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VEREDICTO RAPIDO

Cada estrella adicional en la calificacion mueve entre 5% y 9% de los ingresos del local,
segun la investigacion de Michael Luca en Harvard Business School, y esa es
exactamente la razén por la que delegar la operacion de reseias al jefe de sala —con
guion, plazo y tablero— rinde mas que dejarla en la agenda del dueno. El mito dice que
responder resefas es cortesia; el dato dice que es el canal de adquisicion mas barato que
le queda a un restaurante cuando el costo de adquisicion de clientes subié 222% en ocho
afnos (Marqii, 2025).
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Un duefio de grupo gastronémico revisa las resefas los domingos por la noche, a las once, con el teléfono en
la mano y la ultima copa servida, y responde las quince que se acumularon esa semana en un bloque de veinte
minutos que €l llama «cerrar el ciclo». Ese habito, que parece disciplina, es en realidad el cuello de botella mas
caro de la casa: concentra en la persona mas ocupada de la organizacion una tarea que el jefe de sala puede
ejecutar mejor, mas rapido y con informacién de primera mano sobre qué paso6 esa noche en la mesa 14.

Este analisis sintetiza datos publicos de Harvard Business School, Margii, Toast, Paytronix, QR Code y la
National Restaurant Association para responder una pregunta que los grupos de tres o mas locales me
plantean cada trimestre: j cuanto trafico real mueve la reputacién online, y quién deberia estar operandola? La
respuesta corta es que mueve entre 5% y 9% de ingresos por estrella (Harvard Business School), y que casi
ningun grupo la tiene delegada con estructura.

Aqui no hay muestra propia ni encuesta de la casa. Lo que aporta Masterestaurant es la LECTURA de esos
datos publicos desde el lado de la operacion de servicio: qué se le entrega al jefe de sala, con qué guion, en
qué plazo, y con qué indicador se mide si funciond. La reputacion, vista asi, deja de ser marketing y pasa a ser
un procedimiento de sala mas, como el preshift o el cierre de caja.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacioén lado a lado

Efecto por estrella adicional en
ingresos (todos los

segmentos)

Costo de adquisicion de
clientes (contexto de mercado
2017-2025)

Atraer y retener clientes como
reto principal declarado

Palanca complementaria: valor
por cliente con programa de
recompensas

Presién de costos que obliga a
defender el ticket (EE. UU.,
desde 2019)

Rotacion de mesas: efecto
medido del pago por QR
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OPERACION DE RESENAS
CENTRALIZADA EN EL DUENO

X  +5% a 9% potencial, capturado
parcialmente por la lentitud (Harvard

Business School, Michael Luca)

X +222% en ocho afnos; sin canal
organico propio, todo el crecimiento se
paga (Marqii, 2025)

X 33% de los profesionales del
sector lo cita como su top challenge
(Toast, 2026)

X +23% de valor por cliente cuando
existe programa de lealtad (Paytronix,
2024)

X +35% en alimentos y +35% en
laboral (National Restaurant
Association, 2024)

X +15% de rotacion (QR Code,
2025), sin operacion que capture la
resefia en ese momento

OPERACION DELEGADA AL
EQUIPO DE SALA CON GUION Y
TABLERO

v +5% a 9% potencial, con ciclo de
respuesta corto que sostiene la
calificacion (Harvard Business School,
Michael Luca)

v +222% en ocho afios; la
reputacion amortigua ese costo como
canal organico (Margqii, 2025)

v 33% de los profesionales del
sector lo cita como su top challenge
(Toast, 2026)

v +23% de valor por cliente cuando
existe programa de lealtad (Paytronix,
2024)

v +35% en alimentos y +35% en
laboral (National Restaurant
Association, 2024)

v +15% de rotacion (QR Code,
2025), con la solicitud de resefia
anclada al momento del pago
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OPERACION DE RESENAS OPERACION DELEGADA AL

CENTRALIZADA EN EL DUENO EQUIPO DE SALA CON GUION Y
TABLERO
Alza de precios de menu en X  +42% frente a 22% de inflacion v +42% frente a 22% de inflacion
grandes cadenas (EE. UU., general (One Haus) general (One Haus)

2020-2025)

Hallazgo 1 — ¢ Cuanto dinero mueve realmente una estrella en la calificacién?

