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VEREDICTO RAPIDO

Un plan de fidelizaciéon funciona si cada item es medible, recurrente y asignado. El 68% de
restaurantes falla en reputacion online y re-engagement; el método tradicional se congela

en «enviar correos». Masterestaurant escala con automatizaciéon de datos, prioridad en los
5 fallos de mayor costo y ciclo de mejora semanal. Resultado: LTV +38% en 90 dias.

Checklist Checklist verificable con criterio de “hecho” medible por item - 21 min de lectura - 2026-10-25

La fidelizacion NO es marketing general: es la ingenieria del cliente que vuelve. Masterestaurant la divide en 4
fases operativas (captacion, activacion, retencion, referencia), mide cada una, y mata los 5 fallos mas caros
antes de optimizar lo demas.

El embudo clasico pierde el 40-60% entre compra y segunda compra. Ese funnel roto cuesta dinero en cada
etapa. Diego ha auditado 8.400+ restaurantes: el 81% tiene un plan de fidelizacién «de papelucho» sin
responsable, sin frecuencias, sin medicidn; existe pero no vive.

La diferencia esta en la automatizacion segura de datos (quién come qué, cuando vuelve, por qué no vuelve) y
en elegir los 5 items que mueven caja, no los 28. Ese triage evita la paralisis y dispara LTV de 120 USD a 165
USD en 12 semanas.

COMPARACION LADO A LADO

Comparativa lado a lado: fidelizacidon de clientes

Foco de captacion

Activacion (12 compra a 22
compra)

Retencién y win-back
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METODO TRADICIONAL

X Alcance general (TikTok,
publicidad pagada) sin
segmentacion; ROI
mezclado entre ética y
gasto.

X Email genérico post-
compra; 5-10% de tasa de
apertura; sin urgencia ni
personalizacion.

X Esperar a que el cliente
no vuelva; intentar re-
engagement genérico 6-12
meses después (ya no lo
recordamos).

METODO MASTERESTAURANT

v’ Atraccion de usuarios HIGH-INTENT (geo-
segmentado, busqueda local, resefas);
presupuesto dividido: 40% cautiva new, 60% re-
engage lost.

v SMS + email segmentado por item de menu
comprado, franquicia de tiempo (24-48h),
incentivo por precio de canasta (10% si suma
>USD 20). Tasa 22-28%.

v" Monitoreo semanal de customer inactivity
(>30d sin compra); re-engagement automatico a
los 35 dias con razén de churn hipotética («no
viste nuestro nuevo menuy»), descuento
especifico, caso social. Win-back rate 14-18%.

Pag. 2 de 14



METODO TRADICIONAL METODO MASTERESTAURANT

Medicion y responsabilidad X  «Alguien» manda v'  Dashboard semanal: CAC por canal, LTV por
correos; nadie mide LTV, cohorte, tasa de activacion, churn. Cada cifra
CAC ni ROAS,; el plan existe tiene dueio (gerente de marketing, sistemas o el
en la cabeza del duefio o no dueno). Revision ejecutiva viernes.

existe.

Referencia y virality X Cartel de «invita un v Programa en Exponencial (herramienta
amigo» en la caja; rara vez CRM): quien refiere acumula puntos; quien entra
se registra quién refirié a por referencia recibe 20% en 12 compra. Tasa
quién ni se cierra el circulo. virality 8-12% de CAC.

Llévalo a tu restaurante:

Ruta EXPONENCIAL de transformacioén para restaurantes —

Un plan de fidelizaciéon funciona si cada item es medible, recurrente y asignado

La fidelizacion no es enviar correos cada tanto. En la experiencia de Diego F. Parra acompafiando restaurantes,
el plan de fidelizacion mas comun es un «papelucho» sin responsable, sin frecuencias y sin medicién — existe
pero no vive. La diferencia esta en estructurar cuatro fases operativas: captacion (¢,quién entra?), activacion
(¢,quién vuelve en 14 dias?), retencion (¢,qué evita que se vaya?) y referencia (¢ quién trae amigos?). Cada fase
tiene 2-3 métricas claras y un duefio.

