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Reservas y pedidos digitales: los
errores que drenan EBITDA Yy el

meétodo que los revierte

Método probado en +8.400 restaurantes - 43 paises hospitalidad.ai

VEREDICTO RAPIDO

Veredicto: el error caro de las reservas y pedidos digitales no es elegir mal el software, es
no medir el COSTO EFECTIVO de cada canal antes de empujar volumen hacia él. Un
pedido por marketplace de terceros consume entre 30% y 40% de su ingreso una vez
sumadas comision, empaque y promociones (ActiveMenus, 2025), mientras el mismo
pedido en canal propio se queda en un digito de procesamiento. El método correcto
asigna cada canal a su margen de contribucion real, mueve el 25%-40% del volumen
recuperable hacia infraestructura propia con captura de datos, y usa IA solo donde hay
una pérdida cuantificada: la llamada sin contestar —83% de los clientes se va a otro
restaurante si su llamada cae en buzén mas de una vez, segun Hostie Al (2025)—, la mesa
vacia por no-show y la variaciéon de food cost. Sin ese mapa de margenes por canal, cada
punto de digitalizaciéon se paga con EBITDA.
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PROPIEDAD INTELECTUAL DE MASTERESTAURANT® — EXCLUSIVO PARA LIDERES DE SECTOR

Un operador de 1,8 millones de USD al afio llega con la pregunta equivocada: qué plataforma de reservas
contratar. La pregunta correcta es cuanto cuesta cada asiento vendido por cada canal, y ese numero casi
nunca esta en su contabilidad porque la comisién del marketplace se contabiliza como gasto de ventas y el
empaque como insumo, en dos lineas distintas que nadie suma.

El contexto macro empuja el error. Los pedidos en linea y el delivery crecen 300% mas rapido que el trafico en
local desde 2014 (Restroworks, 2025), asi que el volumen llega solo, por el canal mas caro, y el operador
confunde crecimiento de ventas con crecimiento de margen. Cuando el food cost de la carta ya esta en el techo
del 32% que permite el contrato de costeo, un canal que se lleva 30 puntos de ingreso convierte cada plato en
un ejercicio de caridad involuntaria.

Este documento trata las reservas y pedidos digitales como infraestructura financiera, no como marketing.
Desagrega por banda de facturacion —menos de 500 mil USD, 500 mil a 1 millon, mas de 1 millon, mas de 5
millones y grupos por encima de 10 millones—, incluye los dos arquetipos de gama alta que distorsionan
cualquier benchmark (el restaurante de chef mediatico y el tematico de gran formato) y cierra con un roadmap
de 90 dias con KPIs a 3, 6 y 12 meses defendibles ante una junta.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacion lado a lado

Costo efectivo del canal digital

Propiedad del dato del cliente

Atencion telefénica de
reservas

Conversion del sitio propio
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ENFOQUE TRADICIONAL
(ERROR)

X  Se mira la comisién nominal
(15%-30% segun plan de
DoorDash, Food On Demand
2026) y se ignora empaque y
promocion

X 0% del dato queda en la
casa: el marketplace retiene
identidad, frecuencia y ticket

X Buzdn de voz en horas pico;
83% de los clientes elige otro
restaurante tras la segunda
llamada perdida (Hostie Al, 2025)

X Sitio-folleto con PDF de
carta: convierte alrededor del 2%
(Zellyfi, 2025)

METODO MASTERESTAURANT
(CORRECTO)

v' Se calcula el costo efectivo completo:
30%-40% del ingreso por pedido
(ActiveMenus, 2025), reportado por canal
cada semana

v" 100% del dato del canal propio en el
CRM; base para el 68% de clientes que
quiere apps que recuerden sus pedidos
(Tillster, 2025)

v"  Agente de voz IA + confirmacién
asincrona; la llamada perdida se convierte
en reserva medida, no en pérdida invisible

v~ Sitio transaccional con asistente
conversacional: 6,5% de conversion (Zellyfi,
2025), 3,2x sobre la base
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Medios de pago

Inversion inicial y horizonte

Gobierno del riesgo de datos

ENFOQUE TRADICIONAL
(ERROR)

X Efectivo y terminal Unica; se
pierde al 92% que prefiere varias
opciones sin contacto (PAYS
POS, 2025)