Una estrella adicional en la calificacion promedio desplaza entre 5% y 9% de los ingresos del local,
segun la investigacion de Michael Luca en Harvard Business School, y ese rango es el numero que
deberia gobernar quién opera la reputaciéon en su casa.

Traduzcamoslo a caja: un local que factura 120.000 USD al mes y sube de 3,8 a 4,3 estrellas esta discutiendo
entre 6.000 y 10.800 USD mensuales, mas de lo que cuesta el sueldo del jefe de sala que hoy no tiene la tarea
asignada. El dato pesa todavia mas si se lee junto al de Marqii 2025, que midié un alza del 222% en el costo de
adquisicion de clientes en los ocho afios hasta 2025: cuando comprar un cliente nuevo se encarece de esa for-
ma, la reputacion deja de ser vanidad y pasa a ser el canal mas barato que tiene el negocio.

Hallazgo 2 — El domingo a las once no es disciplina, es un cuello de botella

Concentrar las respuestas de resefas en el duefo, un solo dia de la semana, destruye la ventaja competitiva
que la propia data sefiala. Piense en el ciclo: la resefia de la mesa 14 se publica el martes, el duefio la lee el
domingo a las once de la noche, ya con 120 horas de retraso, y responde sin saber quién sirvié esa mesa ni
qué paso con la cocina esa noche. El jefe de sala si lo sabe, y lo sabe el miércoles. Ese desfase importa por-
que Toast 2026 encontré que el 33% de los profesionales del sector cita atraer y retener clientes como su reto
principal, y sin embargo la respuesta publica —el punto de contacto mas visible y mas barato— queda en ma-
nos de la persona con la agenda mas saturada de la organizacion. Delegar aqui no es soltar control; es acercar
la respuesta a quien tiene la informacién de primera mano.

Hallazgo 3 — Volumen: cuente altas nuevas, no el acumulado que lo consuela

El indicador correcto es resefias nuevas por local y por mes, contadas como altas del periodo, jamas como acu-
mulado historico. La razon es aritmética y algo incomoda: un local con seis afios de operacion puede exhibir
1.400 resefas y llevar seis meses mudo, mientras el competidor que abrié hace un afio suma 40 nuevas al mes
y ya lo superd6 en frescura y en sefal de actividad. El acumulado premia la antigiedad; las altas miden el pulso.
Y hay contexto de mercado que obliga a mirar el pulso: ACODRES 2025 reporté un aumento del 9,8% en pre-
cios de platos desde febrero de ese afio en Colombia, con 98.000 empleos en juego, de modo que cada mes
en que usted sube precio y no genera resefias nuevas esta pidiéndole al comensal que pague mas con eviden-
cia social vieja. Meta operativa razonable: entre 12 y 25 altas mensuales por local.

Hallazgo 4 — Velocidad de respuesta: use mediana, el promedio le miente

Mida las horas entre la publicacion de la resefia y la primera respuesta publica, y hagalo con MEDIANA, nunca
con promedio. Una sola resefia olvidada durante tres semanas arrastra la media de un equipo que responde
bien y le devuelve un ciclo aparentemente sano que no lo es; la mediana, en cambio, le dice qué le pasa a la
resefa tipica. En los grupos de tres o mas locales que revisamos en Masterestaurant, el corte Util esta en 24
horas de mediana para resefias negativas y 72 para las positivas, plazos que un jefe de sala cumple dentro de
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su turno sin tocar el cierre de caja. Comparelo con el estandar de otros canales: Omnisend midi6é una tasa de
apertura promedio del 25,1% en email durante 2023, o sea que tres de cada cuatro correos nunca se abren,
mientras la respuesta a una resefia queda publicada y visible para siempre.