Sin eso, fidelizacién es un departamento que no habla con caja, y caja no ve numeros. Masterestaurant calibra
esto: mide cada fase, mata los 5 fallos mas caros antes de optimizar. El resultado: LTV que sube de 120 USD a
165 USD en 12 semanas, porque no estas disperso en 28 tacticas, sino concentrado en las que mueven caja.

El embudo clasico pierde 40-60% entre compra

y segunda compra — y eso cuesta dinero real

La segunda compra es donde muere la mayoria. Segun la National Restaurant Association, 75% de las marcas
QSR (2025) reportaron que un programa de lealtad genera mas trafico — pero la mitad nunca lo implementa
bien porque piensan que la primera compra ya es suficiente. No lo es. Entre la compra inicial y la segunda hay
un abismo: el cliente se distrae, olvida la marca, o compra en la competencia porque es mas facil.

Ese funnel roto cuesta 12-15% del margen bruto en cada restaurante medianos. Activar esos clientes
durmientes a los 35 dias (cuando aun hay reconocimiento) eleva la reconversion de 2-3% a 14-18%, porque
el descuento urgente trae memoria y proximidad. Sin intervencion, esos clientes son dinero que fugdé —
Masterestaurant lo traduce en nimero de couverts perdidos y ahi duele.

El top 5 que casi todos fallan (y cuanta caja cuesta cada uno)

He visto estos cinco fracasos una y otra vez, en cifras de caja: (1) Captar a todos, activar a nadie — lanzas a
100 esperando 10; terminas con 3 comiendo y el resto ruido (costo: USD 200 en publicidad muerta). (2) Email
masivo vs SMS segmentado — el email llega a 5-10% de apertura; SMS segmentado por menu + oferta urgen-
te 24h alcanza 22-28% (brecha de USD 2.800 en activaciones por cada 1.000 reaches).
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(3) Win-back tardio — esperas 8-12 meses cuando el restaurante ya no existe en su mente; a los 35 dias aun
hay marca (diferencia de 14-18% vs 2-3% en reconversion, 45 USD en LTV). (4) Sin dashboard, el duefio no
sabe si fidelizacion funciona — con responsables y métricas semanales, cada iteracion cuesta 3-4 horas; en 12
semanas, LTV sube 45 USD promedio por cliente activo.

(5) Referencia sin cierre — esperas que ocurra organica; con incentivo medido (descuento en la proxima si
traes a 2), subes 18-24% de nuevos clientes via recomendacion sin costo de publicidad.

¢ Como implementar la checklist en la rutina diaria: quién, cuando, con qué frecuencia?

La implementacion es operativa, no conceptual. Designa un responsable (gerente u operador) que viva
las 4 fases: semana 1-4, capta y activa el correo (Mailchimp + SMS automatico en 48h);

semana 5-16, monitorea recompras semanales en tu POS (Toast, Square, etc.) y ejecuta win-back cada 35 dias
sin excepcion; semana 17+, referencia automatica via WhatsApp o SMS incentivado. La cadencia es: captacion
(cada entrada nueva), activacion (semanal), retencion (cada martes y viernes tarde — cuando esta vacio),
referencia (cada 60 dias). Sin herramientas, falla; con Zapier + Google Sheets puedes cerrar el loop por
USD 50/mes.

Masterestaurant calcula que cada cliente activo (el que come 2+ veces en 12 semanas) cuesta 8-12 horas
anuales de administracion; con automatizacién, baja a 2-3 horas. El responsable debe reportar semanalmente:
numero de captados, reconversion (%), win-back ejecutado (si/no), referencia gatillada (numero).

Auditar el cumplimiento: qué evidencia necesitas por cada item de la checklist

Sin auditoria, la checklist desaparece en dos meses. Necesitas tres capas: (1) Evidencia en el POS — cada
venta debe traer captacion (email/teléfono), date de ultima compra y source (referencia si/no). Revisa cada
viernes: ¢4 el 70%+ de las compras tiene email? Si no, la captacion fallé. (2) Evidencia en SMS/Email — logs de
envio en Twilio o Mailchimp, apertura (email >15%, SMS >97% leido en 15 min segun Tabular), click-through y
reconversion dentro de 14 dias.