X CapEx grande de
automatizacion sin caso de
negocio: USD 150.000-250.000
por local en montaje completo de
cocina (Dataintelo, 2025)

X Integraciones sin inventario
ni revision de accesos; brecha
promedio en hospitalidad de USD

METODO MASTERESTAURANT
(CORRECTO)

v Stack sin contacto con QR y billetera; el
pago QR en fine dining crecié 200%
(CityCheers Media, 2025)

v'  OpEx escalonado: software y agentes IA
primero, robotica solo cuando el volumen la
amortiza; el mercado crece a CAGR 25,1%
(Dataintelo, 2025) y esperar no penaliza

v Registro de integraciones, minimo
privilegio y tokenizacién de pagos; el riesgo
se presupuesta como linea de OpEx

3,82 millones (Cloud Awards,
2025)

Capitulo 1 — ;Cuanto cuesta de verdad un pedido digital

Entre 30% y 40% del ingreso del pedido, segun ActiveMenus (2025), una vez que usted suma comision, empa-
que, promociones cofinanciadas y devoluciones, aunque el contrato de DoorDash le prometa 15%, 25% o 30%
segun el plan contratado y apenas 6% en pickup (Food On Demand, 2026). La distancia entre la comision no-
minal que firma y el COSTO EFECTIVO que paga vive escondida en dos cuentas separadas de su contabili-
dad: la comisién baja como gasto de ventas y el empaque entra como insumo, asi que nadie las suma nunca.
Un operador de 1,2 millones de USD anuales que mueve un quinto de su venta por marketplace esta regalando
entre 10 y 20 puntos de margen sobre ese tramo sin verlo jamas en su estado de resultados. La cifra que
necesita no es la comision; es el costo por asiento vendido en cada canal. Desde 2014 los pedidos en linea y el
delivery crecen 300% mas rapido que el trafico en local, segun Restroworks, y ese dato explica por qué tantos
operadores confunden crecimiento de ventas con crecimiento de margen.

Capitulo 2 — El volumen llega solo, y llega por el canal mas caro

Nadie tuvo que salir a buscar ese volumen: entrd por la puerta que mas cobra, mientras la sala se vaciaba en
silencio. Ahora ponga las dos cosas juntas. Si el food cost de su carta ya esta pegado al techo del 32% que per-
mite el contrato de costeo, y el canal se lleva 30 puntos mas del ingreso, y el costo laboral corre entre 25% vy
35% de los ingresos segun el Bureau of Labor Statistics, la aritmética se cierra antes de pagar la renta. Cada
plato despachado por ese canal es caridad involuntaria. Y el operador celebra el récord de ventas del mes. Una
reserva confirmada con dato de contacto vale muchisimo mas que una casilla ocupada, porque alimenta la
compra, el escalonamiento de turnos y el prondstico de mise en place con 24 a 72 horas de anticipacion. La re-
serva andénima, en cambio, solo le dice cuantos cubiertos esperar.
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Capitulo 3 — La reserva no es una agenda: es un pronodstico

Ahi esta la diferencia entre gestionar una lista y gestionar costo laboral, que es la linea de 25% a 35% de los in-
gresos que reporta el Bureau of Labor Statistics y la Unica palanca operativa que usted puede mover el mismo
dia. El teléfono, mientras tanto, sigue sangrando: 83% de los clientes elige otro restaurante si sus llamadas
caen a buzoén de voz mas de una vez (Hostie Al, 2025). Un chatbot bien montado convierte al 6,5% frente al 2%
de base de un sitio normal, segun Zellyfi. La captura del dato es el activo, no el software. Por debajo de 500 mil
USD al ano, la respuesta es cruda: no contrate plataforma premium, tape el buzén de voz y capture el dato,
porque ese 83% que se va tras una llamada perdida (Hostie Al, 2025) le cuesta mas que cualquier suscripcion.
Entre 500 mil y 1 millén aparece el primer punto de quiebre real, cuando el marketplace ya representa un quinto
de la venta y esos 30 a 40 puntos de costo efectivo (ActiveMenus, 2025) justifican pagar por canal propio.

