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VEREDICTO RAPIDO

Veredicto directo: una app de puntos no es lealtad; es un descuento diferido que infla la
métrica de vanidad de "miembros inscritos" mientras erosiona tu margen de contribucién.
La lealtad real se mide en LTV por comensal —frecuencia x ticket promedio x margen x
anos de vida— y se gestiona con unit economics, no con estampas digitales. El dato duro:
el 39% de las visitas a restaurantes en EE. UU. ya proviene de miembros de lealtad
(Restroworks, 2025), pero ese porcentaje solo crea valor si el programa aumenta
frecuencia y ticket sin regalar margen. Diego F. Parra y el marco Masterestaurant tratan la
fidelizacion como un problema de unit economics: primero calcula el LTV, luego decide
cuanto puedes reinvertir en retencion sin romper el punto de equilibrio.

* White Paper Documento técnico - C-Suite y banca multilateral - 15 min de lectura - 2026-07-09

PROPIEDAD INTELECTUAL DE MASTERESTAURANT® — EXCLUSIVO PARA LIDERES DE SECTOR

A quién sirve este white paper: a duefios y directores de expansion que todavia confunden "tener app de
puntos" con "tener clientes fieles". El costo de adquisicion subid 222% en los ocho afos hasta 2025 (Marqii,
2025), asi que retener vale mas que adquirir, aunque solo si retienes con margen positivo.

Lo habitual en estos programas: se paga la tecnologia del programa —app, estampas, notificaciones push—y
nadie calcula el LTV real ni cuanto margen se regala en cada canje. El resultado es un programa que suma
inscritos y resta EBITDA.

Aqui desarmamos el mito con datos del sector, un marco de unit economics y una simulacion de estrés bajo
inflacion de insumos, para que decidas cuanto reinvertir en fidelizacion sin comprometer el prime cost ni el
break-even.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacioén lado a lado

APP DE PUNTOS GESTION DEL LTV REAL (MARCO
(ENFOQUE TRADICIONAL) MASTERESTAURANT)

Métrica que optimiza X Miembros inscritos v" LTV por comensal = frecuencia x ticket x
(vanidad); adopcion margen x afios; valor por cliente +23% con
proyectada 80% para fin de recompensas bien disefiadas (Paytronix, 2024)

2025 (LoyaltyPass, 2026)

Impacto en margen de X Descuento diferido: cada v"  Premia frecuencialticket sin regalar

contribucién canje resta margen si el food margen; 55% de restaurantes reporta ticket de
cost del plato regalado supera miembros creciendo mas que el precio del
32% plato (Paytronix, 2024)
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Costo de adquisicion vs
retencion

Canal de reactivacion

Trazabilidad del ROI

Riesgo estructural

APP DE PUNTOS
(ENFOQUE TRADICIONAL)

X No baja el CAC; el CAC
subid 222% en 8 afios (Marqii,
2025) y la app no ataca esa
causa

X Push de la app (baja
apertura, alta desinstalacion)

X Difusa: se reportan "altas",
no incremental de margen

X  Adiccion al descuento;
comensales que solo vuelven

GESTION DEL LTV REAL (MARCO
MASTERESTAURANT)

v Retener a un miembro cuesta una fraccion
del CAC; 39% de las visitas ya viene de
miembros (Restroworks, 2025)

v" Email + SMS segmentado: +26% de
apertura con personalizacion (Stripo, 2025);
+25% de engagement por SMS en F&B
(Tabular, 2025)

v Clara: incremental de frecuencia y ticket
por cohorte vs grupo de control

v" Vulnerabilidad mitigada: la lealtad se ancla
a experiencia y valor, no al precio

por el canje

Capitulo 1 — ;Una app de puntos es lealtad o solo un descuento diferido?

No: es un descuento diferido que infla la métrica de vanidad de "miembros inscritos".