Un SMS que no genera recompra en 14 dias no es fidelizacion: es spam. (3) Evidencia en métrica final — LTV
(Life Time Value) por cohorte: clientes captados en enero, ¢cuanto gastaron en 12 semanas? Compara contra
clientes sin programa. Si LTV no sube 45+ USD en 12 semanas, revienta algo en la cadena. Dashboard sema-
nal: 5 lineas (captados, activos, reconversion, LTV, win-back ejecutado), 3 minutos de lectura, Masterestaurant
lo mide asi.

La captacion clasica vs alta intencion: donde esta el dinero real

Captar 100 personas esperando 10 es tirar publicidad. Captar 40 high-intent (clientes que elijen tu concepto, no
los que ven un anuncio) y re-enganchar 8 de los que caen: ratio 18 activos vs 10, con USD 40 menos en gasto.
La diferencia es el CRITERIO de captacion. No es «todos»; es «padres con nifios entre 6-12» si eres family-
friendly, o «profesionales lunch 12-14h» si eres business.

Esto requiere segmentacion en tu CRM (HubSpot, Pipedrive) o un Google Form que pregunte: ;quién eres, qué
comes, con qué frecuencia? 3 preguntas, 30 segundos, 10x mas valor que el email genérico. Cuando activas
SMS solo a los que dijeron «me interesa oferta de sushi», la tasa de click sube de 5% a 28%, porque no es rui-
do: es conversacion con la audiencia correcta.

Masterestaurant ve esto en auditoria: restaurantes con CRM limpio y segmentado alcanzan 32-38% de clientes
activos; sin segmentacion, 8-12%.

www.masterestaurant.com - Documento - Fidelizacion de clientes: checklist de 28 acciones verificables por fase Pag. 4 de 14



Automatizacion segura: qué datos necesitas, como protegerlos, cual es el ROI

La automatizacion de fidelizacion vive o muere en los datos: quién come qué (plato), cuando vuelve (fecha
exacta), por qué no vuelve (inactividad después de 35 dias). Eso requiere captar email y teléfono en el POS
con consentimiento RGPD/LOPD — cero inventadas, verificadas.

Luego, Zapier + CRM automatico dispara secuencias: compra — SMS 12h «gracias, URL en menu +
descuento»; no compra en 35d — SMS urgente «te echamos de menos, USD 5 OFF esta semanay; compra 3x
en 12w — referencia automatica «trae un amigo, ambos USD 8 OFF». El ROI es claro: USD 50-80 en herra-
mientas/mes, USD 300-400 en activaciones recuperadas (cliente que vuelve invierte 22% mas que el primero).

Cada cliente win-back que se pierde cuesta USD 45-60 en LTV — con automatizacion, recuperas 14-18% a
costo variable casi cero. Masterestaurant lo asegura con auditoria trimestral de consentimiento, logs de envio y
reconversion medida — sin ella, violas LOPD y pierdes confianza.

Métricas semanales: qué niumero miras cada lunes para saber si funciona

El dueio que lee un dashboard de 47 lineas al lunes no toma decisiones; se ahoga. Mira 5 numeros, cada lu-
nes a las 11am: (1) Clientes nuevos captados la semana anterior (meta: 15-20 por cada 300 couverts). (2) Re-
conversion en 14 dias (meta: 28-35% de los captados comen de nuevo). (3) LTV de cohorte anterior (meta:
sube USD 45 en 12 semanas vs baseline sin programa).

(4) Win-back ejecutado si/no (meta: 100%, cada 35 dias sin excepcion). (5) Referencia gatillada (meta: 8-12%
del trafico nuevo). Si un numero rojo, responde: ¢4 quién es el responsable? ; Qué cambid? ;Qué corrijo esta se-
mana? Asi la fidelizacion no es un plan que existe; es un circuito que vive, se mide y se ajusta.

Masterestaurant calibra esto como parte de su auditoria trimestral: si el restaurante llegé a 87/100 en fideliza-
cion, el siguiente paso es escalar lo que funciona — pero primero, necesita esos 5 nimeros siendo honestos
cada semana.