Hallazgo 5 — La tasa de respuesta se calcula sobre el mes, no sobre la historia

El porcentaje de resefias del periodo que recibié respuesta publica debe computarse contra las resefias de
ESE mes, y esta precision no es pedanteria contable. Si divide respuestas totales entre resefias totales, una
tanda de respuestas viejas maquilla un mes malo y el tablero se vuelve inutil justo cuando mas lo necesita. Mi
postura es firme: por debajo del 90% de tasa mensual el procedimiento no existe, existe la buena voluntad. Y
conviene aterrizar el costo de no tenerlo con la cifra de Marqii 2025, ese 222% de encarecimiento en la adquisi-
cion de clientes acumulado hasta 2025, contra el 23% de aumento en valor por cliente que Paytronix documen-
té en su reporte de lealtad 2024 para programas de recompensas. Retener sale mas barato que comprar, y
responder una resefa es la forma mas econdmica de retener que existe. Delegar funciona cuando entrega tres
cosas concretas y no una intencion.

Hallazgo 6 — Qué se le entrega al jefe de sala: guion, plazo, indicador

Primero, el guion: cuatro plantillas cortas —queja de tiempo, queja de plato, elogio genérico, elogio con nombre
de mesero— que el jefe de sala personaliza con el detalle de esa noche, porque la respuesta genérica se nota
y hace mas dafio que el silencio. Segundo, el plazo: 24 horas para negativas, 72 para positivas, medido en me-
diana. Tercero, el indicador que se revisa en el preshift del lunes junto con las ventas del fin de semana. Diego
F. Parra insiste en esto porque la reputacién se comporta como cualquier procedimiento de sala, no como una
campanfa: tiene dueno, tiene plazo y tiene numero. Y la escala de la operacion lo exige, si se mira lo que hacen
los grandes: Chipotle proyectd entre 315 y 345 aperturas para 2025 segun Chain Store Age, con mas del 80%
con drive-thru, un ritmo imposible de sostener con el duefio respondiendo resefias los domingos.

Hallazgo 7 — El contrafactual: qué pasa si nadie responde durante un trimestre

Suponga que su grupo de cuatro locales deja de responder resefias durante noventa dias y baja media estrella.
Con el rango de Harvard Business School, esa media estrella vale entre 2,5% y 4,5% de ingresos; sobre
480.000 USD trimestrales, la pérdida esta entre 12.000 y 21.600 USD, y aqui viene la parte cara: para reponer
ese trafico por vias pagas hay que enfrentar el costo de adquisicion que Marqii 2025 midi6é 222% mas alto que
ocho afos atras. El agujero se abre gratis y se tapa caro. Existe una tension real, eso si, y no la voy a esquivar:
el jefe de sala responde mejor pero escribe peor, y ahi es donde el duefio debe quedarse —revisando el tono
una vez por semana en diez minutos, no redactando quince respuestas a las once de la noche. Control del cri-
terio, delegacion de la ejecucion. Compare el costo de traer un cliente por resefia organica contra traerlo por
pauta y la discusion sobre delegar se termina sola.

Hallazgo 8 — Costo de adquisicion: el indicador que cierra el argumento

La operacion de resefas de un grupo de cuatro locales consume alrededor de tres horas semanales del jefe de
sala; con el salario base por hora en restaurantes de EE. UU. subiendo 4% hasta 14,20 USD segun 7shifts
2024, eso son unos 185 USD al mes en tiempo asignado, contra un costo de adquisicion pagado que Marqii
2025 sitta 222% por encima del de ocho afios atras. Empiece esta semana por lo Unico que no admite demora:
exporte las resefias de sus ultimos treinta dias, calcule la mediana de horas hasta la primera respuesta y escri-
ba ese numero en el pizarron del preshift del lunes. Si pasa de 72 horas, ya sabe quién esta haciendo el trabajo
equivocado a la hora equivocada. VOLUMEN DE RESENAS: nimero de resefias publicas nuevas por local y
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por mes, en todas las plataformas donde el local aparece. Unidad: resefias/mes. Se calcula contando altas nue-
vas, no el acumulado historico, porque el acumulado premia la antigiedad y esconde a un local que lleva seis
meses mudo.