Para fin de 2025 el 80% de los restaurantes tendra programa de puntos (LoyaltyPass, 2026) y el 78% de los
adultos ya descarg6 alguna app de comida (National Restaurant Association), pero inscribirse no es volver. En
las operaciones que reviso encuentro siempre lo mismo: se paga la tecnologia —la app, las estampas, el push
— y nadie calcula cuanto margen se regala en cada canje. La lealtad real se mide en LTV por comensal: fre-
cuencia por ticket promedio por margen por afio de vida. Un miembro que canjea un 2x1 con food cost del 30%
no te da lealtad, te da una visita que paga la mitad del plato. Antes de aplaudir 110 altas por tienda al mes (Pay-
tronix, 2024), calcula el margen incremental de esa cohorte. Retener importa mas porque adquirir se encarecid
222% en los ocho afios hasta 2025 (Marqii, 2025), un ritmo que ningun margen de contribucién sano aguanta
para siempre.

Capitulo 2 — ;Por qué retener importa mas que adquirir en 2026?

Y el 33% de los profesionales del sector nombra atraer y retener clientes como su reto principal para
2026 (Toast, 2026). Si adquirir cuesta cada vez mas, toda visita perdida de un cliente ya conquistado es
capital que se fuga:

esa es la aritmética cruel. Pero retener solo suma si lo haces con margen positivo. Un programa que regala
20% de descuento para traer de vuelta a alguien que igual iba a volver no retiene, subsidia. Nosotros en Maste-
restaurant lo planteamos asi: primero mides el LTV de tus cohortes, después decides cuanto de ese LTV pue-
des reinvertir en fidelizacion sin tocar el prime cost. Retener barato es margen; retener caro es una fuga con
nombre de estrategia. Cada canje resta margen de contribucién directo, un costo que apenas aparece en el re-
porte de altas del proveedor. Durante afios yo mismo miré ese reporte y celebré los inscritos, hasta que un
cliente me obligo a sacar la cuenta del canje real: ahi cambié de métrica.
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Capitulo 3 — ;Cuanto margen regala realmente un canje de la app?

Un ticket promedio de US$18 con food cost del 30% deja US$12,60 de margen bruto sobre insumos;

si el programa regala un plato de US$8 tras diez visitas, el costo real de ese canje son los US$2,40 de insumo,
mas el margen que dejaste de cobrar. Multiplica eso por los que habrian vuelto sin premio, el efecto polizon, y
el descuento diferido se come el 8-12% del margen de la cohorte. El valor por cliente sube 23% con programas
bien disefiados (Paytronix, 2024), pero ese 23% es bruto: réstale el canje y el neto puede quedar en rojo. No lo
baja: el costo de adquisicion subié 222% en ocho afios (Marqii, 2025) y la app solo reetiqueta como "miembros"
a clientes que ya tenias. Ese punto ciego sale caro en mas de una junta de expansion. El duefio abre el dash-
board, ve 110 altas nuevas por tienda al mes (Paytronix, 2024) y concluye que el programa "adquiere"; falso, la
mayoria de esas altas ya iban a pagar, ahora con un cupén encima.

Capitulo 4 — ;La app baja el costo de adquisicion? No, y ese es el punto ciego

La gestion de LTV convierte cada visita de un miembro en margen recurrente medible contra un grupo de con-
trol. La diferencia esta en la contabilidad: la app reporta su ROl en altas, una suma de vanidad, mientras el mar-
co de LTV lo reporta en incremental de frecuencia y ticket frente a quienes no estan en el programa. Sin grupo
de control no hay ROI, hay una hoja de calculo optimista. Reactivan mejor el email segmentado y el SMS, don-
de el push de la app suele fallar por baja apertura. Los envios de email personalizados suben la apertura un
26% (Stripo, 2025), con un promedio de canal del 25,1% (Omnisend, 2024); el SMS eleva el engagement en
comida y bebida un 25% (Tabular, 2025). El push de una app compite con decenas de notificaciones y muchos
usuarios lo silencian tras la primera semana. La ventaja operativa del email y el SMS es que se pueden ras-
trear: enlazas cada envio a una reserva o a un ticket con cédigo y mides el incremental real.