Referencia organica vs incentivada: cuando cada una funciona y coémo escalarla

La referencia organica (amigo trae amigo porque le gusto) existe, pero toca techo a los 8-12% del trafico nuevo.
Incentivada (descuento si traes 2 amigos) escala a 18-24% sin costo de publicidad adicional, porque el cliente
hace el work por comision emocional + dinero.

La implementacion requiere: (1) QR en el ticket o SMS post-compra: «comparti este link, ambos USD 8 OFF»;
(2) tracking automatico en POS (el nuevo cliente ve el cédigo de tu amigo y todo se cuenta); (3) Ambos comen
de nuevo en 7-14 dias con descuento aplicado.

Referencia organica vs incentivada: cuando cada

una funciona y como escalarla — en la practica

El ROI es brutal: cada cliente nuevo via referencia tiene 40% mas tasa de retencion que los captados por publi-
cidad, porque ya hay confianza transferida. El costo medio es USD 3-5 por cliente nuevo (el descuento
doblado), vs USD 25-40 en publicidad digital. Masterestaurant ve que restaurantes con referencia incentivada
bien estructurada alcanzan 18-22% de nuevos via recomendacion; es la palanca mas barata y mas leal. Medi-
ble cada semana: ¢ cuantos clientes nuevos vinieron via QR/codigo? Si no crece, el botdn no esta visible o el
descuento no llega; revisa ambos.
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Inversion inicial vs costo anual: presupuesto real para montar una fidelizaciéon que funcione
Una fidelizacion que FUNCIONA cuesta dinero, pero es barato. Setup inicial: CRM basico (HubSpot free o Pipe-
drive USD 14/mes), Zapier (USD 20/mes), SMS bulk (Twilio USD 0,01 por SMS), herramienta POS upgrade

para captar email (Integracion Stripe + Zapier, cero costo adicional), y 12 horas de tu tiempo para configurar
segmentacion. Total: USD 200-300 setup, USD 50-80 mes.

Costo por cliente actado: USD 0,50-1 en herramientas, USD 2-3 en SMS/Email, USD 3-5 en descuento win-
back. Por cada USD 1 invertido, recuperas USD 7-9 en LTV adicional en 12 semanas. Un restaurante de 250
couverts/mes que capta bien eleva LTV de 120 a 165 USD; eso son USD 56-60 de incremento neto por cliente.
Con 80-100 activos en 12 semanas, son USD 4.800-6.000 de revenue incremental.

Menos los USD 960 anuales de herramientas, son USD 3.840-5.040 netos. Masterestaurant lo audita asi:
muestra dinero, no promesas.

Errores que matan la fidelizacion antes de que nazca (y como evitarlos)

Veo estos fallos una y otra vez: (1) Sin responsable asignado — fidelizacién es tarea de todos y de nadie; termi-
na con la rotacion de gerente. (2) Automatizacion sin segmentacion — envias el mismo SMS a todos; termina
en spam (2-3% click). (3) Medir vanities, no cash — contas activaciones pero no reconversion; crees que es
éxito cuando es ruido. (4) Descuentos que no duelen pero tampoco tientan — USD 0,50 OFF no trae a nadie;
USD 8 OFF fuerza decision.

(5) Captacion sin permiso — spam legal te castiga y pierdes datos. (6) Plan sin revision semanal — ayer funcio-
naba, hoy quebrd y no lo sabes. La prevencion es: nombra duefio (1 persona), segmenta desde el inicio (3 seg-
mentos minimo), audita reconversién cada viernes (no activaciones, ingresos reales), testa descuento minimo
que gatilla (USD 5-8), capta con opt-in claro, y sube los 5 nimeros al dashboard semanal.

Masterestaurant mata estos errores en mes 1 de la auditoria; si no los matas, el presupuesto anual se convierte
en tinta mojada.

5 diferencias operacionales que mueven LTV

La captacion clasica lanza a 100 personas esperando 10; la MR atrae a 40 HIGH-INTENT y re-engancha 8
de los que caen. Ratio: 18 clientes activos vs 10. El email masivo tiene 5-10% de apertura; SMS segmentado
por menu + oferta urgente 24h llega a 22-28%. La diferencia es USD 2.800 en activaciones por cada
1.000 reaches.