Capitulo 4 — La misma decisién cambia segun su banda de facturaciéon

Sobre 1 millon el calculo se invierte y conviene subsidiar el pedido directo con descuento propio antes que ce-
der comision. Arriba de 5 millones usted negocia tarifa, no la acepta. Y en grupos de mas de 10 millones la con-
versacion ya no es de comisiones sino de integracion de datos entre locales, donde el pronédstico agregado
paga la inversion. Los dos arquetipos que rompen los promedios del sector son el restaurante de chef mediatico
y el tematico de gran formato, ambos por encima de 5 millones de USD, y conviene sacarlos del benchmark an-
tes de comparar nada. El primero vende reserva escasa: su plataforma existe para administrar lista de espera y
prepago, no para llenar mesas, y el pago con codigo QR en fine dining ya crecié 200% segun CityCheers Me-
dia. El segundo mueve rotacion industrial con dotacién grande, asi que cada minuto de mesa mal pronosticado
se multiplica por una ndmina que corre entre 25% y 35% de los ingresos (Bureau of Labor Statistics).

Capitulo 5 — Gama alta: el chef mediatico y el
gran formato distorsionan cualquier benchmark

Ninguno de los dos deberia mover volumen por marketplace de terceros: a ese ticket, ceder 30 a 40 puntos de
ingreso (ActiveMenus, 2025) destruye mas margen absoluto en un servicio que lo que la banda pequefa pierde
en un trimestre entero. Capturar el contacto de cada comensal le da prondstico, pero también le entrega un
riesgo que la mayoria de operadores no provisiona: la brecha promedio de datos en hospitalidad cuesta 3,82
millones de USD, arriba desde 3,36 millones del periodo anterior, segun Cloud Awards (2025), y en el minorista
general ya va en 3,54 millones (Swif, 2026). No le estoy diciendo que no capture; le estoy diciendo que trate la
base como trata la caja fuerte. Le sumo el contexto que empuja la captura: 92% de los clientes prefiere restau-
rantes con varias opciones sin contacto (PAYS POS, 2025), 60% de los comercios de Square en Estados Uni-
dos ya operan totalmente sin efectivo (CoinLaw, 2025) y el uso de billeteras moéviles subio 156% desde 2023
(CityCheers Media).

Capitulo 6 — El dato del cliente es un activo con pasivo adjunto

El dato entra igual. La pregunta es quién lo custodia. Sirve para recuperar el pedido repetido, que es el unico in-
greso digital que no paga peaje. El 68% de los consumidores muestra fuerte interés en apps que recuerden sus
pedidos anteriores y el 65% quiere filtrar por precio, segun Tillster, y 86% de los operadores ya se siente al me-
nos algo cémodo usando |A (Toast, 2025). En el trabajo que hacemos desde Masterestaurant, Diego F. Parra
insiste en ordenar esto al revés de como lo vende el mercado: primero se mide el costo efectivo por canal, des-

www.masterestaurant.com - White Paper - Reservas y pedidos digitales: los errores que drenan EBITDA y el método que los revierte Pag. 4 de 14


https://www.masterestaurant.com/masterestaurant-perfil-profesional-diego-parra-experto-en-crear-y-potenciar-restaurantes.html

pués se automatiza el canal barato, jamas al contrario, porque automatizar un canal que le cuesta 30 a 40 pun-
tos (ActiveMenus, 2025) solo acelera la fuga. Un chatbot que convierte al 6,5% contra 2% de base (Zellyfi) rinde
en su web propia. En el marketplace rinde para el marketplace.

Capitulo 7 — Roadmap de 90 dias con KPIs defendibles ante una junta

Empiece por lo aburrido: durante los primeros 30 dias calcule el costo efectivo por canal sumando comision,
empaque, promocién cofinanciada y devoluciones en una sola linea, y comparelo contra el rango de 30% a
40% que documenta ActiveMenus (2025) para saber donde esta parado. Del dia 31 al 60, cierre el buzon de
voz —ese 83% de clientes que se va tras una llamada perdida (Hostie Al, 2025) es su fuga mas barata de tapar
— y active captura de contacto en cada reserva. Del 61 al 90, mueva incentivo al canal propio. A tres meses de-
fienda dos KPlIs: porcentaje de venta por canal directo y costo efectivo ponderado. A seis, food cost bajo el te-
cho del 32%. A doce, costo laboral dentro del 25% a 35% que marca el Bureau of Labor Statistics. Mida el costo
efectivo de esta semana antes de firmar nada. El error tradicional evalua la comision nominal; el método correc-
to evalla el costo efectivo del pedido, que segun ActiveMenus (2025) llega a 30%-40% del ingreso cuando se
suman empaque, promociones cofinanciadas y devoluciones.