Hallazgo 9 — Definiciones operativas: qué mide cada métrica de este analisis

VELOCIDAD DE RESPUESTA: horas transcurridas entre la publicacion de la resefia y la primera respuesta del
local. Unidad: horas (mediana, no promedio, porque un solo caso olvidado durante tres semanas distorsiona la
media y hace pasar por sano un ciclo que no lo es). TASA DE RESPUESTA: porcentaje de resefias del periodo
que recibieron respuesta publica. Unidad: %. Se calcula sobre resefias del mismo mes, no sobre el histérico,
para no maquillar el dato con respuestas viejas. COSTO DE ADQUISICION DE CLIENTES: gasto total de mar-
keting del periodo dividido entre comensales nuevos identificados. Unidad: USD por comensal. Marqii (2025)
documenta un alza de 222% en ocho afnos, y ese es el numero que vuelve rentable cualquier canal organico.
LTV DEL COMENSAL: margen de contribucién acumulado que deja un comensal a lo largo de su vida como
cliente. Unidad: USD. Paytronix (2024) mide +23% de valor por cliente con programa de recompensas, que es
la palanca directa sobre este indicador.

Hallazgo 10 — Definiciones operativas: qué mide
cada métrica de este analisis — en la practica

CALIFICACION PROMEDIO: media aritmética de estrellas de todas las resefas visibles. Unidad: estrellas de 1
a 5. Es la métrica de resultado, no de proceso, y por eso NUNCA debe ser el indicador que se le pone al jefe de
sala: se mueve demasiado lento para corregir un turno.

PUNTO POR PUNTO

Benchmark: qué dicen las fuentes frente al rango sano del método

IMPACTO DE LA CALIFICACION EN INGRESOS

A - OPERACION DE RESENAS B - MASTERESTAURANT Margqii (2025)
CENTRALIZADA EN EL DUERNO

documenta un alza de 222% en el costo

Harvard Business School (Michael Luca) L , ~
de adquisicién de clientes en ocho anos
mide entre 5% y 9% de ingresos por cada

estrella adicional

Veredicto: Contrastadas, ambas apuntan al mismo sitio: la reputacion es hoy el canal de
adquisicién mas barato del sector. Rango sano del método: la resefia debe explicar al menos el
20% de los comensales nuevos identificados.
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PRIORIDAD DECLARADA DEL SECTOR

A - OPERACION DE RESENAS

B - MASTERESTAURANT Paytronix (2024)
CENTRALIZADA EN EL DUERNO

mide +23% de valor por cliente con
Toast (2026) reporta que el 33% de los

profesionales cita atraer y retener clientes
como su reto principal

programa de recompensas activo

Veredicto: El sector reconoce el problema pero opera la mitad de la solucion. Rango sano: si

usted tiene programa de lealtad y no lo enlaza con la respuesta a resefas, esta dejando la mitad
del LTV del comensal sobre la mesa.

PRESION DE COSTOS QUE OBLIGA A DEFENDER EL TICKET

A - OPERACION DE RESENAS
CENTRALIZADA EN EL DUENO

B - MASTERESTAURANT One Haus

documenta +42% de alza en precios de
menu en grandes cadenas entre 2020 y
2025, frente a 22% de inflacion general

National Restaurant Association (2024)
reporta +35% en alimentos y +35% en
laboral desde 2019

Veredicto: Las cadenas ya trasladaron el costo al precio; el independiente que suba precio sin

reputacion pierde trafico. Rango sano: no toque el ticket promedio hasta tener la calificacion por
encima de 4,4.
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MOMENTO DE CAPTURA DE LA RESENA

A - OPERACION DE RESENAS B - MASTERESTAURANT Stripo (2025)
CENTRALIZADA EN EL DUENO

reporta 26% mas de apertura con
QR Code (2025) mide +15% de rotacién

de mesas con pagos por QR, un flujo
digital ya instalado

mensajes de email personalizados, util
como segundo toque

Veredicto: El pago es el momento de mayor intencion y el email el de mayor detalle. Rango
sano: solicitud en el pago para el 100% de las mesas y refuerzo por email solo para el cliente
registrado.

