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oduccion

En un mundo en constante transformacién, los hdbitos alimenticios no podian
permanecer ajenos. Qué comemos, cudndo y cdmo; asi como los nuevos
perfiles del consumidor y nuevas tendencias de consumo estdn revolucionado
el sectory la industria del FOOD DELIVERY & TAKE AWAY en particular.

Con el objeto de dar respuesta a esos nuevos y apasionantes retos y desafios
que plantea un consumidor digital e hiperconectado nace EAT2GO y el 1¢
ESTUDIO EAT2GO: EL NEGOCIO DEL FOOD DELIVERY/TAKE AWAY EN
ESPANA: SITUACION, RETOS Y OPORTUNIDADES.

Un riguroso estudio que desvela las claves sobre los grandes retos a los que
se enfrenta el sector, posibles escenarios y 10 puntos fundamentales para el
éxito de todos aquellos actores que pretenden desarrollar su negocio a través
de estos nuevos canales de comercializacion.

Espero y deseo lo disfrutes y te sirva de utilidad a la largo de este camino que
la sociedad demanda y que no tiene otro futuro que el de seguir creciendo.

Raul Calleja
DIRECTOR DE CERTAMENES IFEMA
Agroindustria, Alimentacién y Gastronomia




etivos especificos del Estudio

El objetivo de esta investigacion es vislumbrar el futuro Food Delivery & Take Away
en Espana y los retos a los que se enfrenta una industria en plena fase de
expansion. El andlisis, se ha desarrollado mediante un Panel de Expertos
multidisciplinar y se ha canalizado a través de cinco ejes principales: Modelos de
negocio, Evolucion sectorial, Evolucién del consumidor, Impacto de la innovacion y
tecnologia.

El resultado dibuja diferentes escenarios de futuro, en los que las incertidumbres
se cruzan con las oportunidades. El enfoque en el cliente y la innovacién tanto
gastronémica como tecnolégica serdn los grandes aliados en esta aventura que
no ha hecho mds que empezar.

Beatriz Romanos
DIRECTORA DE PROYECTO

Especificaciones técnicas

Tipo de Estudio: cualitativo experto (modelo Delphi) en tres etapas: consulta
semiestructurada, cuestionario estructurado y balance de resultados.

Participantes: panel de expertos compuesto por lideres de opinién, duenos, gerentes y
responsables de negocios relacionados (directa o indirectamente) con el sector del food
delivery y el take away en Espafna. Expertos procedentes de cualquier lugar de la geografia
espanola, sin limites en cuanto a la dispersién geografica.

Recogida de informacién: trabajo de campo: 12/6 - 12/07 2019. Rondas 1y 2 : herramienta
de entrevista online Survey Monkey. Ronda 3: contacto directo via email.

Composicion del Panel Experto N¢ participantes
Restaurador 14
Consultor 10
Operador / Agregador 8
Proveedor de tecnologia 5
Inversor 4
Otros afines (formacién, disefo, sindicatos, asociaciones... 7
Total Miembros Panel (*) 42

Coral Herndndez - José Antonio Alcoceba
EQUIPO DE INVESTIGACION

(*) No todos los expertos participaron en todas las fases del estudio. La participacion media fue de +30 participantes por fase del estudio
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principales retos del sector

Busqueda de rentabilidad

Mejoras en la logistica, con una operativa mds eficiente en todos
los aspectos y una gestion ambiental sostenible (transporte,
envases, procesos...).

Ajustes en la relacién calidad-precio y repercusion de costes
anadidos hacia el cliente, para lograr beneficios razonables para
empresas, repartidores y operadores.

Transformacion del modelo de negocio

Proceso transformador inevitable y ya ha iniciado (restaurante
con delivery, dark kitchen...). Realidad en marcha que arrastra
otros dmbitos y actores.

La légica del mercado de restauracion tratando de llevar el food
delivery a nuevas propuestas y escenarios, marcados por la
presion de los cambios sociales (de estilos de vida) y en el
comportamiento de los consumidores.

Evolucion sectorial

Empuje empresarial (interno y externo) que evoluciona hacia
empresas mads globales y mds tecnoldgicas.

