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Análisis Masterestaurant de reseñas 2026:
volumen, velocidad de respuesta y cómo hacer
rentable un restaurante con la señal que ya tiene

Por Diego F. Parra · Actualizado 2026-08-18 · Marketing y Growth

V E R E D I C T O  R Á P I D O

El hallazgo-cabecera de este análisis: el 89% de los consumidores lee las respuestas del
negocio a las reseñas, no solo las reseñas, según BrightLocal (Local Consumer Review
Survey 2025), y el 83% usa Google como su lector principal de esa conversación
(BrightLocal, 2025). Traducido a caja: la respuesta que usted no escribe es inventario de
persuasión que se desperdicia en el punto exacto del embudo de ventas donde el
comensal ya decidió salir a comer y solo está eligiendo dónde. Antes de gastar un peso
más en adquisición, ordene la respuesta.
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Un local de 120 cubiertos en un centro comercial de Bogotá tenía 4,4 estrellas, 610 reseñas y un gerente
convencido de que su problema era la falta de pauta. Su problema era otro: 71 reseñas sin responder, la más
vieja de catorce meses, y una ficha de Google que llevaba un año sin foto nueva. El 83% de los consumidores
usa Google para leer reseñas (BrightLocal, 2025), así que el escaparate donde ese restaurante estaba invisible
no era Instagram, era el único sitio donde su cliente ya lo estaba buscando.

Este documento es una SÍNTESIS EXPERTA de datos públicos del sector publicados entre 2024 y 2026 —
BrightLocal, Lightspeed, Bain & Company, Emplifi, Restroworks, Businessdasher, Sakari — leídos con criterio
de consultor y organizados por segmento de operación. No es una investigación primaria: Masterestaurant no
levantó una muestra ni auditó un panel para producir estas cifras. Lo que aportamos Diego F. Parra y el equipo
es la LECTURA: qué decisión dispara cada número cuando usted tiene un local, tres, o veintiocho.

La confusión que ordena todo lo demás: el volumen de reseñas y la velocidad de respuesta miden cosas
distintas y se compran con presupuestos distintos. El volumen es una función de cuántos comensales pasan
por su puerta y de si usted les pide la reseña; la velocidad es una función de si alguien tiene el turno asignado.
Confundirlas hace que los dueños contraten agencias para lo segundo, que cuesta cero, mientras descuidan lo
primero, que sí cuesta.

C O M PA R A C I Ó N  L A D O  A  L A D O

Comparación lado a lado

SEÑAL DE RESEÑAS (DATO

EXTERNO CITADO)

LECTURA POR SEGMENTO Y

DECISIÓN QUE DISPARA

Expectativa de respuesta del
consumidor

✕ 89% espera respuesta a reseñas
positivas y negativas (BrightLocal,
2025)

✓ 1 local: turno diario de 15 min. 3-
10: SLA 24 h con plantilla revisada.
Multi-unidad: SLA 12 h con IA que
redacta y gerente que aprueba

Plataforma donde se lee la
conversación

✕ 83% usa Google para leer
reseñas (BrightLocal, 2025)

✓ 1 local: 100% del esfuerzo a
Google Business Profile. 3-10: Google
+ TripAdvisor por sede. Multi-unidad:
Google por sede con dashboard
consolidado, nunca una ficha
corporativa

Canal de pedido preferido ✕ 70% prefiere ordenar directo del
restaurante frente a 46% que prefiere
apps de terceros (Lightspeed, 2025)

✓ 1 local: enlace de pedido directo en
la ficha. 3-10: menú digital propio antes
que más pauta. Multi-unidad:
renegociar comisión de agregadores
con ese 70% en la mano

Costo relativo de adquirir vs
retener

✕ Adquirir un cliente nuevo cuesta 5
a 25 veces más que retener uno
existente (Bain & Company)

✓ 1 local: la reseña respondida ES
retención barata. 3-10: mover 20% del
presupuesto de pauta a recompra.
Multi-unidad: medir LTV del comensal
por sede antes de abrir la siguiente
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SEÑAL DE RESEÑAS (DATO

EXTERNO CITADO)

LECTURA POR SEGMENTO Y

DECISIÓN QUE DISPARA

Contenido generado por
usuarios

✕ +28% de engagement frente a
contenido de marca (Restroworks,
2025) y más de 10x de conversión en
publicaciones con UGC (Emplifi, Q3
2025)