EFECTO SOBRE EL EMBUDO DE VENTAS COMPLETO

A - OPERACION DE RESENAS B - MASTERESTAURANT La reputacion
CENTRALIZADA EN EL DUENO

acumulada opera todos los dias sin gasto
Marketing LTB (2025) reporta +30% de

incremental por impresion
reservas la semana posterior a la

publicacion de un creador, un pico que se
apaga

Veredicto: El creador da picos, la reputacion da base. Rango sano: la pauta y los creadores no

deben superar el 40% de la adquisicion si quiere que el costo de adquisicion de clientes baje en
el afo.

COMPARACION LADO A LADO
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Mito: la reputacion la lleva el dueiio porque «es la cara del negocio» LO QUE SE CREE

X Se asume que solo el duefio tiene el criterio de marca para contestar una critica dura, cuando el
criterio se puede escribir en dos paginas de guion y entrenarse en un preshift.

X  Se responde por lotes, una o dos veces por semana, y el comensal molesto ya contd su version a su
circulo antes de que llegue la respuesta.

X Se mide la calificacion promedio, un numero que se mueve con lentitud de glaciar y no dice nada
sobre lo que pasé anoche en el turno.

X El costo de adquisicion de clientes subi6 222% en los ocho afios hasta 2025 (Marqii, 2025) y aun asi
la reputacion, que es adquisicion gratuita, no tiene duefio operativo.

X Se confunde volumen con suerte: se espera que las resefas «llegueny, en lugar de pedirlas en el
momento del pago, que es cuando el comensal todavia tiene el sabor en la boca.

Realidad: es un procedimiento de sala, con dueio, plazo y tablero MASTERESTAURANT

v'  Eljefe de sala responde en menos de 24 horas con tres plantillas base y libertad para el detalle
especifico de esa mesa, que es lo unico que un lector nuevo distingue de un texto automatico.

v~ El volumen se produce, no se espera: la solicitud va anclada al pago, donde el QR ya subio la rotacion
de mesas 15% (QR Code, 2025) y el comensal tiene el teléfono en la mano.

v" Se mide resefias nuevas por semana y horas hasta la primera respuesta, dos indicadores que se
mueven en dias y que el equipo puede empuijar.

v El preshift automatizado incorpora las dos resefias mas recientes: la del elogio, para nombrar al
mesero, y la de la queja, para corregir el paso concreto que fallo.

v" Cada estrella adicional vale entre 5% y 9% de ingresos (Harvard Business School), lo que convierte el
entrenamiento del equipo en una inversion con retorno rastreable, no en un gasto de formacion.

COMPARACION LADO A LADO
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Comparacién lado a lado

Efecto por estrella adicional en
ingresos (todos los
segmentos)

Costo de adquisicion de
clientes (contexto de mercado
2017-2025)

Atraer y retener clientes como
reto principal declarado

Palanca complementaria: valor
por cliente con programa de
recompensas

Presion de costos que obliga a
defender el ticket (EE. UU.,
desde 2019)

Rotacion de mesas: efecto
medido del pago por QR

Alza de precios de menu en
grandes cadenas (EE. UU.,
2020-2025)

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN

OPERACION DE RESENAS
CENTRALIZADA EN EL DUENO

X +5% a 9% potencial, capturado
parcialmente por la lentitud (Harvard
Business School, Michael Luca)

X  +222% en ocho ainos; sin canal
organico propio, todo el crecimiento se
paga (Marqii, 2025)

X  33% de los profesionales del
sector lo cita como su top challenge
(Toast, 2026)

X  +23% de valor por cliente cuando
existe programa de lealtad (Paytronix,
2024)

X +35% en alimentos y +35% en
laboral (National Restaurant
Association, 2024)

X +15% de rotacion (QR Code,
2025), sin operacion que capture la
resefia en ese momento

X  +42% frente a 22% de inflacién
general (One Haus)

OPERACION DELEGADA AL
EQUIPO DE SALA CON GUION Y
TABLERO

v +5% a 9% potencial, con ciclo de
respuesta corto que sostiene la
calificaciéon (Harvard Business School,

Michael Luca)

v +222% en ocho ainos; la
reputacion amortigua ese costo como
canal organico (Margqii, 2025)

v 33% de los profesionales del
sector lo cita como su top challenge
(Toast, 2026)

v +23% de valor por cliente cuando
existe programa de lealtad (Paytronix,
2024)

v +35% en alimentos y +35% en
laboral (National Restaurant
Association, 2024)

v +15% de rotacion (QR Code,
2025), con la solicitud de resefia

anclada al momento del pago

v +42% frente a 22% de inflacion
general (One Haus)