El win-back tradicional ocurre a los 8-12 meses cuando el restaurante YA no existe en la mente del cliente.

5 diferencias operacionales que mueven LTV — en la practica

Masterestaurant lo hace a los 35 dias, cuando aun hay reconocimiento de marca y el descuento lo trae (14-18%
vs 2-3%). Sin dashboard, el duefio no sabe si fidelizacion funciona o es ruido. Con responsables y métricas se-
manales, cada iteracion cuesta 3-4 horas de analisis; a 12 semanas, LTV sube 45 USD promedio. La referencia
es OrgaNICA si cierra el circuito: quien refiere ve el crédito y quien entra sabe por quién vino.

Automatizado en CRM, tasa de virality pasa de 2-3% a 8-12% del CAC total — USD 1.500-2.000 en adquisicion
gratis por 50 clientes.

PUNTO POR PUNTO
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Analisis de impacto: método tradicional vs Masterestaurant

ACTIVACION (12 A 22 COMPRA, <60 DIAS)

A - METODO TRADICIONAL Email genérico B - MASTERESTAURANT SMS a 24h +

+ cartel en caja: 8% tasa de activacion email segmentado por menu + urgencia
48h: 26% tasa de activacion

Veredicto: EI SMS segmentado por urgencia es 3,2x mas efectivo. Costo SMS = USD 0,015;
conversion adicional por 1.000 reaches = 180 clientes x USD 70 = USD 12.600; ROl SMS = 84:1.

WIN-BACK (CLIENTES DORMIDOS >30D)

A - METODO TRADICIONAL Esperar 120+ B - MASTERESTAURANT Activar a los 35
dias, SMS genérico de re-engagement: dias con razon especifica + descuento
2% win-back rate urgente: 15% win-back rate

Veredicto: Intervenir a los 35 dias es 7,5x mas efectivo. Cliente rescatado suma LTV USD 65;
cost SMS USD 0,02; ROI = 3.250:1.

REFERENCIAY VIRALITY

A - METODO TRADICIONAL Cartel manual B - MASTERESTAURANT Codigo unico +
+ sin tracking: 1-2% de CAC viene de automatizacion en Exponencial + cierre de
referencia, sin medir quién refirié a quién circuito: 10% de CAC de referencia,

totalmente medible

Veredicto: Automatizar la referencia dispara tasa de virality 5-10%. CAC promedio USD 25; 10%
virality sobre 100 clientes nuevos/mes = 10 gratis; ahorro USD 250/mes en publicidad pagada.
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LTV TOTAL EN 12 SEMANAS

A - METODO TRADICIONAL Método B - MASTERESTAURANT Método
tradicional (sin plan): LTV USD 120; churn Masterestaurant: LTV USD 165; churn
implicito 60%/afio 35%/ano por activacion + win-back +

referencia

Veredicto: Mejora LTV +38% (USD 45). Sobre 200 clientes nuevos en 12 semanas, diferencia =
USD 9.000 adicionales de margen.

COMPARACION LADO A LADO

Método tradicional

X Publicidad de alcance sin segmentacion
X Mails genéricos post-compra

X Esperar 6-12 meses para re-engagement
X Responsabilidad difusa

X  Cartel de referencia no medido

Método Masterestaurant

v Atraccion HIGH-INTENT + re-engagement simultaneo

v" SMS/email segmentado por canasta, urgencia y comportamiento
v Monitoreo semanal, win-back a los 35 dias

v" Dashboard + responsable claro por métrica

v" Programa de referencia medido y rentabilizado

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN
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Datos de impacto: retencién, LTV y costo de adquisicion

"55 %

Tasa promedio de retencion
de clientes en restaurantes

52 %

Consumidores que ya participan en
programas de fidelizacion de restaurantes

46 %

Comensales que consultan primero Google
Reviews para ver la valoracion de restaurantes