✓ 1 local: pedir la foto en la mesa. 3-
10: banco de UGC por sede con
permiso escrito. Multi-unidad: pipeline
de IA que clasifica y despacha UGC a
cada ficha local

Disposición a la lealtad ✕ 81% se uniría a un programa de
lealtad si se lo ofrecieran
(Businessdasher, 2025)

✓ 1 local: capturar el dato en la
boleta. 3-10: un solo programa, nunca
uno por sede. Multi-unidad: segmentar
por frecuencia y ticket promedio, no por
sede

Canal de reactivación ✕ 84% de los consumidores aceptó
SMS de al menos un negocio (Sakari,
2025), con 21%-30% de conversión
promedio en SMS marketing (Constant
Contact, 2024)

✓ 1 local: una campaña mensual
manual. 3-10: automatización por
inactividad de 45 días. Multi-unidad:
disparador por sede con control de
canibalización

Hallazgo 1 — ¿Qué mide realmente el benchmark de reseñas de un restaurante en 2026?
Mide dos cosas que se confunden todo el tiempo: cuántas reseñas entran y qué tan rápido
usted contesta.

El 89% de los consumidores lee las respuestas del negocio, no solo las reseñas, según BrightLocal (Local Con‐
sumer Review Survey 2025), y el 83% las lee dentro de Google (BrightLocal, 2025), lo que convierte su ficha en
el escaparate donde se decide la mesa. Aquel local de 120 cubiertos en Bogotá que abría este análisis tenía
4,4 estrellas y 610 reseñas, cifras honorables, junto a 71 respuestas pendientes y una foto vieja de catorce me‐
ses; el gerente creía que le faltaba pauta. Le faltaba turno. El volumen depende del tráfico que usted ya tiene y
de si pide la reseña; la velocidad depende de si alguien la tiene asignada por escrito, y eso cuesta cero pesos.
Una reseña respondida es INVENTARIO DE CONVERSIÓN, no atención posventa.

Hallazgo 2 — El dueño de un solo local trata la reseña como servicio al cliente, y ahí pierde
La distinción no es semántica: el 89% de quienes evalúan un restaurante lee esas respuestas (BrightLocal,
2025) en el instante exacto en que ya decidieron salir a comer y solo están eligiendo dónde, así que cada pá‐
rrafo suyo compite contra el del vecino de enfrente, con el comensal a un clic de reservar. Quince minutos dia‐
rios asignados a una persona con nombre y apellido rinden más que trescientos dólares mensuales de pauta
mal segmentada, y le recuerdo la aritmética que Bain & Company lleva años sosteniendo: adquirir un cliente
nuevo cuesta entre 5 y 25 veces más que retener a uno que ya vino. Usted está pagando lo caro mientras deja
lo barato sin dueño. Aquí nadie calla: todos responden igual, que es peor. Cuando las veintiocho respuestas del
mes salen de la misma plantilla, Google detecta patrón y el lector humano también lo huele, y usted quema el
activo justo delante del 83% de consumidores que leen reseñas en esa plataforma (BrightLocal, 2025).
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Hallazgo 3 — Entre tres y diez locales el problema
deja de ser el silencio y pasa a ser el molde
En Masterestaurant, Diego F. Parra pide a los grupos medianos una regla incómoda: ninguna respuesta se pu‐
blica sin un dato específico de ESA visita — el plato, la hora, el nombre del mesero. La IA aplicada sirve para
redactar el borrador con ese detalle dentro, nunca para producir el molde. Si su equipo tarda menos de cuaren‐
ta segundos por respuesta, no está personalizando; está copiando y pegando con acentos distintos, y el mar‐
gen de esa operación no mejora. Las fotos de sus comensales venden más que las suyas, y el diferencial no es
cosmético. El contenido generado por usuarios convierte 4 veces más que las fotos de marca (Loop.fans,
2025), genera un 28% más de engagement que el material corporativo (Restroworks, 2025), y en la plataforma
Emplifi las publicaciones con UGC superaron en más de 10 veces la conversión de las publicaciones sin él
(Emplifi, Q3 2025). Ese material no se compra: se pide.