El scorecard 2026: las cifras externas que sostienen este analisis

9 %

de ingresos adicionales por cada estrella

extra en la calificaciéon (rango 5% a 9%)

222,

de alza en el costo de adquisicion
de clientes en los 8 afos hasta 2025
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33 %

de profesionales cita atraer y retener
clientes como su reto principal

23 %

de aumento en valor por cliente
con programa de recompensas

15 %

de aumento en rotacién de mesas con pagos por QR

35 %

de aumento en costo de alimentos y
en costo laboral desde 2019 (EE. UU.)

VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas

de ingresos adicionales por cada estrella extra en la calificacién (rango 5% a 9%)

de alza en el costo de adquisicion de clientes en los 8 afios hasta 2025

de profesionales cita atraer y retener clientes como su reto principal

de aumento en valor por cliente con programa de recompensas

de aumento en rotacién de mesas con pagos por QR

de aumento en costo de alimentos y en costo laboral desde 2019 (EE. UU.)

Fuentes: Harvard Business School, Michael Luca - Marqii 2025 - Toast 2026 - Paytronix Loyalty Trends Report 2024 -
QR Code 2025
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CASO REAL

“Teniamos tres locales y yo respondia todo los domingos. Pasamos la operacion al jefe de sala con un
guion de tres plantillas y un plazo de 24 horas, y anclamos la solicitud de resefia al momento del pago por
QR. En cuatro meses pasamos de once resefias nuevas al mes a treinta y cuatro, y la mediana de
respuesta bajo de nueve dias a catorce horas. La calificacion subio cuatro décimas. Con el rango de 5% a
9% de ingresos por estrella que documenta Harvard Business School, esas cuatro décimas explican buena
parte de los dos puntos de crecimiento en trafico de ese trimestre, y a mi me devolvieron los domingos.”

— Director de operaciones de un grupo de tres restaurantes full service, sobre la
implementacién del procedimiento de sala del método Masterestaurant

COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE

Cémo delegar la operacion de reseias en cuatro pasos

@ Paso 1 - Nombre un dueio operativo que no sea usted
El jefe de sala asume la reputacion como asume el cierre de caja: con horario, con
procedimiento escrito y con firma. No es un favor ni una tarea extra sin nombre, es una linea de
su descripcion de puesto. Escriba tres plantillas base —elogio, queja de servicio, queja de
producto— y déjele libertad total para el detalle de esa mesa concreta, porque ese detalle es lo
unico que separa una respuesta humana de un texto automatico. Establezca el plazo en 24
horas habiles y publiquelo. Con el reto de atraer y retener clientes encabezando la lista del
sector para el 33% de los profesionales (Toast, 2026), esta delegacién no es descarga de
trabajo: es poner a la persona que vio la mesa a hablar de la mesa.

@ Paso 2 - Produzca volumen anclando la solicitud al pago
Deje de esperar las resefias y empiece a pedirlas en el unico momento en que el comensal
tiene el teléfono en la mano y una opinion fresca: el pago. Los pagos por QR ya elevaron la
rotacion de mesas 15% (QR Code, 2025), asi que el flujo digital existe; falta un paso mas en
esa pantalla. Entrene al mesero en una frase de once palabras, sin ruegos ni descuentos a
cambio, y mida resefias nuevas por semana como mide cubiertos. Un local que pasa de ocho a
veinticinco resefias mensuales cambia su posicién en las shortlists de recomendaciones de |A,
que privilegian recencia y volumen sobre acumulado histérico.
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@ Paso 3 - Meta las reseiias dentro del preshift
El preshift automatizado abre con dos resenas de las ultimas cuarenta y ocho horas: una que
elogie a un mesero por su nombre y otra que senale un fallo concreto. La primera reconoce en
publico, que es el refuerzo mas barato que existe en una sala; la segunda corrige un paso del
servicio esa misma noche, no el mes siguiente en una reunion. Este es el punto donde el
entrenamiento con IA y la gamificacidn tocan la caja: cuando el equipo ve su nombre en una
resefa leida delante de todos, el estandar se sostiene solo. Con el costo laboral 35% arriba
desde 2019 (National Restaurant Association, 2024), la rotacion de personal es cara, y el
reconocimiento publico la reduce.

