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Metodología
Para la realización de este estudio se ha seguido una metodología mixta, 
con una primera fase cuantitativa, mediante cuestionarios online, y una 
segunda fase cualitativa, de profundización en los temas de estudio, 
mediante entrevistas en profundidad.

Los encuestados son dueños, gerentes y responsables de negocios de 
restauración de diversa tipología, incluyendo Restaurantes de Servicio 
Completo (restaurantes gastronómicos, tabernas o gastrobares) y 
Restaurantes de Servicio Rápido (cafeterías, comida rápida, tapas, etc.). 
Entre ellos, se incluyen tanto restaurantes individuales, como grupos 
independientes y franquicias de restauración, ubicados en toda la 
geografía española. 

Esta investigación se ha realizado a través de nuestro partner de 
investigación CHF Research, con el apoyo de Netquest para el trabajo de 
campo. Puedes consultar aquí la . 

han redondeado a la unidad. Como consecuencia, en algunos casos lleva 
a sumas diferentes al 100% (99%-101%), sin que ello afecte a la 
rigurosidad de los datos.
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Introducción
La digitalización y la introducción de nuevas tecnologías 
está transformando todos los sectores de la economía. 
Y la restauración no es ajena a este fenómeno. 

Desde TechFood Consult  y Basque Culinary Center 
hemos querido conocer de primera mano el impacto de 
esta transformación en el sector. Dibujar la foto actual 
de la digitalización en la industria de restauración, pero 
también ir más allá, para vislumbrar la agenda de 
innovación en lo que a digitalización se refiere. 

Pero como en toda transformación, el proceso no es 
sencillo, y menos en un sector tan diverso y atomizado 
como la restauración. Por eso, también hemos querido 
pulsar la percepción de los restauradores en cuanto a 
las ventajas o inconvenientes que la digitalización 
supone, e identificar las palancas, frenos o inquietudes 
que la rodean. Y observar las diferentes aproximaciones 
entre restauración independiente u organizada. 

Por último, también consideramos importante observar 
la relación con la industria tecnológica, encargada, en 
última instancia, de proveer  al sector de las soluciones 
que está demandando, e incluso, de anticiparse a sus 
necesidades con propuestas innovadoras que le ayuden 
en sus objetivos estratégicos de negocio. 

Consideramos que el resultado será de utilidad tanto 
para la industria de la restauración como para la 
tecnológica. Y confiamos en que contribuya a 
profundizar en el conocimiento y colaboración mutuos. 



Y desde esta posición, observamos cómo la transformación digital ha generado una nueva 
revolución industrial y de las tecnologías de información y comunicación que está afectando a 
todos los sectores y a todas las actividades de manera integral. Este panorama enfrenta al sector 
de la restauración y la gastronomía al gran reto de aprender a abrazar el desarrollo tecnológico y 
la digitalización de todos sus procesos, tanto internos como de cara a los clientes. La "cuarta 
revolución industrial" ha llegado para quedarse y el sector gastronómico debe sumarse a ella. 

La forma de aprovisionarse, de procesar y conservar alimentos, de gestionar las cuentas, de 
rentabilizar los negocios, de tomar decisiones y de crear experiencias innovadoras y atractivas 
para los comensales se están viendo y se seguirán viendo permeadas por herramientas de base 
tecnológica. Es un proceso de adaptación progresivo. Tenemos la misión de facilitarlo y catalizarlo,  
rescatando aquellos atributos básicos que conforman nuestra razón de ser: el sabor, la cultura, la 
conciencia del alimento y su procedencia, la sostenibilidad, la salud, etc.

Es por ello por lo que para detectar la realidad del sector de la restauración y conocer su visión de 
futuro, hemos realizado junto con TechFood Consult este Estudio de los Usos Digitales en la 
Restauración. 

El Estudio nos permite escuchar cuáles son las principales preocupaciones de los restauradores 
españoles respecto a su negocio y conocer la actualidad de los usos tecnológicos de los 
restaurantes y su actitud ante la implantación de herramientas y aplicaciones de base tecnológica.

Consideramos que es una información de gran utilidad para el sector que, estamos seguros, irá 
incorporando de forma creciente la tecnología a todos sus procesos.

Prólogo

La gastronomía se ha dimensionado como sector estratégico, que 
contribuye económica y socialmente a la cadena de valor. Se ha 
convertido en marca-país - aportando valor a los productos de un 
territorio y a su transformación - e integra hostelería y restauración 
con una oferta que además se convierte en polo de atracción de 
turistas. Asimismo, la gastronomía también forma parte de las 
industrias culturales y creativas conformando un sector donde 
profesionales innovadores y emprendedores crean tendencias, 
transformando no sólo lo que comemos y bebemos sino también la 
forma en la que lo hacemos. 