Hallazgo 4 — El contenido que traen los clientes convierte donde el suyo no llega
Un restaurante que responde reseñas con nombre propio y agradece la foto está construyendo un flujo cons‐
tante de fotografías gratis, mientras su competidor contrata un fotógrafo cada trimestre para producir imágenes
que el algoritmo trata como publicidad. Una operación sana usa las dos fuentes; una operación con caja apreta‐
da empieza por la que no factura. Sigamos el hilo hasta el final, porque la respuesta no es la obvia. Contestar
las 71 no mueve la estrella promedio ni un decimal: 4,4 sobre 610 reseñas es una masa demasiado pesada. Lo
que cambia es la lectura de quien llega hoy, y ese lector es el 89% que revisa las respuestas antes de decidir
(BrightLocal, 2025). Con quince minutos diarios durante veinte días hábiles usted liquida el atraso y le quedan
cuarenta minutos por semana para pedir reseñas nuevas en mesa, que es la única palanca que sí mueve el
promedio. La paradoja del oficio se resuelve así: responder no sube la nota, pero sostiene la conversión mien‐
tras el volumen nuevo hace su trabajo lento.

Hallazgo 5 — ¿Qué pasaría si un local de 610
reseñas responde las 71 pendientes en un mes?
Confundir las dos funciones es lo que arruina el presupuesto. Pedir la reseña por el canal correcto mul‐
tiplica el volumen sin gastar en medios.

El 84% de los consumidores aceptó recibir SMS de al menos un negocio (Sakari, 2025), la conversión promedio
del SMS marketing se mueve entre el 21% y el 30% (Constant Contact, 2024), y el 81% se uniría a un progra‐
ma de lealtad si se lo ofrecieran (Businessdasher, 2025). Súmelo: usted tiene permiso, tiene tasa de respuesta
y tiene una base dispuesta a identificarse. Un mensaje de dos líneas enviado tres horas después de la visita,
con el enlace directo a Google, produce más reseñas en un trimestre que un año de letreros junto a la caja. Du‐
rante años recomendé el QR sobre la mesa como primera opción y me equivoqué: el QR captura al que ya está
sentado, el SMS alcanza al que ya se fue satisfecho.

Hallazgo 6 — Qué hace usted el lunes con estas cifras, según el tamaño de su operación
Un local: asigne el turno de reseñas por escrito a una persona, quince minutos, misma hora todos los días. Tres
a diez locales: prohíba la plantilla, exija un dato específico por respuesta y audite diez al azar cada viernes. Más
de diez: mida la velocidad como indicador de operación, no de marketing, con la misma disciplina con que mide
el food cost, que en el marco de Masterestaurant nunca pasa del 32% por plato. La síntesis que sostiene este
documento viene de datos públicos de BrightLocal, Lightspeed, Bain, Emplifi, Restroworks y Sakari publicados
entre 2024 y 2026; lo que aporta Diego F. Parra es el orden de las decisiones. Empiece por lo que cuesta cero y
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tiene 89% de audiencia garantizada (BrightLocal, 2025), y deje la pauta para cuando la ficha ya converse. El
error que más se repite entre dueños de un solo local es tratar la reseña como servicio al cliente y no como in‐
ventario de conversión.

Hallazgo 7 — Cómo leer este análisis sin equivocarse de decisión
Cada respuesta pública es una pieza de copy leída por el 89% de quienes evalúan (BrightLocal, 2025), en el
momento exacto en que el comensal ya decidió salir a comer y solo elige dónde. Un turno de quince minutos
diarios, asignado a una persona con nombre, mueve más aguja en el embudo de ventas que trescientos dóla‐
res de pauta mal segmentada. En grupos de tres a diez locales la falla cambia de naturaleza: no es ausencia de
respuesta, es respuesta homogénea. Cuando las veintiocho respuestas del mes salen del mismo molde,
Google ve plantilla y el lector también. Aquí la IA aplicada ayuda de verdad — redacta el borrador con el detalle
específico de esa visita, y el gerente de sede aprueba en treinta segundos — pero el criterio de aprobación
tiene que ser humano y local, o el ahorro de tiempo se paga en credibilidad. En multi-unidad el problema es de
arquitectura, no de contenido.