Capitulo 8 — Las cinco diferencias que mueven el margen

Entre esas dos lecturas hay entre 10 y 20 puntos de margen que un operador de 1,2 millones de USD anuales
nunca ve en su estado de resultados porque viven en cuentas separadas. El enfoque viejo trata la reserva
como agenda y el correcto la trata como prondstico. Una reserva confirmada con dato de contacto alimenta la
compra, el escalonamiento de turnos y el prondéstico de mise en place; una reserva anénima solo ocupa una ca-
silla. Ahi es donde la hospitalidad algoritmica deja de ser una etiqueta y se convierte en un insumo de planea-
cion de costo laboral, que la U.S. Bureau of Labor Statistics ubica entre 25% y 35% de los ingresos. La transfor-
macion digital mal entendida compra herramientas; la bien entendida redisefia el proceso y después compra
la herramienta que lo soporta. Un montaje de automatizacién de cocina cuesta entre USD 150.000 y USD
250.000 por local (Dataintelo, 2025), y sobre un proceso desordenado ese CapEx solo acelera el desorden con
mas precision.

Capitulo 9 — Las cinco diferencias que mueven el margen — en la practica

El canal de terceros compra trafico y el canal propio compra pertenencia. Con el 68% de consumidores decla-
rando fuerte interés en apps que recuerden sus pedidos anteriores (Tillster, 2025), quien no captura identidad
renta clientela cada mes al precio que fije la plataforma, sin activo acumulado al final del ejercicio. El operador
tradicional mide la tecnologia por su costo de licencia; el maduro la mide por vulnerabilidad estructural evitada.
Con un costo promedio de brecha de datos en hospitalidad de USD 3,82 millones (Cloud Awards, 2025), la dife-
rencia entre un stack inventariado y uno improvisado deja de ser una preferencia técnica y pasa a ser materia
de junta directiva.

PUNTO POR PUNTO
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Analisis comparativo: error frente a método

ESTRUCTURA DE COSTO DEL CANAL

A - ENFOQUE TRADICIONAL (ERROR) B - MASTERESTAURANT Costo efectivo
Comision vista como gasto de marketing, completo asignado al pedido, con umbral
sin trazar empaque ni promocion al pedido de 30%-40% del ingreso como alarma

(ActiveMenus, 2025)

Veredicto: Gana el método correcto: sin costo efectivo por pedido, el crecimiento del canal digital
destruye margen mientras el tablero de ventas celebra.

CAPTACION Y RETENCION DEL COMENSAL

A - ENFOQUE TRADICIONAL (ERROR) El B - MASTERESTAURANT Identidad
marketplace retiene identidad, frecuencia capturada en canal propio y memoria de
y ticket; la casa arrienda clientela mes a pedidos, algo que 68% de consumidores
mes pide (Tillster, 2025)

Veredicto: Gana el canal propio en horizonte de 12 meses: el dato es el Unico activo del ejercicio
digital que no se devalua con el contrato.

ATENCION DE RESERVAS EN HORA PICO

A - ENFOQUE TRADICIONAL (ERROR) B - MASTERESTAURANT Agente de voz |IA
Teléfono contestado por quien esté libre; que atiende el 100% de llamadas y escala
el resto va a buzon a humano solo la excepcion

Veredicto: Gana la automatizacion sin discusion: con 83% de clientes que se va tras la segunda
llamada perdida (Hostie Al, 2025), la fuga es medible y evitable.
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MOMENTO DE LA INVERSION EN ROBOTICA

A - ENFOQUE TRADICIONAL (ERROR) B - MASTERESTAURANT OpEx de
CapEx de automatizacién de cocina como software y agentes primero; robdética
primera compra visible cuando el volumen amortiza los USD

150.000-250.000 por local (Dataintelo,
2025)

Veredicto: Gana el orden inverso al que vende el proveedor: automatizar un proceso
desordenado multiplica el desorden con precision de maquina.