Joxe Mari Aizega
Director General 
www.bculinary.com

“ La transformación digital conforma un estimulante reto, conozcamos 
el punto de partida para afrontarlo y superarlo con éxito. ”

En Basque Culinary Center desarrollamos un conjunto de actividades dedicadas a fomentar el 
potencial social y económico de la gastronomía, cuyo ecosistema no se limita a la Facultad. BCC 
Innovation conforma un pionero Centro Tecnológico de la gastronomía donde investigamos, 
innovamos en productos y servicios con empresas, promovemos el emprendimiento y apoyamos 
nuevos proyectos empresariales. 

Y es que el alcance de la gastronomía se ha ampliado mucho estos años. Si hace poco más de una 
década la gastronomía se asimilaba a alta cocina, ahora el concepto se ha democratizado y 
ampliado. Hoy el término gastronomía abarca realidades muy diversas e integra, además, diversos 
sectores y profesiones. No sólo los cocineros, los sumilleres, los maitres, los bartenders, etc. 
también son  profesiones de la gastronomía.



Un informe elaborado en el MIT, señala que las empresas que 
explotan la tecnología para transformarse mejoran su margen neto 
un 16%. Según explica su impulsor, Peter Weill, tienen en común dos 
cosas: han mejorado significativamente la experiencia de cliente y 
han profundizado en la automatización. 

A lo largo de la cadena de valor de un restaurante, desde el primer 
contacto con un potencial cliente, hasta que el cubo de la basura sale 
por la puerta de atrás, hay toda una serie de oportunidades de 
optimización. Y los propios datos de este Informe sobre Digitalización 
en Restauración reflejan un alto interés por ejercer un mayor control 
en la gestión, por ejemplo, de las compras y los proveedores, el 
inventario, la ingeniería de menús, la productividad, la planificación 
financiera, o la atención y fidelización de los clientes. 

La incorporación de herramientas digitales en el día a día del negocio de restauración ayuda a 
entender, de verdad y en tiempo real, lo que quiere el cliente y a identificar el momento adecuado 
para modificar cualquier elemento del negocio. Con herramientas digitales, es posible automatizar 
muchos de estos procesos y ganar en agilidad y eficiencia. 

En un mundo en el que hay más de 11 millones de comentarios diarios sobre restaurantes, es 
posible automatizar la escucha de esa ingente cantidad de información, para descubrir qué se está 
haciendo bien o mal, o cuáles son las tendencias que vienen. Es posible automatizar múltiples 
procedimientos de las operaciones diarias que roban tiempo, y foco: desde entrada y registro de 
pedidos, albaranes, hasta el manejo de los turnos de personal.  Es posible automatizar la 
interacción “personalizada” con nuestros clientes. Y lo que es más importante, esa automatización, 
va a proporcionar una información valiosísima para tomar decisiones basadas en evidencias. 

Inteligencia Artificial, Big Data, Realidad Virtual, Bots, Reconocimiento de Voz, no significan nada, si 
finalmente no se traducen en aplicaciones pegadas al día a día del negocio, y con un impacto real 
en la cuenta de resultados. 

Proveedores tradicionales, e innovadoras startups se afanan por amoldar las soluciones a las 
necesidades específicas del sector. Pero hay algunos retos que resolver a ambos lados.  Entender y 
manejar las herramientas, cómo sacarles el máximo partido e identificar claramente el ROI, son 
habilidades transversales que incorporar en todos los empleados, cada uno en su nivel. Entidades 
formativas, asociaciones profesionales, consultores, administraciones, las propias empresas de 
restauración… todos, tienen un papel que jugar en ello. 

Y desde el otro lado, la industria tecnológica, tiene la oportunidad de asumir un papel estratégico, 
a través del apoyo y acompañamiento constante del restaurador. Eso sí, desde la startup más 
pequeña hasta las compañías más consolidadas, tiene también como principal objetivo su 
rentabilidad y sostenibilidad. Innovar, acompañar, asesorar, adaptar y personalizar soluciones, 
atender al grande y al pequeño, adelantarse a las necesidades de los clientes… han de formar 
parte de su ADN, aunque a costa de un esfuerzo notable. Pongamos, pues, en valor su 
contribución a esta transformación para que las empresas de restauración funcionen a la 
perfección en la economía digital.

Beatriz Romanos
Fundadora
www.thetechfood.com

Poner en valor la innovación

“ A lo largo de la cadena de valor de un restaurante, hay toda una serie de 
oportunidades de optimización con un impacto real en la cuenta de resultados. ”



La Digitalización del Sector Restauración
en 12 Claves

1. Retos principales
Fidelizar al cliente, cada día 
menos fiel y más exigente; y 

formar al empleado -también 
en habilidades digitales- al 
que hay que preparar, pero 

también motivar ... y fidelizar. 