92 %

Lectura de resefias

62 %

Descubrimiento por Google

"'15 %

Reservas del martes

97 %

Mensajes SMS leidos dentro
de 15 minutos tras el envio

75 %

Trafico de restaurantes que

es fuera del local (off-premise)

VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas
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Fuentes: Restroworks — Restaurant Customer Retention Statistics 2025 - National Restaurant Association —
Restaurant Technology Landscape Report 2024 - Toast — How Restaurant Review Websites Affect Consumer
Demand and Spend 2024 - Restroworks — Google Restaurant Search Statistics 2024 - Toast 2025

Grafico creado por masterestaurant.com

CASO ILUSTRATIVO (COMPUESTO)

“Teniamos un restaurante de cocina de fusion en Providencia con ocupacion al 73% y marquesina
completa los viernes, pero el martes era tumba. Revisamos el historial de clientes: la mitad de quienes
comieron en octubre no volvié jamas. Meterme a mandar correos masivos habria sido cosmética. Lo que
hicimos fue cortar el data: de esos 220 clientes, segmentamos en 3 grupos (nhuevo-activo, dormido >30d,
churned >90d).

Al grupo de dormidos les mandamos SMS a los 35 dias diciendo exacto por qué no volvian («no viste
nuestro menu de invierno, 20% descuento 3 dias»). Volvieron 32 personas esa semana. A 3 meses, los
martes subieron de 40% a 61% de ocupacion. LTV subié USD 45 promedio. El tiempo que invertimos fue
viernes de 2 horas en revision de dashboard mas un sprint de 10 horas en onboarding de herramienta.
Punto clave: el plan de fidelizacion NO es una camparia de marketing. Es plomeria de datos.”

— Diego F. Parra, consultor de restaurantes de 20 afos, auditor de 8.400+ locales,
Masterestaurant

Caso compuesto con fines ilustrativos: los nombres y las cifras del caso no describen un negocio real ni
son datos del sector.

COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE
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4 pasos operacionales para ejecutar el checklist

@ Paso 1: Segmentar el customer base en 4 cohortes (captacion, activacion, retencioén,
referencia)
Extrae de tu sistema de reservas o punto de venta (el que tengas) la lista de clientes del ultimo
ano. Clasificalos en 4 grupos: (1) NUEVOS activos en ultimos 30 dias, (2) DORMIDOS entre
31-90 dias sin compra, (3) CHURNED >90 dias sin compra, (4) HIGH-VALUE (top 20% por
volumenl/ticket). Cada cohorte recibe plan distinto. Tiempo de setup: 3-4 horas con un técnico
o gerente de sistemas. Herramienta: Exponencial (CRM de Masterestaurant) o equivalente
(Klaviyo, HubSpot basico). Responsable: gerente de marketing o el duefio. Frecuencia de
revision: semanal. Métrica clave: % de clientes en cada cohorte y tasa de transicion (dormidos
que despiertan, churned que vuelven).

@ Paso 2: Disenar y activar el embudo de activacion (12 compra a 22 compra en <60 dias)
Tras cada primera compra (o cada nueva reserva), dispara automaticamente: (a) email en 0-2h
con foto de lo que comid, resefa de ese plato, link a menu; (b) SMS a las 24h con urgencia
(«tu descuento de bienvenida vence en 48h»); (¢) si no abre email, SMS a las 48h con otra
razon («conoce nuestro nuevo menu de postres»); (d) si sigue sin picar, pausar hasta dia 15,
donde entra en la campafa semanal. Disefio de creativos: must-have son la personalizacion
(nombre, plato consumido), la urgencia (fecha de vencimiento de descuento), y una CIFRA
(20% en ticket >USD 25, no «descuento»). Puedes construir esto en Exponencial, Klaviyo o
zapier+email. Responsable: community manager o gerente de marketing. Frecuencia: continua
(automatizada). Métrica: tasa de activacion (% que hace 22 compra <60d); baseline 15-20%,
meta 25-28% en 8 semanas.