Capitulo 5 — ; Qué canal reactiva con ROI trazable en vez del push de la app?

En Masterestaurant recomendamos mover el presupuesto de "features" de la app hacia segmentacion
por cohorte, porque un correo a inactivos de 60 dias con incentivo calibrado al margen rinde mas que
un push masivo que regala descuento a quien ya venia cada semana.

Se calcula multiplicando frecuencia por ticket promedio por margen por horizonte de afo, no contando inscritos.
Los datos del sector lo confirman: la lealtad bien hecha mueve caja. El 55% de los restaurantes reporta que el
ticket de sus miembros crecié mas que el precio de sus platos (Paytronix, 2024), y el 39% de las visitas en Es-
tados Unidos ya proviene de miembros, el doble que en 2019 (Restroworks, 2025). Esas cifras describen a
los ganadores, no a la app promedio. Un miembro que viene 12 veces al afio, gasta US$20 y deja 68% de
margen tras food cost te entrega un LTV bruto de US$163 anuales; réstale el costo de sus canjes y de operar
el programa.

Capitulo 6 — ;Como se ve el LTV real de un miembro de lealtad?

Si el neto supera lo que gastarias en readquirirlo, cada vez mas caro (Marqii, 2025), el programa crea va-
lor. Si no, estas comprando frecuencia que ya tenias.

Premiar el descuento entrena a tu clientela a no venir sin cupon; ese dano cuesta mucho revertir. La app en-
gancha con la mecanica del ahorro; la gestion de LTV ancla la lealtad a la experiencia —el plato, el servicio, la
mesa que rota bien—, menos vulnerable a la guerra de precios de enfrente. Los numeros del canal muestran la
palanca sana: el video corto acelera de 2 a 3 veces el crecimiento de audiencia (Restroworks, 2025) y un reel
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de comida promedia 135.200 vistas (Restroworks, 2025), mientras el perfil de Google recibe 7 veces mas vistas
que el sitio (Malou, 2025). Esa demanda entra por deseo, no por descuento. En Masterestaurant lo decimos sin
matices: si tu trafico depende del cupén no tienes marca, tienes una promocion disfrazada de programa, y el
dia que la apagues descubriras que nunca fuiste elegido, solo el mas barato.

Capitulo 7 — ¢ Cuanto reinvertir en fidelizaciéon sin romper el break-even?

Reinvierte solo hasta el punto donde el margen incremental de la cohorte siga cubriendo su costo de
canje y el break-even quede intacto.

La regla de Masterestaurant es simple: el food cost no debe superar el 32% como techo, y el descuento efecti-
vo del programa se suma a ese costo variable, nunca se esconde. Si un canje empuja el food cost efectivo del
ticket promedio por encima del 32%, vendes el margen que necesitas para nomina y renta, costos fijos que van
al punto de equilibrio, no al plato. ; Qué pasa bajo estrés de inflacion de insumos? Esa holgura desaparece ra-
pido: un alza del 10% en food cost puede convertir un canje rentable en uno que destruye EBITDA. La pregunta
no es si tienes app, sino cuanto LTV incremental genera, medido contra control, y cuanto de ese LTV puedes
reinvertir sin tocar el prime cost. La app optimiza inscritos.