Hallazgo 8 — Cómo leer este análisis sin equivocarse de decisión — en la práctica
Una sola ficha corporativa para veintiocho direcciones destruye el riesgo de territorio bien gestionado: cada
sede compite en su radio, con su competencia y su horario. Diego F. Parra insiste en este punto porque la co‐
rrección es barata y el costo de no hacerla es permanente — las reseñas históricas no migran de ficha, y una
consolidación mal hecha borra años de señal acumulada. La tensión real del oficio: pedir reseñas sube el volu‐
men y baja la calificación promedio, porque el cliente satisfecho silencioso empieza a hablar y trae su tres es‐
trellas amable. Durante años recomendé no pedirlas por miedo a ese efecto, y me equivoqué. La calificación se
sostiene si la operación es buena, y el volumen fresco pesa más que un promedio congelado: una ficha con
610 reseñas cuya última es de hace ocho meses le dice al lector que ese sitio ya no está pasando nada. Y una
advertencia de caja, porque este es un análisis para dueños y no para community managers: nada de esto
cambia su punto de equilibrio si el prime cost está fuera de rango.

Hallazgo 9 — Cómo leer este análisis sin equivocarse de decisión — claves y datos
El orden correcto es unit economics primero, tráfico después. Un restaurante con margen de contribución sano
convierte cada punto de tráfico nuevo en EBITDA; uno con el margen roto convierte cada punto nuevo en más
trabajo por el mismo dinero.

P U N T O  P O R  P U N T O
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Los cinco cruces que definen la decisión

PRIORIDAD DE INVERSIÓN CON PRESUPUESTO LIMITADO

A ·  S E Ñ A L D E  R E S E Ñ A S  ( D ATO  E X T E R N O
C I TA D O )

Pauta digital para traer visitas nuevas al
local

B  ·  M A S T E R E S TA U R A N T Turno de

respuesta a reseñas y captura de dato en
boleta

Veredicto: Gana B sin discusión cuando el presupuesto es limitado: adquirir cuesta de 5 a 25
veces más que retener (Bain & Company) y responder cuesta cero medios, con el 89% de
consumidores leyendo esa respuesta (BrightLocal, 2025).

DÓNDE CONCENTRAR EL ESFUERZO DE REPUTACIÓN

A ·  S E Ñ A L D E  R E S E Ñ A S  ( D ATO  E X T E R N O
C I TA D O )

Instagram y TikTok de la marca

B  ·  M A S T E R E S TA U R A N T Google Business

Profile de cada sede

Veredicto: Gana B para decisión de compra inmediata: el 83% lee reseñas en Google
(BrightLocal, 2025). A sigue siendo válido para descubrimiento y para alimentar UGC, que
convierte más de 10x en publicaciones que lo incluyen (Emplifi, Q3 2025).

CANAL DE PEDIDO A IMPULSAR EN 2026

A ·  S E Ñ A L D E  R E S E Ñ A S  ( D ATO  E X T E R N O
C I TA D O )

Apps de terceros y agregadores

B  ·  M A S T E R E S TA U R A N T Canal propio

enlazado desde la ficha y las respuestas

Veredicto: Gana B por unit economics: 70% prefiere ordenar directo contra 46% que prefiere
terceros (Lightspeed, 2025), y cada punto migrado recupera la comisión íntegra sobre el margen
de contribución.
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ESTRATEGIA DE VOLUMEN DE RESEÑAS

A ·  S E Ñ A L D E  R E S E Ñ A S  ( D ATO  E X T E R N O
C I TA D O )

No pedir reseñas para proteger el
promedio

B  ·  M A S T E R E S TA U R A N T Pedir

sistemáticamente aceptando que el
promedio ceda unas décimas

Veredicto: Gana B, y es la corrección que más cuesta aceptar a los dueños. El volumen fresco
pesa más que un promedio congelado; una ficha sin reseñas recientes le comunica al lector que
ahí ya no pasa nada.

PRODUCCIÓN DE RESPUESTAS EN MULTI-UNIDAD

A ·  S E Ñ A L D E  R E S E Ñ A S  ( D ATO  E X T E R N O
C I TA D O )

Plantilla corporativa única aplicada a todas
las sedes

B  ·  M A S T E R E S TA U R A N T Borrador con IA

sobre el detalle del ticket, aprobación del
gerente local

Veredicto: Gana B. A escala, la plantilla se detecta y anula el efecto; el borrador asistido
conserva la especificidad de la visita, que es exactamente lo que hace creíble la respuesta ante
el 89% que la lee (BrightLocal, 2025).