GOBIERNO DEL RIESGO TECNOLOGICO

A - ENFOQUE TRADICIONAL (ERROR) B - MASTERESTAURANT Registro de
Integraciones acumuladas sin inventario ni integraciones, minimo privilegio y
revision de accesos tokenizacién, con la brecha promedio de

USD 3,82 millones en hospitalidad
presupuestada (Cloud Awards, 2025)

Veredicto: Gana el gobierno explicito: en operaciones sobre 5 millones de USD, una brecha
borra varios afios de la mejora de margen que este roadmap produce.

MEDICION ANTE LA JUNTA

A - ENFOQUE TRADICIONAL (ERROR) B - MASTERESTAURANT Dashboard de
Reporte de ventas del canal digital y KPls con margen de contribucion por
numero de pedidos canal, conversién propia, no-show y prime

cost

Veredicto: Gana el tablero de margen: el volumen es una vanidad barata cuando el 41% de las
ventas puede aportar el 11% del margen.

COMPARACION LADO A LADO
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Lo que hace el 80% del mercado ERROR COSTOSO

X Empuja volumen al marketplace porque llega solo, sin calcular el margen de contribucion del pedido
después de comision y empaque.

X  Contrata tres plataformas —reservas, delivery, fidelidad— que no se hablan, y termina con tres
verdades distintas del mismo cliente.

X Mide ventas totales del canal digital en vez de EBITDA por canal, asi que celebra un crecimiento que
le esta costando dinero.

X Deja la reserva telefonica al azar del turno y pierde el 83% de quienes llaman dos veces sin respuesta
(Hostie Al, 2025).

X Compra automatizacion de cocina de USD 150.000 a 250.000 por local (Dataintelo, 2025) antes de
haber ordenado el flujo de pedidos que la alimenta.

Lo que hace un operador con madurez digital MASTERESTAURANT

v" Construye un P&L por canal —salon, propio digital, marketplace, catering— y decide el mix por
margen, no por facilidad.

v" Pone la captura de identidad del comensal como requisito de contrato: si un canal no devuelve el dato,
entra con precio distinto.

v Automatiza primero la pérdida cuantificada (llamada perdida, no-show, variacion de food cost) y deja
lo vistoso para después.

v" Sostiene un dashboard de KPIs semanal con costo efectivo por canal, conversion propia y prime cost,
revisado en comité de operacion.

v/ Trata la seguridad del stack como linea de OpEx y no como incidente futuro, con el promedio de
brecha en hospitalidad sobre la mesa.

COMPARACION LADO A LADO
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Comparacién lado a lado

Costo efectivo del canal digital

Propiedad del dato del cliente

Atencion telefénica de

reservas

Conversion del sitio propio

Medios de pago

Inversioén inicial y horizonte

Gobierno del riesgo de datos

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN
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ENFOQUE TRADICIONAL
(ERROR)

X  Se mira la comisién nominal
(15%-30% segun plan de
DoorDash, Food On Demand
2026) y se ignora empaque y
promocion

X 0% del dato queda en la
casa: el marketplace retiene
identidad, frecuencia vy ticket

X Buzdn de voz en horas pico;
83% de los clientes elige otro
restaurante tras la segunda
llamada perdida (Hostie Al, 2025)

X Sitio-folleto con PDF de
carta: convierte alrededor del 2%
(Zellyfi, 2025)

X Efectivo y terminal Unica; se
pierde al 92% que prefiere varias
opciones sin contacto (PAYS
POS, 2025)

X CapEx grande de
automatizacion sin caso de
negocio: USD 150.000-250.000
por local en montaje completo de
cocina (Dataintelo, 2025)

X Integraciones sin inventario
ni revision de accesos; brecha
promedio en hospitalidad de USD
3,82 millones (Cloud Awards,
2025)