Capitulo 8 — Las 6 diferencias que deciden si tu programa suma o resta EBITDA

El marco de LTV, en cambio, optimiza margen incremental por cohorte: suma de vanidad frente a suma de caja.
Cada canje de la app resta margen porque es un descuento diferido; la gestion de LTV premia frecuencia y tic-
ket sin tocar el prime cost. El costo de adquisicion subié 222% en 8 anos (Marqii, 2025) y la app no lo baja. La
retencion por LTV, en cambio, convierte cada visita de miembro en margen recurrente. El push de la app abre
poco. El email segmentado (+26%, Stripo 2025) y el SMS (+25%, Tabular 2025) reactivan con un ROI que si se
puede rastrear. La app reporta su ROI en altas de usuarios. EI LTV lo reporta en incremental de frecuencia y tic-
ket contra un grupo de control. Premiar el canje entrena al comensal a esperar el descuento: ahi esta el riesgo
estructural de la app. Anclar la lealtad a la experiencia, en cambio, mitiga esa vulnerabilidad.

PUNTO POR PUNTO

Analisis A/B: app de puntos frente a gestion del LTV real

QUE MIDE EL EXITO

A - APP DE PUNTOS (ENFOQUE B - MASTERESTAURANT LTV incremental
TRADICIONAL)

por cohorte y margen del programa por

Numero de miembros inscritos y canjes visita
procesados (vanidad operativa).

Veredicto: Gana B: la fidelizacion solo crea valor si se mide en margen, no en altas.
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EFECTO SOBRE EL PRIME COST

A - APP DE PUNTOS (ENFOQUE B - MASTERESTAURANT Recompensa la
TRADICIONAL)

frecuencia y el ticket sin comprometer el

Cada canje puede empuijar el food cost food cost ni el prime cost.

del plato regalado por encima del 32%.

Veredicto: Gana B: proteger el margen es no negociable; el descuento plano lo erosiona.

TRAZABILIDAD ANTE LA JUNTA

A - APP DE PUNTOS (ENFOQUE B - MASTERESTAURANT Reporte de ROI
TRADICIONAL)

en frecuencial/ticket vs grupo de control, a

Reporte difuso de altas y engagement de 3/6/12 meses.

la app.

Veredicto: Gana B: la junta compra margen incremental trazable, no métricas de vanidad.

RIESGO ESTRUCTURAL A LARGO PLAZO

A - APP DE PUNTOS (ENFOQUE B - MASTERESTAURANT Lealtad anclada
TRADICIONAL)

a experiencia y valor; la retencion

Adiccion al descuento: el comensal solo . .
sobrevive sin descuento.

vuelve por el canje.

Veredicto: Gana B: la app entrena a descontar; el LTV entrena a fidelizar con valor.

COMPARACION LADO A LADO
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Lo que promete la app de puntos

METRICA DE VANIDAD

X Suma inscritos rapido: adopcion proyectada del 80% de los restaurantes para fin de 2025

(LoyaltyPass, 2026).

X Push notifications baratas de enviar (pero con baja apertura y alta tasa de desinstalacion).

X Sensacion de modernidad y control tecnolégico ante la junta.

X Descuento diferido que se siente como "regalo" y no como costo hasta que se canjea.

Lo que entrega la gestion del LTV real

v

v

MASTERESTAURANT

LTV medible por cohorte: frecuencia, ticket promedio, margen y afos de vida del comensal.

Reinversién disciplinada: solo gastas en retencién lo que el margen incremental permite.

Canales de mayor ROI: email personalizado (+26% de apertura, Stripo 2025) y SMS (+25% de

engagement, Tabular 2025).

Anclaje a experiencia y valor, no a descuento: lealtad estructural, no adiccion al canje.