Incremento del volumen de inversién; Entrada de las empresas
globales transnacionales y tecnolégicas

Inversién tecnolégica y en innovacion.
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EL NEGOCIO DEL FOOD DELIVERY/ TAKE AWAY EN ESPANA.
SITUACION, RETOS Y OPORTUNIDADES

Regulaciéon del mercado

Es el reto que genera mayor incertidumbre, ya que podria ser
determinante en los futuros modelos de negocio.

En lo laboral estd en la necesidad de encontrar un equilibrio que
reduzca las tensiones actuales entre actores; en lo ambiental,
hay expectativas sobre una futura normativa europea que
regule la sostenibilidad ambiental de los procesos (incluidos los
logisticos), en respuesta a la presién social hacia la
transparencia.

El cliente como centro del modelo
de negocio

Innovacion e investigacion como prdctica empresarial clave para
crear conceptos, productos y negocios. Nuevas tipologias de
clientes, en un mercado que abarca multiples nichos de negocio,
con estrategias adaptadas a cada uno de ellos.

El nuevo cliente precisa de una escucha activa y del desarrollo
de férmulas de conocimiento y fidelizacion
(conocer-vincular-fidelizar).
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3 grandes tipologias
de consumidores

Tradicionales/presenciales: Delivery low cost

De mayor edad No tienen grandes expectativas

Con menos capacidad adquisitiva respecto al delivery / take away

No estdn dispuestos a asumir
ningun coste adicional para el
servicio de delivery.

Que asocian el delivery al fast
food

Incorporados a la modernidad: presenciales y ocasional

Buscan experiencias diferenciales Usan cada vez mds la tecnologia
(cocina premium, estrellas como forma de difusion de la
Michelin, visitas, eventos...) experiencia vivida (redes sociales,

recomendadores...).
Cultura de eventos (rutas )

cultural-gastronémicas; reuniones Pueden pagar un coste anadido
delivery con familia y amigos...). en funcion del valor de la
experiencia.

Cosmopolitas digitales

Joévenes (millennials, centennials) El uso de la tecnologia es para
y de edades intermedias ellos un simbolo de estatus y

. modernidad.
Econdmicamente acomodados

Podrian asumir un coste por una

Valoran nuevas experiencias de ST -
experiencia diferencial o que

consumo. -

represente un valor anadido para
Buscan en la tecnologia ellos (modernidad, innovacion,
soluciones a problemas cotidianos ecologia...).

(uso intesivo de apps)

El futuro apunta a clientes cada vez més exigentes que esperan
mejoras en la calidad del servicio delivery/take away en su conjunto y
que tienen una conciencia socio-ambiental creciente. Evolucién a la
busqueda de:

Soluciones a sus necesidades cotidionas de alimentacién (menu
semanal, trabajo...)

Experiencias para disfrutar y compartir con amigos, familia...
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sibles escenarios de futuro

Canibalismo
Low Cost

Mixed
Stage

Customer
Centrics

Ecofriendly
Model

Mercado muy
concentrado. Grandes
fusiones de
operadores,
supermercados

y tecnolégicas (MGA)

Centrado en el
desarrollo y mejora

de recursos logisticos.
Mercado dominado por
grandes operadores y
dark kitchen, pero aun
con sitio para el delivery
independiente.

Enfocado en la
busqueda del cliente

a través de aplicaciones
tecnoldgicas. El éxito
estard en manos de
quienes controleny
sepan utilizar el BIG
DATA para fijar sus
estrategias

Respuesta a los
cambios en los
modelos de

alimentacion y consumo,

centrado en los clientes
eco- respetuosos que
buscan nuevas
alternativas de
consumo responsable
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ESCENARIO
PROXIMO Y
PROBABLE SI EL
SECTORNO
EVOLUCIONA, PERO
POCO DESEABLE
PARA TODOS.

ETAPADE
TRANSICION,
NECESARIA PARA
ALCANZAR LA
TRANSFORMACION
SECTORIAL

EL FUTURO MAS
DESEABLE, CON
ALTA PROBABILIDAD
SISE HACEN LOS
CAMBIOS
NECESARIOS,
CAPAZ DE GENERAR
MULTIPLES
OPORTUNIDADES

UN FUTURO A MAS
LARGO PLAZO.
AUNQUE LOS
CLIENTES “ECO"
SERAN UN NICHO,
ALGUNOS DE SUS
VALORES SE HARAN
UNIVERSALES



Concentracién del
mercado y grandes
fusiones de
operadores,
supermercados y
tecnologicas (M&A).

posibles escenarios de futuro

Delivery
independiente
exclusivamente local
y de proximidad
(pero con voliumenes
pequenos).

