sectores medidos en Q1 2025

28 %

de comensales estadounidenses

falté a una reserva en el ultimo afno
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SERVICIO CON PROTOCOLO
MEDIBLE (EL METODO)

v Hasta 49% mas de gasto en negocios
que responden resefias (Momos 2025);
40% mas de ingreso por personalizacion
(McKinsey 2021)

v" Confirmacién en dos tiempos y politica
de deposito; OpenTable aplica 2% de cargo
por servicio desde la segunda mitad de
2025 (The Philadelphia Inquirer 2026)

v Presencial y certificable con micro-
credenciales Open Badges; el ACSI situa al
personal de sala en 86/100 como techo a
batir (ACSI 2025)
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MIL M USD

mercado latinoamericano de
comida a domicilio en linea en 2023

VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas

de los negocios responde sus resefias, aunque el 89% de los clientes lo espera

a

mas de gasto en negocios que responden a sus resefas

G 49%

precision del pedido, el atributo mejor calificado del sector; personal de sala 86

G

/100

promedio del sector hospitalidad, el mas alto de siete sectores medidos en Q1 2025

G 44NPS

de comensales estadounidenses falté a una reserva en el Ultimo afo

G

mercado latinoamericano de comida a domicilio en linea en 2023

@ 6.51

MIL M USD
Fuentes: Momos — The ROI of Review Response 2025 - ACSI 2025 - QuestionPro — NPS in Hospitality & Hotels
2025 - OpenTable - IMARC Group / Informes de Expertos 2024

Gréafico creado por masterestaurant.com

CASO REAL
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“Cuando llegamos, el restaurante facturaba 780 mil délares al afio con 92 asientos y no habia respondido
una sola resefia en once meses; la precision de pedido, medida a mano durante dos semanas, salié en
79%. Escribimos el protocolo en una hoja, asignamos la respuesta a resefias a la subgerente con plazo de
24 horas y auditamos precision cada viernes. A los cinco meses la precision estaba en 93%, la calificacion
publica habia subido de 3,8 a 4,4 y el ticket promedio crecié 11% sin tocar precios. Nadie cambié de
actitud: cambio el proceso, y con él la caja.”

— Diego F. Parra, fundador de Masterestaurant S.A.S., aliado tecnolégico de SATE Institute,
sobre una operacion full service de 500 mil a 1 millon de USD anuales en la regiéon andina

COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE

Roadmap de 90 dias para la gerencia

@ Dias 1-15 - Linea base medida, no supuesta
Antes de capacitar a nadie, mida. Cuente errores de pedido sobre un minimo de 300 comandas
y calcule la precision; extraiga las resenas de los ultimos doce meses y saque tasa de
respuesta y tiempo medio; corra un NPS de una sola pregunta en la cuenta durante dos
semanas. Compare contra el 88/100 de ACSI (2025) y el 44 de NPS sectorial que reporta
QuestionPro (2025). Esta linea base es el activo de M&E del programa: sin ella, ningun
resultado posterior es atribuible y ningun oficial de inversion de banca multilateral puede validar
impacto.

@ Dias 16-40 - Protocolo escrito y capacitacion presencial
Redacte el protocolo de servicio en una hoja: secuencia de contacto, tiempos objetivo por
etapa, tres frases de recuperacion autorizadas y el limite de compensacién que un mesero
puede otorgar sin consultar. Después venga la capacitacion presencial, en el salén y con
clientes reales, no en un aula. Cierre cada moédulo con una micro-credencial Open Badges
verificable, que el trabajador se lleva y el programa audita. La formacion oral se pierde con la
rotacion; la certificada, no, y esa portabilidad es precisamente lo que persigue el ODS 8 en
empleabilidad.