COMPARACION LADO A LADO

Comparacion lado a lado

APP DE PUNTOS
(ENFOQUE TRADICIONAL)

Métrica que optimiza X Miembros inscritos

(vanidad); adopcion
proyectada 80% para fin de
2025 (LoyaltyPass, 2026)

Impacto en margen de X Descuento diferido: cada

contribucion canje resta margen si el food

cost del plato regalado supera
32%

GESTION DEL LTV REAL (MARCO
MASTERESTAURANT)

v" LTV por comensal = frecuencia x ticket x
margen x anos; valor por cliente +23% con
recompensas bien disefiadas (Paytronix, 2024)

v"  Premia frecuencialticket sin regalar
margen; 55% de restaurantes reporta ticket de
miembros creciendo mas que el precio del
plato (Paytronix, 2024)
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Costo de adquisicion vs
retencion

Canal de reactivacion

Trazabilidad del ROI

Riesgo estructural

LAS CIFRAS QUE IMPORTAN

APP DE PUNTOS
(ENFOQUE TRADICIONAL)

X No baja el CAC; el CAC
subid 222% en 8 afios (Marqii,
2025) y la app no ataca esa
causa

X Push de la app (baja
apertura, alta desinstalacion)

X Difusa: se reportan "altas",
no incremental de margen

X  Adiccion al descuento;
comensales que solo vuelven

por el canje

GESTION DEL LTV REAL (MARCO
MASTERESTAURANT)

v"  Retener a un miembro cuesta una fraccion
del CAC; 39% de las visitas ya viene de
miembros (Restroworks, 2025)

v" Email + SMS segmentado: +26% de
apertura con personalizacion (Stripo, 2025);
+25% de engagement por SMS en F&B
(Tabular, 2025)

v Clara: incremental de frecuencia y ticket
por cohorte vs grupo de control

v" Vulnerabilidad mitigada: la lealtad se ancla
a experiencia y valor, no al precio

Indicadores 2026 de fidelizacién y unit economics del comensal

:3!'QM

de las visitas a restaurantes en EE. UU. proviene de
miembros de lealtad (2025), el doble que en 2019

222,

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

iZi!qm

aumenta el valor por cliente con programas

de recompensas bien disefiados (2024)

!i!iQM

de restaurantes reporta que el ticket de sus miembros

crecié mas que el precio de sus platos (2024)

"(,QM

adopcion proyectada de programas

de lealtad para fin de 2025
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33 %

de los profesionales cita atraer y retener
clientes como su reto principal (2026)

VISUALIZACION

Las cifras, visualizadas

de las visitas a restaurantes en EE. UU. proviene de miembros de lealtad (2025), el doble que en 2019

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

aumenta el valor por cliente con programas de recompensas bien disefiados (2024)

de restaurantes reporta que el ticket de sus miembros crecido mas que el precio de sus platos (2024)

adopcion proyectada de programas de lealtad para fin de 2025

de los profesionales cita atraer y retener clientes como su reto principal (2026)

Fuentes: Restroworks 2025 - Marqii 2025 - Paytronix Loyalty Trends Report 2024 - LoyaltyPass 2026 - Toast 2026

Gréafico creado por masterestaurant.com

CASO REAL

“Teniamos 14.000 inscritos en la app y la junta aplaudia. Cuando Diego nos hizo calcular el LTV por
cohorte, descubrimos que el 70% de los canjes iban a comensales que ya venian igual: regalabamos
margen sin ganar frecuencia. Pasamos de puntos genéricos a recompensas por frecuencia incremental,
movimos la reactivacion a email y SMS segmentado, y en dos trimestres el ticket promedio de miembros
subié 11% mientras el costo del programa por visita bajé a la mitad. La app no era el problema; el
problema era que nadie miraba el margen.”

— Director de operaciones, grupo de 6 restaurantes fast casual (caso real, cifras del operador)

COMO APLICARLO EN TU RESTAURANTE
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Cémo pasar de la app de puntos al LTV real: roadmap de 90 dias

@ Dias 1-30 — Calcula el LTV real por cohorte
Antes de tocar el programa, mide. LTV = frecuencia de visita x ticket promedio x margen de
contribucién x afos de vida del comensal. Segmenta por cohorte (nuevos vs recurrentes, alto
vs bajo ticket). Con atraer y retener clientes citado como reto #1 por el 33% de los
profesionales (Toast, 2026), este célculo es la base de toda decision: sin LTV no sabes cuanto

puedes reinvertir en retencion.