La sostenibilidad
dependerd de un
volumen de negocio
creciente, con altos
mdrgenes de
beneficio.

Canibalismo Low Cost

Modelo de negocio
basado enla
automatizaciony el
ahorro de costes.
Riders precarizados y
auténomos.

Grandes Dark kitchen
con produccién

low cost.

Dominio de los
grandes operadores
pero con espacio para
el delivery
independiente (via
calidad, innovacién...).

Mercado de nichos
con amplia gama de
productos,
(cliente-producto-
experiencia)
Clientes con mayor
gasto-pedido en el
delivery.

Clientes
tradicionales
concentrados en el
delivery local » fast
food, precios bajos y
poco servicio.

Regularizaciény
automatizacion
logistica de procesos.
Beneficio razonable
para empresa-
repartidor-
operador.

Mixed Stage

Clientes “modernos”
que buscan
experiencias
diferenciales y que
las comparteny
rememoran en el
entorno virtual
(redes y medios
sociales)
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Big data en manos de
los grandes, para
predecir la demanda
y buscar huecos de
mercado. El cliente
tendrd poco poder de
decisién y deberd
asumir los costes
logisticos.

La sostenibilidad
dependerd del
aumento del ticket
medio y cargando
parte del coste sobre
el consumidor.

El big data
determinara el
desarrollo del negocio.
Los grandes
desarrollaran su propio
datay los
independientes deberan
buscar otras estrategias
o subcontratar el data.



EL NEGOCIO DEL FOOD DELIVERY/ TAKE AWAY EN ESPANA.

El negocio estaen el

conocimiento del cliente

via aplicaciones
tecnoloégicas que
exploran sus
necesidades, gustos y

expectativas, buscando

nichos de mercado.

SITUACION, RETOS Y OPORTUNIDADES

Mercado marcado
por la flexibilidad:
flexiguridad para los
riders, repercusién
de costes en funcion
del segmento de
clientes, etc.

Sostenibilidad
determinada por el
conocimiento del
cliente a partir de
“informacién valiosa”
sobre sus gustos y
necesidades

Customer Centrics

La empresa
innovadora genera
experiencias
centradas en el cliente
» “hacer sentir al
cliente especial”,
creando vinculos
emocionales con él.

Adaptacién del sector
alos cambios en los
estilos de vida y de
alimentacion »» valores
eco-respetuosos y de
sostenibilidad
(ambiental, laboral,
social...)

Ecofriendly Model

Mejora global en la
calidad del servicio,
con una conciencia
social y ambiental
creciente.
Inteligencia
empresarial y uso de
IA para una gestion
sostenible.

Clientes “cosmopolitas
digitales”, que valoran
nuevas experiencias y
encuentran en la
tecnologia soluciones
a problemas
cotidianos.

Mercado marcado
por la flexibilidad:
flexiguridad para los
riders, repercusion
de costes en funcion
del segmento de
clientes, etc.

“Eco-consumidores”
que valoran el
compromiso social en
todos los aspectos de su
vida: empresas
responsables, consumo
ecoldgico...
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Busqueda de datos
centrada en el cliente,
no solo en cuanto a
Sus gustos 'y
necesidades, si no en
la investigacion de
elementos intangibles
sobre sus estilos de
vida y valores.

Sostenibilidad
determinada por el
conocimiento del
cliente a partir de
“informacion valiosa”
sobre sus gustos y
necesidades

La gestion del Big
Data debe armonizar
la busqueda de
soluciones deseables
(ecoloégicas,
saludables, ADN..), con
el respeto a valores
como la intimidad, la
seguridad...



aves del futuro del sector

Alcanzar la sostenibilidad del negocio

Impulso exponencial del negocio que implicard transformaciones logisticas e
infraestructurales.

Optimizacién de todos los procesos, maximizando el uso de la cocina.

La logistica serd clave para lograr la eficiencia en la distribucion sin descuidar
los aspectos medioambientales y la creciente sensibilidad social.

Soluciones integradoras y personalizadas

Nuevos modelos cada vez mds integradores, que deberdn ofrecer soluciones a
las necesidades de cada usuario de forma casi personalizada.