METODO MASTERESTAURANT
(CORRECTO)

v Se calcula el costo efectivo completo:
30%-40% del ingreso por pedido
(ActiveMenus, 2025), reportado por canal
cada semana

v 100% del dato del canal propio en el
CRM; base para el 68% de clientes que
quiere apps que recuerden sus pedidos
(Tillster, 2025)

v"  Agente de voz IA + confirmacién
asincrona; la llamada perdida se convierte
en reserva medida, no en pérdida invisible

v~ Sitio transaccional con asistente
conversacional: 6,5% de conversion (Zellyfi,
2025), 3,2x sobre la base

v Stack sin contacto con QR y billetera; el
pago QR en fine dining crecié 200%
(CityCheers Media, 2025)

v OpEx escalonado: software y agentes IA
primero, robotica solo cuando el volumen la
amortiza; el mercado crece a CAGR 25,1%
(Dataintelo, 2025) y esperar no penaliza

v Registro de integraciones, minimo
privilegio y tokenizacion de pagos; el riesgo
se presupuesta como linea de OpEx
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Indicadores que sostienen el analisis

83 %

de clientes elige otro restaurante si sus
llamadas caen en buzén mas de una vez

40 %

costo efectivo maximo del ingreso por pedido en

apps de delivery, con empaque y promociones

6.5 %

de conversion en sitios de restaurante
con asistente A, frente a ~2% de base

92 %

de clientes prefiere restaurantes con
varias opciones de pago sin contacto

86 %

de operadores se declara al menos
algo cémodo usando IA en su operacion

3.82

M USD

costo promedio de una brecha de datos
en hospitalidad (mar-2023 a feb-2024)

VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas
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de clientes elige otro restaurante si sus llamadas caen en buzén mas de una vez

costo efectivo maximo del ingreso por pedido en apps de delivery, con empaque y promociones

de conversion en sitios de restaurante con asistente IA, frente a ~2% de base

de clientes prefiere restaurantes con varias opciones de pago sin contacto

de operadores se declara al menos algo cémodo usando IA en su operacion

costo promedio de una brecha de datos en hospitalidad (mar-2023 a feb-2024)

M USD

Fuentes: Hostie Al 2025 - ActiveMenus 2025 - Zellyfi 2025 - PAYS POS 2025 - Toast 2025

Grafico creado por masterestaurant.com

CASO REAL

“Traiamos 41% de las ventas por marketplace y creiamos que era nuestro mejor canal porque era el que
mas crecia. Cuando pusimos el costo efectivo del pedido en la misma linea del P&L —comisién, empaque,
promociones cofinanciadas— resulto que ese 41% de ventas aportaba 11% del margen de contribucion.
Movimos el pedido digital propio de 9% a 27% del mix en dos trimestres con el mismo volumen total,
subimos el prime cost bajo control de 68% a 61% y el EBITDA del local pasé6 de 6,4% a 11,2% sobre

1,9 millones de USD anuales. No cambiamos la carta ni subimos precios: cambiamos por dénde entra

el pedido.”

— Director de operaciones de un grupo de tres locales de servicio completo, bandade 1a5
millones de USD anuales, trabajo de rediseio de canal con el marco Masterestaurant

COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE
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Roadmap de 90 dias para recuperar margen del canal digital

@ Dias 1-15: P&L por canal y linea base auditable
Antes de tocar una herramienta, arme la matriz de costo efectivo por canal. Tome doce
semanas de ventas y reparta comision, empaque, promocion cofinanciada, devoluciones y
horas de FOH dedicadas a cada canal. Verifique contra el rango de referencia de 30%-40% del
ingreso por pedido en apps de terceros (ActiveMenus, 2025) y contra su costo laboral, que la
U.S. Bureau of Labor Statistics ubica en 25%-35% de los ingresos. La entrega de esta
quincena es un numero por canal: margen de contribucion por pedido. Si ese numero no existe,

cualquier decision posterior es opinion.

@ Dias 16-45: cerrar la fuga de demanda antes de comprar tecnologia
Instale primero lo que tapa pérdidas ya cuantificadas. Agente de voz con IA para la llamada de
reserva, porque el 83% de quien llama dos veces sin respuesta se va a otro restaurante (Hostie
Al, 2025). Confirmacion y recordatorio automatizados para el no-show. Pago sin contacto
completo, dado que el 92% de los clientes prefiere varias opciones sin contacto (PAYS POS,
2025). Nada de robdtica de cocina en esta ventana: ese CapEx de USD 150.000-250.000 por
local (Dataintelo, 2025) se evalua cuando el flujo esté ordenado, no antes.