@ Dias 31-60 — Rediseia la recompensa alrededor del margen
Sustituye el descuento plano por recompensas que premien frecuencia y ticket incremental, no
canjes que ya ibas a tener. Ningun premio con food cost >32% del plato regalado. El 55% de
restaurantes que rediseno asi vio el ticket de miembros crecer mas que el precio del plato
(Paytronix, 2024). Define un grupo de control para medir el incremental real.

@ Dias 61-75 — Mueve la reactivacién a los canales de mayor ROI
Abandona la dependencia del push de la app. El email personalizado sube la apertura 26%
(Stripo, 2025) y el SMS eleva el engagement 25% en comida y bebida (Tabular, 2025).
Segmenta por cohorte de LTV: reactiva a los de alto valor con ofertas de margen sano y a los
dormidos con incentivos acotados y medibles.

@ Dias 76-90 — Instala el tablero de KPIs y el reporte de junta
Mide a 3, 6 y 12 meses: frecuencia incremental, ticket de miembros vs no miembros, margen
del programa por visita y CAC vs costo de retencion. Reporta el ROl en margen incremental, no
en altas. Con el 39% de las visitas ya provenientes de miembros (Restroworks, 2025), este
tablero convierte la fidelizacion de un gasto de vanidad en una palanca de EBITDA trazable.

PREGUNTAS FRECUENTES

Preguntas frecuentes sobre fidelizacion y LTV en restaurantes

¢La app de puntos es siempre mala idea?

No: es mala idea cuando reemplaza el calculo del LTV. Una app puede ser el canal correcto si premia
frecuencia y ticket incremental sin regalar margen. El problema no es la tecnologia, es optimizar inscritos en
vez de margen. Primero calcula el LTV, luego decide el vehiculo.
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¢, Como calculo el LTV de un comensal?

LTV = frecuencia de visita x ticket promedio x margen de contribucion x afos de vida del cliente. Segméntalo
por cohorte. Ese numero te dice cuanto puedes reinvertir en retencion sin romper el punto de equilibrio; sin él,
cualquier programa de lealtad opera a ciegas sobre tu EBITDA.

¢ Retener es realmente mas barato que adquirir en 20267?

Si, y la brecha crece: el costo de adquisicion subi6 222% en los 8 afios hasta 2025 (Marqii, 2025), mientras el
39% de las visitas ya proviene de miembros de lealtad (Restroworks, 2025). Retener con margen positivo es
hoy la palanca de crecimiento mas eficiente del sector.

¢ Qué canal reactiva mejor que el push de la app?

El email personalizado y el SMS segmentado. El email personalizado sube la apertura 26% (Stripo, 2025) y el
SMS eleva el engagement 25% en comida y bebida (Tabular, 2025). Ambos permiten segmentar por cohorte de
LTV y medir el incremental contra un grupo de control, cosa que el push rara vez hace bien.

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
Redes sociales y 67% de la Gen Z y 57% de los millennials se Tablein — Restaurant Social Media
decision (Gen Z) apoyan en redes para decidir donde comer Marketing Statistics 2024
Tasa de apertura de ~98% de apertura promedio en campanas de Constant Contact — SMS
SMS SMS; 90% se leen en 1-3 minutos Marketing Statistics 2024

y Entre 21% y 30% de conversion promedio en Constant Contact — SMS
Conversion de SMS . . -

SMS marketing Marketing Statistics 2024

Apertura de email 25.1% de tasa de apertura promedio de emails Omnisend — Email, SMS & push
marketing en 2023 marketing report 2024
Descubrimiento por 62% de los consumidores encuentra Restroworks — Google Restaurant
Google restaurantes a través de Google Search Statistics 2024
Busquedas 'cerca de Las busquedas de 'food near me' crecieron 99% Restroworks — Google Restaurant
mi' interanual Search Statistics 2024
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