2. Objetivos estratégicos 
de negocio

La búsqueda de experiencias 
innovadoras y diferentes, y 

mejorar la fidelización e 
interacción con los clientes, 

se acercan a los tradicionales 
objetivos de ventas y 

márgenes. 

3. Digitalización, clave 
frente a los desafíos 

De crecimiento sectorial, 
concentración empresarial, 

fidelización del cliente y 
profesionalización del 

personal.

4. Control operativo y 
financiero

 
Hay interés por controlar más 

áreas estratégicas o la 
planificación del negocio: 

análisis de la productividad, 
ingeniería de menús, 

elaboración de presupuestos 
y previsiones de ventas. 

5. El Top 5 de herramientas 
tecnológicas más utilizadas 
Pertenece al front office, con 
el TPV y la WiFi en cabeza. En 
el área de back office, las más 
populares son herramientas 
para la gestión de inventario, 

compras y proveedores.  

6. El pago con el móvil, 
camino de la comodity

Está presente en el 50% de 
los establecimiento, y el 40% 
planea implantarlo a corto 
plazo. Sería así una de las 
tecnologías de más rápida 

implantación. 

7. Tecnología para fidelizar
Convence más a la 

restauración organizada. 
Entre los independientes, hay 

división entre un interés 
fuerte por los que no han 

probado, y los que no desean 
seguir invirtiendo. 

8. El sector demanda
  Herramientas diseñadas 
específicamente para el 
negocio de restauración; 

integración y compatibilidad 
para facilitar el intercambio 
de datos; acompañamiento 
en el proceso como socios 

tecnológicos. 

9. Barreras para la 
digitalización

Junto a la falta de recursos, 
aparece la formación, la 

dificultad para medir el ROI, 
el reto para escalar 

soluciones, o factores 
humanos como la resistencia 

al cambio. 

10. Más inversión 
El rango medio de inversión 

se sitúa mayoritariamente en 
las franjas entre el 1-2% y el 

3-4% de la facturación. La 
mitad de los encuestados 

prevén aumentar su inversión 
el próximo año.  

11. La Agenda de     
inversión digital

Pasa por el pago móvil, las 
plataformas para escandallos; 
gestión inventario, compras y 

proveedores; sistemas de 
fidelización; analítica de 
negocio o gestión de la 
merma y el desperdicio.

12. El futuro apunta al 
Restaurant Big Data

Los restauradores apuestan 
por sistemas para conocer 

mejor al cliente; para 
diagnosticar los problemas 

del negocio y proponer 
soluciones; o para predecir la 

demanda y las tendencias. 



1. Percepciones sobre el sector
1.1. Boom y concentración
Antes de entrar de lleno en el mundo de la tecnología, hemos 
querido pulsar las impresiones de nuestros participantes sobre 
la propia industria. Hay coincidencia en que estamos en un 
momento de fuerte expansión del sector de restauración, 
incluso hay quien menciona el concepto de “burbuja”. 

Lo cierto es que la restauración cerró en 2017 su tercer año 
consecutivo de crecimiento, con un aumento de las ventas del 
2,5% (36.024 millones de euros, 3% del PIB)- del 1,3% en el 
número de visitas, con 98 millones de consumos adicionales 
fuera del hogar, y una subida del 1% en el gasto medio por 
comensal, hasta 4,88 euros por visita. *

No todos coinciden, sin embargo, en si hemos alcanzado el 
techo o si, por el contrario, todavía hay margen de crecimiento y 
dónde. 

La sensación de crecimiento, sin embargo, no se reparte por 
igual, ya que parece más patente en los locales de precios 
medios más asequibles, en los que se habla de un ticket medio 
al alza. Entre tanto, los locales de mayor precio declaran que el 
ticket medio está bajando. 

También se aprecia la fuerte tendencia a la concentración en el 
sector, y la presencia cada vez más notoria de grupos de 
inversión como actores clave en esta dinamización de la 
industria, a la que acuden como un modelo de inversión 
atractivo. No en vano, en los últimos meses se han producido 
movimientos significativos como la entrada del fondo 
L Catterton en Goiko Grill, la adquisición de Hamburguesa 
Nostra por parte de Rodilla, o las compras de Sushi Shop y Bacoa 
por parte del Grupo AmRest. Grupo que, por otra parte, ha 
anunciado su salida a bolsa en nuestro país. 

1.2. Fidelización y formación

Esta expansión trae consigo una fuerte competencia, y con ella, dos retos que aparecen de forma 
sistemática en las respuestas. Por un lado, la fidelización del cliente que ante la abundancia de la 
oferta se torna cada día menos fiel, más exigente y a la búsqueda de nuevas experiencias. Por este 
motivo, los profesionales del sector consideran imprescindible crear una identidad propia 
diferenciadora y que sea fácilmente reconocible por el cliente. 