@ Dias 46-70: canal propio transaccional y captura de identidad
Convierta el sitio-folleto en canal de venta con asistente conversacional; la referencia de
conversién con chatbot es 6,5% frente a cerca del 2% de un sitio estatico (Zellyfi, 2025). Exija
que cada pedido propio deje identidad, frecuencia y ticket en el CRM, y ofrezca memoria de
pedidos anteriores, que el 68% de los consumidores declara querer (Tillster, 2025). La meta
operativa de esta ventana es simple: 10 puntos de mix trasladados del marketplace al canal
propio sin perder volumen total, con precio idéntico en ambos.

@ Dias 71-90: dashboard de KPls, gobierno del dato y caso para la junta
Cierre con un tablero semanal de cinco indicadores: costo efectivo por canal, margen de
contribucién por pedido, conversién del canal propio, tasa de no-show y prime cost. Afiada el
inventario de integraciones y accesos, porque una brecha en hospitalidad promedia USD 3,82
millones (Cloud Awards, 2025) y esa cifra pertenece al comité de riesgo. Presente a la junta el
delta de EBITDA atribuible al cambio de mix y el plan de 12 meses. Con 86% de operadores
comodos usando IA (Toast, 2025), la pregunta ya no es si adoptar, sino qué se automatiza
primero.

PREGUNTAS FRECUENTES
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Preguntas de la junta directiva

¢ Cuanto cuesta realmente un pedido digital de terceros frente a uno del canal propio?

El pedido de marketplace consume entre 30% y 40% del ingreso una vez sumados comision, empaque y
promocién cofinanciada (ActiveMenus, 2025); la comision nominal de DoorDash va de 15% a 30% segun plan,
con 6% en pickup (Food On Demand, 2026). Un pedido propio se queda en el procesamiento de pago, un digito
bajo. La diferencia es margen de contribucion que ya esta en su carta.

¢ Conviene eliminar las apps de delivery del mix de reservas y pedidos digitales?

No. Conviene asignarles el papel de adquisicidon pagada, no de canal principal. La regla practica del marco
Masterestaurant es mantener el marketplace por debajo del 25% del mix y usar cada pedido de terceros como
oportunidad de migracion al canal propio, donde el 68% de consumidores que quiere memoria de sus pedidos
anteriores (Tillster, 2025) si puede ser atendido con dato propio.

¢ Cuando se justifica invertir en automatizacion de cocina y no solo en software?

Cuando el flujo de pedidos ya esta ordenado y el volumen amortiza el CapEx. Un montaje completo cuesta
entre USD 150.000 y USD 250.000 por local (Dataintelo, 2025), asi que por debajo del millén de USD anuales
rara vez cierra el caso. El mercado crece a CAGR 25,1% hacia 2034 (Dataintelo, 2025): esperar dos trimestres
para ordenar el proceso no penaliza, adelantarse si.

¢ Qué KPIs debe exigir una junta directiva a los 3, 6 y 12 meses?

A 3 meses: costo efectivo por canal medido y tasa de no-show. A 6 meses: mix del canal propio sobre el total y
conversion del sitio, con 6,5% como referencia con asistente IA (Zellyfi, 2025). A 12 meses: delta de EBITDA
atribuible al cambio de mix, prime cost y valor de la base de clientes con identidad capturada, que es el activo
real del ejercicio.

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

Transacciones de restaurantes hechas 87% en 2025, frente a 45% en PAYS POS — Rise of Contactless

sin contacto 2020 Payments in Restaurants 2025

Clientes que prefieren restaurantes con . PAYS POS — Rise of Contactless
. ] . 92% de los clientes )

varias opciones sin contacto Payments in Restaurants 2025
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Dato

Crecimiento del uso de billeteras

moviles

Crecimiento del pago con codigo QR en
alta cocina

Volumen de transacciones sin efectivo

procesado por Square

Peso del pago sin contacto en el
volumen de Square (GPV)

Propiedad Intelectual de Masterestaurant® — Exclusivo para Lideres de Sector -
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Benchmark 2026

+156% desde 2023

+200% en establecimientos de
fine dining

Mas de USD 100.000 millones,

+20% interanual

58% del GPV via tarjetas NFC y
billeteras moviles

Fuente

CityCheers Media — Contactless
Payment Trends 2025

CityCheers Media — Contactless
Payment Trends 2025

CoinLaw — Square Pay Statistics
2025

CoinLaw — Square Pay Statistics
2025

masterestaurant.com
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