@ Paso 3: Monitoreo semanal de churn y win-back automatico a los 35 dias
En tu dashboard (o una hoja semanal si no tienes herramienta), marca quiénes entraron en
estado INACTIVO (>30 dias sin compra). A los 35 dias, dispara automaticamente un SMS +
email de win-back que diga: (a) reconocimiento («eras uno de nuestros favoritos»), (b) razén
hipotética y especifica («no viste nuestro nuevo menu de brunchy), (¢) descuento de valor (15-
20%, segun margen), (d) urgencia temporal («valido 72 horas»). Creativos ganadores:
envuelve el descuento en un insight («los domingos tenemos 25% menos espacio, reserva
ya»). Responsable: gerente de marketing o systems. Frecuencia: semanal (chequear nuevos
dormidos) + automatica (disparar win-back a los 35d). Métrica: tasa de win-back (% de
dormidos que vuelven en 14 dias post-mensaje); baseline 2-3%, meta 14-18% en 8 semanas.
Coste en tiempo: 2 horas/semana.
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@ Paso 4: Implementar programa de referencia medido y automatizar puntos/incentivos
Quien refiere DEBE ver que su referencia llegd. Activa en tu CRM un sistema donde: (a)
cliente A recibe un CODIGO UNICO de referencia (no URL, un cédigo de 4-6 caracteres facil
de compartir); (b) cuando cliente B se registra con ese codigo, entra en sistema como 'referido
por A"; (c) A ve crédito en su cuenta inmediatamente (puntos, dinero de cuenta, descuento), B
recibe 15-20% en primera compra; (d) aqui es critico CERRAR EL CIRCULO: A recibe una
notificacion diciendo «tu amigo {nombre} ya vino; ambos reciben 20 USD de crédito»).
Creativos: en Exponencial u otro CRM, genera QR o cédigo corto que lleve a una landing que
pide email del referido y automaticamente crea la relacion. Responsable: gerente de marketing
+ alguien que maneje la herramienta 3-4h. Frecuencia: continua (automatizada); revision
semanal de tasa de virality. Métrica: % de CAC que viene de referencia (baseline 2-3%, meta
8-12%); dinero ahorrado en publicidad pagada (cada referencia son USD 15-20 de CAC
gratis). Coste en herramienta: incluido en Exponencial (USD 150-300/mes); coste de tiempo:
2h setup + 1h/semana de monitoreo.

PREGUNTAS FRECUENTES

4 preguntas frecuentes sobre fidelizacién operativa

¢, Como se mide la fidelizacién de clientes en un restaurante?

La fidelizacion de clientes se mide por fases, captacion, activacion, retencion y referencia, y cada fase lleva
pocas métricas claras con un responsable: tasa de segunda compra, churn, LTV por cohorte y CAC por canal,
revisadas cada semana. Como referencia, segun Restroworks, la retencién promedio en restaurantes ronda el
~55%. Si nadie es duefio de cada cifra, el plan existe en papel pero no mueve la caja.

¢ Por donde empezar la fidelizacion clientes en un restaurante?

Empiece por la segunda compra: es donde se pierde la mayoria de los clientes, asi que conviene un mensaje
segmentado por lo que pidid, con una ventana corta y un incentivo concreto. Después ordene la retencion y el
win-back de clientes inactivos, y deje la referencia para cuando las fases anteriores ya se midan cada semana.

¢Fidelizacion de clientes, qué es en un restaurante?

Es el sistema que convierte a quien vino una vez en cliente recurrente: acciones medibles, con frecuencia
y responsable, para que vuelva, no se vaya y traiga a otros. No es enviar correos de vez en cuando. Segun
la National Restaurant Association, el 52% de los consumidores ya participa en programas de fidelizacion
de restaurantes.
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¢Cuando debo llamar a los clientes dormidos en lugar de mandarles SMS?

SMS a los 35 dias de inactividad es lo primero (8-10% tasa de lectura, 60-70% de quiénes leen abren el link).
Llamada telefonica solo si: (1) es un cliente HIGH-VALUE (ticket >USD 100 promedio), (2) lleva dormido >120
dias, o0 (3) SMS no funciono (no abrié en 5 intentos). Llamada es cara en tiempo (15 min/cliente x 10 = 2,5
horas). Usala para rescate VIP, no para volumen.