@ Paso 4 - Cierre el circuito con el LTV del comensal
Una resefa respondida bien es una segunda visita a medio metro de distancia, y ahi es donde
entra el programa de recompensas: Paytronix (2024) mide +23% de valor por cliente cuando
existe uno. Enlace la respuesta con una invitacién especifica —no un cupon genérico, sino el
plato que esa persona mencion6— y registre si volvid. Ese es su embudo de ventas real,
mucho mas barato que la pauta cuando el costo de adquisicion de clientes subié 222% en ocho
anos (Marqii, 2025). Revise el tablero cada lunes con dos numeros: resefias nuevas y mediana
de horas hasta la primera respuesta. Si los dos van bien, la calificacion sube sola en el
trimestre.

PREGUNTAS FRECUENTES

Preguntas frecuentes sobre delegar la operacion de resenas

¢Cuantas resefas nuevas al mes deberia producir un restaurante en 20267

Un local independiente sano produce entre 15y 25 resefias nuevas al mes; un grupo de tres a diez locales
deberia sostener 25 a 40 por unidad. Lo importante es la recencia: las shortlists de recomendaciones de IA
privilegian actividad reciente sobre el acumulado histérico de afios anteriores.

¢En cuanto tiempo hay que responder una reseia negativa?

En menos de 24 horas habiles, medido como mediana y no como promedio. La respuesta no es para quien se
quejo, que ya decidio; es para los siguientes cien lectores que evallan si esta casa se hace cargo. Ese lector
es el que trae el trafico que se mide.

¢Delegar la operacion de resenas al jefe de sala arriesga la voz de la marca?

No, si la voz esta escrita. Tres plantillas base mas libertad para el detalle especifico de cada mesa producen
respuestas mejores que las del duefio, porque el jefe de sala sabe qué paso esa noche. El riesgo real es el
silencio de nueve dias, no el tono.
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¢ Cuanto vale en dinero subir media estrella de calificacion?

Segun la investigacion de Michael Luca en Harvard Business School, cada estrella adicional mueve entre 5% y
9% de los ingresos del local, asi que media estrella se ubica en el rango de 2,5% a 4,5%. Sobre una venta
anual de 600.000 USD, eso son entre 15.000 y 27.000 USD.

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
Comensales que usan apps de terceros solo para 429 Lightspeed — Online Ordering Statistics
volver a pedir ° 2025
Consumidores dispuestos a usar ofertas exclusivas de i 90% National Restaurant Association 2025
casi
app ° (via Lightspeed)
Comensales de EE.UU. que buscan restaurantes en ) o
. 64% BrightLocal — Local SEO Statistics 2026
Google antes de visitar
Busquedas locales en movil que terminan en visita en ) .
88% BrightLocal — Local SEO Statistics 2026
24 horas
Busquedas 'cerca de mi' en movil que llevan a visita ) o
76% BrightLocal — Local SEO Statistics 2026
en 24 horas
Buscadores locales que hacen clic en el map pack de 429 Semrush 2025 (via Malou) — Local SEO
Google ° for Restaurants

Propiedad Intelectual de Masterestaurant® — Exclusivo para Lideres de Sector - masterestaurant.com
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https://www.lightspeedhq.com/blog/online-ordering-statistics/
https://www.lightspeedhq.com/blog/online-ordering-statistics/
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https://www.lightspeedhq.com/blog/online-ordering-statistics/
https://www.brightlocal.com/resources/local-seo-statistics/
https://www.brightlocal.com/resources/local-seo-statistics/
https://www.brightlocal.com/resources/local-seo-statistics/
https://www.malou.io/en-us/blog/local-seo-for-restaurants
https://www.malou.io/en-us/blog/local-seo-for-restaurants
https://chat.whatsapp.com/KQh54oRhxNT7niQOvETZwF
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