@ Dias 41-70 - Circuito de respuesta y politica de reserva
Asigne por nombre la respuesta a resefias con plazo de 24 horas y plantillas aprobadas;
Momos (2025) documenta +33% de probabilidad de que el cliente mejore su calificacion
cuando la respuesta personalizada llega en un dia. En paralelo, escriba la politica de reserva:
confirmacién en dos tiempos y criterio de depdsito por banda de facturacion, dado el 28% de
no-shows que reporta OpenTable y el cargo de 2% que la plataforma introdujo en la segunda
mitad de 2025 segun The Philadelphia Inquirer (2026). Mantenga la carta fisica y use el menu
QR como complemento.
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@ Dias 71-90 - Tablero de gerencia y comité de servicio
Consolide cuatro numeros en un tablero que la junta revise mensualmente: precisioén de pedido,
tasa y tiempo de respuesta a resenas, NPS interno y retencion tras incidente. Instale un comité
de servicio de treinta minutos por semana con jefe de cocina, jefe de sala y gerencia, donde
cada incidente de la semana tenga una decision escrita. El Restaurant Model Canvas y el
dashboard de meseros.ai del ecosistema Masterestaurant sostienen ese tablero; la disciplina

de la reunidn, sin embargo, no la instala ningun software.
PREGUNTAS FRECUENTES

Preguntas de la gerencia

¢ Como se mide el servicio al cliente en un restaurante sin comprar software?

Con tres numeros que caben en una libreta: precision de pedido sobre 300 comandas contadas a mano, tasa
de respuesta a resefas en 24 horas y NPS de una pregunta en la cuenta. Compare contra el 88/100 de ACSI
(2025) y el NPS 44 del sector que publica QuestionPro (2025). El software acelera la captura; la decision de
medir es gratuita y es la que falta.

¢La capacitacion presencial sigue justificandose frente a la formacién en video?

Si, para sala. El servicio de hospitalidad se juega en tiempos, tono y lectura de mesa, y eso se corrige con
observacion en el turno, no con un médulo grabado. El video sirve para producto y normativa. La combinacién
que funciona es video para conocimiento y presencial certificable con Open Badges para conducta, porque la
micro-credencial vuelve portable la inversion pese a la rotacion del sector.

¢Conviene eliminar la carta fisica y dejar solo el 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, que son palancas directas de ticket promedio; el QR
resuelve delivery, accesibilidad, actualizacion de precios y analitica. Quitar la carta fisica traslada al cliente un
costo de friccion y le quita al mesero su principal herramienta de venta.

¢ Qué retorno puede esperar una operacion de menos de 500 mil USD al aino?

La palanca mas barata es responder resefias: Momos (2025) documenta hasta 49% mas de gasto en negocios
que responden y entre 25% y 35% de retorno de quienes reciben respuesta a una critica. En una operacion
pequeia eso son ocho o diez conversaciones semanales, sin CapEx. El protocolo escrito y la auditoria de
precision exigen tiempo de gerencia, no inversiéon de capital.

DATOS Y FUENTES
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Datos del sector 2026 (fuentes oficiales)

Benchmarks verificables de fuentes oficiales y no comerciales (gobierno, asociaciones de industria y market-

data), nunca competencia.

Dato

Porcentaje del ingreso del restaurante que
aportan los clientes recurrentes

Comensales primerizos que nunca
regresan

Satisfaccién del cliente en restaurantes de
servicio completo

Puntaje de precision del pedido y cortesia
en servicio completo

Comensales que dicen que su cadena
favorita cambio en el ultimo afio

Mayor frecuencia y gasto de los miembros
de programas de lealtad

Propiedad Intelectual de Masterestaurant® — Exclusivo para Lideres de Sector -

Autor: Diego F. Parra -

Benchmark 2026

~60% del ingreso total

~70%

84 de 100 (ACSI 2024)

92y 90 de 100 (ACSI
2024)

45% (subi6 desde 33%)

+20% de visitas y
+20% por cuenta

Editor: MASTERESTAURANT®

Fuente

Restroworks — Customer Retention
Statistics (Restaurants)

Restroworks — Customer Retention
Statistics (Restaurants)

American Customer Satisfaction Index
(ACSI) — Restaurant Study 2024

American Customer Satisfaction Index
(ACSI) — Restaurant Study 2024

Tillster — Restaurant Customer Retention

Restroworks — Customer Retention
Statistics (Restaurants)

masterestaurant.com

Q Contenido creado con asistencia de IA, revisado por el equipo editorial d¢ MASTERESTAURANT.
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