C O M PA R A C I Ó N  L A D O  A  L A D O
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Lo que el dato externo SÍ dice V E R I F I C A D O  Y C I TA D O

Lo que el dato NO dice y muchos le hacen decir M A S T E R E S TA U R A N T

Que el 89% de los consumidores espera respuesta a sus reseñas, positivas incluidas (BrightLocal,
2025); la respuesta es lectura pública, no cortesía privada.

✕

Que Google concentra el 83% de la lectura de reseñas (BrightLocal, 2025), lo que convierte al
Business Profile en el activo de marketing más barato y peor atendido del sector.

✕

Que el 70% de los consumidores prefiere ordenar directo del restaurante y solo el 46% prefiere apps
de terceros (Lightspeed, 2025): la demanda directa existe, falta el canal.

✕

Que adquirir un cliente nuevo cuesta entre 5 y 25 veces más que retener uno existente (Bain &
Company), lo que fija el orden de prioridades de cualquier presupuesto de growth gastronómico.

✕

Que las publicaciones con contenido generado por usuarios convierten más de 10x que las que no lo
llevan (Emplifi, Q3 2025) y suman 28% de engagement sobre el contenido de marca (Restroworks,
2025).

✕

No dice que responder reseñas suba la calificación promedio: sube la conversión de quien ya está
leyendo, que es otra métrica y otra línea del P&L.

✓

No dice que exista un número mágico de reseñas; ninguna fuente pública seria publica un umbral
universal de volumen por categoría, y quien se lo venda está redondeando a números de marketing.

✓

No dice que el 70% de preferencia por pedido directo se convierta solo: es una preferencia declarada,
y sin canal propio el comensal termina en el agregador de todos modos.

✓

No dice que el UGC sustituya al presupuesto de contenido; dice que rinde más por publicación, lo cual
cambia la mezcla, no el trabajo.

✓

No dice nada sobre su food cost. Ninguna cifra de este análisis arregla un margen de contribución
roto: si el plato estrella se le va por encima del 32% de food cost, más tráfico solo acelera la sangría.

✓

C O M PA R A C I Ó N  L A D O  A  L A D O
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Comparación lado a lado

SEÑAL DE RESEÑAS (DATO

EXTERNO CITADO)

LECTURA POR SEGMENTO Y

DECISIÓN QUE DISPARA

Expectativa de respuesta del
consumidor

✕ 89% espera respuesta a reseñas
positivas y negativas (BrightLocal,
2025)

✓ 1 local: turno diario de 15 min. 3-
10: SLA 24 h con plantilla revisada.
Multi-unidad: SLA 12 h con IA que
redacta y gerente que aprueba

Plataforma donde se lee la
conversación

✕ 83% usa Google para leer
reseñas (BrightLocal, 2025)

✓ 1 local: 100% del esfuerzo a
Google Business Profile. 3-10: Google
+ TripAdvisor por sede. Multi-unidad:
Google por sede con dashboard
consolidado, nunca una ficha
corporativa

Canal de pedido preferido ✕ 70% prefiere ordenar directo del
restaurante frente a 46% que prefiere
apps de terceros (Lightspeed, 2025)

✓ 1 local: enlace de pedido directo en
la ficha. 3-10: menú digital propio antes
que más pauta. Multi-unidad:
renegociar comisión de agregadores
con ese 70% en la mano

Costo relativo de adquirir vs
retener

✕ Adquirir un cliente nuevo cuesta 5
a 25 veces más que retener uno
existente (Bain & Company)

✓ 1 local: la reseña respondida ES
retención barata. 3-10: mover 20% del
presupuesto de pauta a recompra.
Multi-unidad: medir LTV del comensal
por sede antes de abrir la siguiente

Contenido generado por
usuarios

✕ +28% de engagement frente a
contenido de marca (Restroworks,
2025) y más de 10x de conversión en
publicaciones con UGC (Emplifi, Q3
2025)

✓ 1 local: pedir la foto en la mesa. 3-
10: banco de UGC por sede con
permiso escrito. Multi-unidad: pipeline
de IA que clasifica y despacha UGC a
cada ficha local

Disposición a la lealtad ✕ 81% se uniría a un programa de
lealtad si se lo ofrecieran
(Businessdasher, 2025)

✓ 1 local: capturar el dato en la
boleta. 3-10: un solo programa, nunca
uno por sede. Multi-unidad: segmentar
por frecuencia y ticket promedio, no por
sede