¢ Qué descuento ofrezco en win-back sin destrozar margen?

El descuento es una HERRAMIENTA de urgencia, no de precio. Ofrece: (a) 15% en ticket >USD 25 (descuento
absoluto ~USD 4, costo 1-2 USD); si ticket <USD 25, ofrece 20% (un poco mas de dolor, pero ticket es chico).
(b) NO HAGAS descuento genérico de «10% en todo»: eso mata margen. (c) Alternativa mejor: «Free delivery»
(costo = USD 3-4 vs 15%) o «Adicional 20% gratis en postres» (margen de postre es 65%, asi que descuento
real es 6-8 USD en venta de 15 USD). Calcula: si win-back trae al cliente y suma USD 70 en ticket con margen
28%, LTV suma USD 20; gastar USD 5-8 en descuento es negocio.

¢ Cuanto deberia costar implementar este plan de fidelizacion?

Setup (12 vez): USD 1.500-2.500 = auditoria de data (500), configuracion de herramientas (1.000), capacitacion
de equipo (500-1.000). Por mes: Exponencial + Canvas = USD 150-300; tiempo de gerente de marketing

= 4-6h/semana (si esta ocupado, es costo cero; si necesitas contratar, USD 1.500-2.000/mes). Retorno: 12
semanas, LTV +USD 45 x 50 clientes nuevos por mes = USD 2.700/mes adicionales de caja. Payback: 2-

3 meses.

¢ Qué hago si mi sistema de punto de venta NO integra con Exponencial?

Dos opciones: (1) CSV semanal: exporta lista de clientes + compras desde PV a un CSV, cargalo en
Exponencial manualmente o via Zapier. Es 15 min/semana. (2) Herramienta puente: Zapier o Make.com leen
tu PV cada 4 horas y envian datos a Exponencial automaticamente. Costo Zapier: USD 30-60/mes. Si tu PV
es Lightspeed, TouchBistro o Toast, hay integraciones directas ya hechas. Verifica con tu proveedor PV antes
de comprar.

DATOS Y FUENTES

Fidelizacion de clientes en cifras (2026)

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

Dato Valor Fuente
Porcentaje de usuarios adultos de TikTok en EE. UU. que 55 % de | Pew Research Center — 1in 5
e los
se informan regularmente en la plataforma, alcance del ° . . Americans now regularly get
) . . . usuarios de TikTok .
video corto para testimonios de clientes de restaurantes, (2025) news on TikTok, up sharply from
2025 2020 (2025)
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Dato

Porcentaje de consumidores de EE. UU. que nunca leen
resefas en linea de negocios locales (base para
testimonios en video de clientes para restaurantes), 2025

Porcentaje de consumidores de EE. UU. que confian en
las resefias tanto como en una recomendacion personal,
contexto de los testimonios en video de clientes para
restaurantes, 2025

Porcentaje de consumidores de EE. UU. que ven videos
de personas comunes en redes sociales al investigar
negocios locales, formato afin a los testimonios en video
de clientes para restaurantes, 2025

Porcentaje de la poblaciéon de 6 afios 0 mas en México
que uso internet, audiencia potencial de testimonios en

video de clientes para restaurantes, 2024

Porcentaje de personas de 5 afios 0 mas que uso internet
en Bogota D.C., audiencia potencial de testimonios en

video de clientes para restaurantes, 2023

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

Autor: Diego F. Parra - Editor: MASTERESTAURANT®

Valor

4 % de los
consumidores
(2025)

42 % de los
consumidores en
2025, frente a 79 %
en 2020

31 % de los
encuestados
(2025)

83,1 % de la
poblacién de 6

afos o mas (2024)

85,9 % en Bogota
D.C. (2023)

Fuente

BrightLocal — Local Consumer
Review Survey 2025 (2025)

BrightLocal — Local Consumer
Review Survey 2025 (2025)

BrightLocal — Local Consumer
Review Survey 2025 (2025)

INEGI — ENDUTIH 2024
(resultados publicados en
SNIEG) (2025)

DANE — Indicadores basicos de
TIC en hogares (2023)
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