Control de la demanda por quienes manejen
el data

Los agregadores poseerdn el big data, pero carecerdn del expertise de los
restauradores y de la gran distribucion (supermercados) para leer e interpretar
dichos datos.

Los restaurantes, aunque no tengan un data tan potente y accesible, si que
cuentan con suficiente informacioén y experiencia para comprender y anticipar
las demandas del cliente.

Soluciones innovadoras y creativas

El sector deberd responder de forma creativa a los nuevos modelos de consumo,
que buscan mejorar la eficiencia de los tiempos dedicados a la gestion
domeéstica, incluida la alimentacién cotidiana.

Los modelos de negocio deberdn garantizar una oferta confiable, con buena
relacién calidad-precio y ajustada a las necesidades diarias de los
consumidores, para lograr el aumento del ticket medio y la repercusién de costes
al consumidor.

Modelos de negocio mixtos, hosteleria-tecnologia

Progresion conjunta y simultdnea de ambos segmentos para alcanzar la
sostenibilidad en todas sus expresiones: la propia del negocio para su
supervivencia y crecimiento, asi como la del entorno.

Continuard la concentracion de los grandes players y el delivery low cost se
mantendrad vigente gracias a la gestion y el uso de los datos.

El retail, el delivery por suscripcién y las grandes marcas de restauracion
protagonizardn el mercado, mientras que el delivery independiente optard a un
pequeno dmbito local y ultraespecializado.
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EL NEGOCIO DEL FOOD DELIVERY/ TAKE AWAY EN ESPANA.
SITUACION, RETOS Y OPORTUNIDADES

10.

La busqueda del equilibrio

El modelo debe buscar el balance entre el servicio, la oferta de producto y el
precio.

A medida que el sector madure ird logrando equilibrar estos componentes..

El espacio para las marcas

Evolucién del modelo de negocio hacia el servicio a domicilio central y el redisefio
de las companias en busca de un espacio de marca propio.

La entrada de nuevos actores

Los supermercados ganardn mucho peso a medio plazo en el sector de la
comida elaborada y semielaborada, dando un paso adelante en el delivery para
ocupar espacio en el mercado de la restauracion.

Las tecnolégicas y los grandes agregadores (Deliveroo, Uber Eats, Google,
Amazon...) entrardn en el mercado de la restauracion y del food delivery,
aungue quizd solo en partes de la cadena de valor (logistica, pagos, pedidos...)

Se producirdn compras y adquisiciones a gran escala entre los actores globales
(Ej. Amazon-WholeFoods-Deliveroo), convirtiéndose en actores principales
gracias a su manejo y control de la informacién del consumidor (no limitada a la
restauracion y la alimentacion).

Tecnologia para la eficiencia econémica

El uso masivo de la tecnologia (IA, big data, automatizacién y robotizacién...)
determinard quienes dominardn el sector.

Los grandes actores globales tendrdn una posicion privilegiada gracias al flujo
de datos 3602 que les permitird mejorar la eficiencia: adelantarse a las
necesidades del mercado, generar nuevas propuestas de valor y dar una
experiencia de usuario de 10..

Se incrementa el conocimiento, la conectividad, la venta cruzada, la agregacion
de procesos pero también las reticencias del ciudadano respecto a su
privacidad. La cesidon de datos se hard de forma mds consciente, dependiendo
de los beneficios que le reporte al cliente.

El ineludible camino hacia la robotizacion
y automatizacion

IA aplicada al Food as a Service, que parametrice el gusto del cliente, sus
necesidades nutricionales y todos los pardmetros necesarios para hacer
sugerencias (menus semanales flexibles, pedidos de personas con perfiles
similares, etc.).

Automatizacién y robotizaciéon de los procesos internos para la optimizaciéon de
los recursos (menus, cocina, montaje de platos, gestion de proveedores, gestion
de clientes, entregas a puntos logisticos...). Chatbots y asistentes de pedidos,
que redundard en la optimizacién del tratamiento de clientes
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You will SELL what you SHOW!!

EATING OUT is more than just a meal.
EAT2GO is more than just a show.

eat2go.ifema.es

IFEMA - Feria de Madrid
Tel. 802221515 - (34) 91722 30 00 - eat2go@ifema.es
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#EAT2GOSHOW