Canal de reactivación ✕ 84% de los consumidores aceptó
SMS de al menos un negocio (Sakari,
2025), con 21%-30% de conversión
promedio en SMS marketing (Constant
Contact, 2024)

✓ 1 local: una campaña mensual
manual. 3-10: automatización por
inactividad de 45 días. Multi-unidad:
disparador por sede con control de
canibalización

L A S  C I F R A S  Q U E  I M P O R TA N
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El scorecard 2026 en seis cifras externas

V ISUAL I ZAC IÓN

Las cifras, visualizadas

89%
de consumidores espera respuesta
a las reseñas, positivas y negativas

83%
usa Google como plataforma

para leer reseñas de restaurantes

70%
prefiere ordenar directo del restaurante
frente al 46% que prefiere apps de terceros

28%
más de engagement del contenido de
usuarios frente al contenido de marca

81%
se uniría a un programa de lealtad
del restaurante si se lo ofrecieran

25 x
hasta cuánto más caro es adquirir un

cliente nuevo que retener uno existente
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de consumidores espera respuesta a las reseñas, positivas y negativas

89%

usa Google como plataforma para leer reseñas de restaurantes

83%

prefiere ordenar directo del restaurante frente al 46% que prefiere apps de terceros

70%

más de engagement del contenido de usuarios frente al contenido de marca

28%

se uniría a un programa de lealtad del restaurante si se lo ofrecieran

81%

hasta cuánto más caro es adquirir un cliente nuevo que retener uno existente

25x

Fuentes: BrightLocal Local Consumer Review Survey 2025 · Lightspeed Online Ordering Statistics 2025 ·
Restroworks 2025 · Businessdasher 2025 · Bain & Company — Customer retention economics

Gráfico creado por masterestaurant.com

C A S O  R E A L

“Llegamos con 4,4 estrellas, 610 reseñas y 71 sin responder, la más vieja de catorce meses. No tocamos
ni un peso de pauta. Asignamos el turno de respuesta a la subgerente, quince minutos antes del servicio
de la noche, con la regla de citar un detalle real de la visita en cada respuesta; en paralelo empezamos a
pedir la reseña en la boleta, que era lo que nunca habíamos hecho. En once semanas el volumen pasó de
610 a 748 reseñas y la calificación cayó a 4,3, exactamente como Diego nos advirtió que pasaría, y aun
así las solicitudes de ruta desde Google crecieron y el ticket promedio subió 6% porque el comensal
llegaba decidido. El costo de todo el programa fue cero pesos de medios.”

— Gerente general de un restaurante full service de 120 cubiertos en Bogotá, acompañado por
el equipo de Masterestaurant

C Ó M O  A P L I C A R L O  E N  T U  R E S TA U R A N T E
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Cómo situarse en este benchmark en cuatro pasos

1 Mida su brecha de respuesta antes de opinar sobre ella
Cuente dos números en su ficha de Google: reseñas sin responder de los últimos doce meses,
y días transcurridos entre la reseña más reciente y su respuesta. Con el 89% de consumidores
esperando respuesta (BrightLocal, 2025), cualquier brecha superior a 48 horas es inventario de
persuasión perdido. Anote también la fecha de la última reseña recibida: si tiene más de
sesenta días, su problema no es la respuesta, es que nadie está pidiendo la reseña en el salón.

2 Asigne el turno con nombre propio y regla de contenido
El SLA que funciona en un local es de 24 horas y lo cumple una persona, no un comité: quince
minutos antes del servicio de la noche. La regla de contenido pesa más que la velocidad —
cada respuesta cita un detalle real de esa visita, el plato, la mesa, el día. En grupos de tres a
diez sedes, la IA redacta el borrador con ese detalle extraído del ticket y el gerente aprueba; el
criterio de aprobación sigue siendo humano y de esa sede.

3 Abra el canal directo que el dato ya le está pidiendo
Con el 70% de consumidores prefiriendo ordenar directo del restaurante y solo 46% inclinado a
las apps de terceros (Lightspeed, 2025), la preferencia existe y el canal falta. Ponga el enlace
de pedido propio en el Business Profile y en cada respuesta pertinente. Cada punto de pedido
que migra del agregador al canal propio recupera la comisión completa, que en la mayoría de
los mercados es la diferencia entre un margen de contribución sano y uno que solo aparenta
serlo.

4 Convierta el tráfico nuevo en recompra antes de gastar en más tráfico
Retener cuesta entre 5 y 25 veces menos que adquirir (Bain & Company), y el 81% de los
consumidores se uniría a un programa de lealtad si existiera (Businessdasher, 2025). Capture
el dato en la boleta, no en un formulario. Después active reactivación por SMS —el 84% aceptó
SMS de algún negocio (Sakari, 2025), con 21%-30% de conversión promedio según Constant
Contact (2024)— sobre inactividad de 45 días. Ahí es donde el LTV del comensal se mueve de
verdad.

P R E G U N TA S  F R E C U E N T E S
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Preguntas frecuentes sobre el benchmark de reseñas 2026

¿Cuántas reseñas necesita un restaurante para vender más en 2026?

No existe un umbral universal publicado por ninguna fuente seria, y desconfíe de quien le dé una cifra redonda.
Lo medible es otra cosa: el 83% de los consumidores lee reseñas en Google (BrightLocal, 2025), así que
importa más la frescura y la respuesta que el total acumulado. Una ficha con 200 reseñas activas convence
más que una con 600 congeladas hace un año.

¿Responder reseñas realmente ayuda a hacer rentable un restaurante?

Ayuda por la vía de la conversión y la retención, no por la calificación. El 89% de los consumidores espera
respuesta (BrightLocal, 2025) y retener cuesta de 5 a 25 veces menos que adquirir (Bain & Company).
Responder cuesta quince minutos diarios y cero pesos de medios, lo que lo convierte en la palanca de mejor
retorno disponible para un local que aún no tiene presupuesto de pauta.

¿Sirve usar IA para responder reseñas en un grupo de varios locales?

Sirve para el borrador, no para el envío. La IA redacta con el detalle del ticket y el gerente de sede aprueba en
treinta segundos, que es donde se gana la escala sin perder credibilidad. El riesgo real es la homogeneidad:
si las veintiocho respuestas del mes suenan iguales, el lector detecta plantilla y usted pierde justo lo que
buscaba ganar.

¿Qué hago primero si tengo pocas reseñas y también poco margen?

El margen primero, siempre. Un restaurante con food cost por encima del 32% en su plato estrella convierte
cada visita nueva en más trabajo por el mismo dinero, así que traer tráfico antes de arreglar el unit economics
acelera la pérdida. Ordene ingeniería de menú y punto de equilibrio; después abra el turno de reseñas, que
además no cuesta presupuesto.

D AT O S  Y  F U E N T E S

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

Conversión de SMS
Entre 21% y 30% de conversión
promedio en SMS marketing

Constant Contact — SMS Marketing Statistics
2024

Apertura de email
marketing

25.1% de tasa de apertura promedio
de emails en 2023

Omnisend — Email, SMS & push marketing
report 2024

www.masterestaurant.com · Estudio Original - Análisis Masterestaurant de reseñas 2026: volumen, velocidad de respuesta y cómo hacer rentable un restaurante con la s... Pág. 13 de 14

https://www.constantcontact.com/blog/sms-marketing-statistics/
https://www.constantcontact.com/blog/sms-marketing-statistics/
https://www.omnisend.com/wp-content/uploads/2024/02/2023-email-sms-and-push-report.pdf
https://www.omnisend.com/wp-content/uploads/2024/02/2023-email-sms-and-push-report.pdf


Propiedad Intelectual de Masterestaurant® — Exclusivo para Líderes de Sector · masterestaurant.com

Dato Benchmark 2026 Fuente

Descubrimiento por
Google

62% de los consumidores encuentra
restaurantes a través de Google

Restroworks — Google Restaurant Search
Statistics 2024

Búsquedas 'cerca de
mí'

Las búsquedas de 'food near me'
crecieron 99% interanual

Restroworks — Google Restaurant Search
Statistics 2024

Lectura de reseñas
92% de los comensales lee reseñas
antes de elegir dónde comer

Restroworks — Google Restaurant Search
Statistics 2024

Impacto de una estrella
en la reseña

Subir 1 estrella en Yelp eleva los
ingresos entre 5% y 9%

Harvard Business School (Michael Luca) —
Reviews, Reputation, and Revenue: The Case of
Yelp.com
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