“ Ante la abundancia de la oferta se torna cada día menos fiel, más 
exigente y a la búsqueda de nuevas experiencias. ”

Al mismo tiempo, las características estructurales del sector implican una creciente necesidad de 
profesionalización del personal, para poder ofrecer un nivel de servicio adecuado a las 
demandas de los clientes, y manejarse adecuadamente en un entorno digital. Esto es, no solo 
utilizar las herramientas tecnológicas disponibles, sino entender, interpretar y sacar el máximo 
partido de ellas. El segundo reto, es, por tanto, la profesionalización del personal en un entorno 
marcado por una alta rotación.

* (Fuente: The NDP Group)



Restauración digital, restauración viva

Carlos Pérez Tenorio
Presidente de la Asociación Empresarial Marcas de Restauración
 y Socio-Cofundador y Presidente Ejecutivo de FoodBox
www.marcasderestauracion.es

Marcas de Restauración representa desde 1995 a un sector que 
respira con la sociedad, un sector sensible, con enorme capacidad de 
reacción y adaptación que va por delante en muchos aspectos; es el 
sector de la restauración organizada y moderna, las grandes cadenas. 
Actualmente, la Asociación agrupa a 40 de las principales cadenas en 
España que suman casi cien rótulos, dan empleo a más de 165.000 
personas y representan el 0,51% del PIB. 

En Marcas de Restauración sabemos que para que las empresas 
tomen el pulso y puedan anticipar o detectar las nuevas demandas 
de los clientes necesitan talento y todas las herramientas posibles. 
Así, en un entorno tan competitivo como el actual, resulta 
fundamental la tarea de identificación de esas futuras necesidades 
porque solo así se pueden establecer las prioridades estratégicas y ordenar con acierto la 
inversión. Y solo así se podrá estar más cerca de lograr dos de los objetivos de este tiempo: 
fidelizar al cliente y hacer más eficiente la gestión del negocio.
 

El reto es complicado y para ello es preciso estar al cabo de las tendencias internacionales y que las 
empresas se abran a otros modelos de negocio, diferentes conceptos y, premio, a la tecnología 
aplicada. Y es que innovar nunca fue tan necesario para la restauración como ahora.
 
En este escenario, no sorprende que la transformación digital se haya colocado entre las primeras 
líneas estratégicas y de inversión de las empresas asociadas a Marcas de Restauración. Hoy no hay 
actividad económica que esté quedando al margen de los procesos de digitalización y las grandes 
cadenas saben que la tecnología es la herramienta decisiva para ser elegidos por unos clientes 
cada día más exigentes en su búsqueda de la experiencia más innovadora.

Nuestra misión es mejorar la competitividad de toda la cadena de valor en lo que a restauración se 
refiere; compartiendo soluciones, estándares y conocimientos que la hagan más eficiente y 
sostenible y que otorguen mayor valor al consumidor. Estudios como éste contribuyen sin duda a 
este propósito. 

De ahí se deriva una de las peticiones del sector: lograr métodos efectivos para mejorar la curva 
de aprendizaje de los empleados con el mínimo esfuerzo y tiempo posible.  En algunos casos ya se 
citan iniciativas de e-learning, pero el recorrido todavía es amplio en esta área.

“ Lograr métodos efectivos para mejorar la curva de aprendizaje de 
los empleados con el mínimo esfuerzo y tiempo posible. ”

“ Hoy no hay actividad económica que esté quedando al margen de 
los procesos de digitalización. ”



2. Objetivos estratégicos de negocio
2.1. Rentabilidad 
Las prioridades evidentes en la industria de la restauración se centran en aumentar las ventas y 
mejorar la rentabilidad mediante la reducción de los costes operativos. 

La restauración organizada y los establecimientos de casual dining son los más preocupados por 
los aspectos económicos del negocio, pero también son los que prestan más atención a otros 
factores como la rotación del personal o el tiempo de servicio.

Aumentar ventas/facturación

Mejorar los márgenes (beneficio)

Reducir costes operativos (materia prima, personal, otros.)

Mejorar la productividad (por empleado, local, canal...)

53 %

36 %

25 %

20 %

Lo que más preocupa es...

Ofrecer experiencias diferentes e innovadoras

Mejorar la fidelización e interacción con los clientes

Que mis locales ofrezcan una calidad consistente y reconocible

Probar cosas nuevas que nos diferencien

Aprovechar nuevos modelos y oportunidades de negocio

27 %

26 %

15 %

15 %

14 %

En segundo lugar preocupa...

2.2. Diferenciación través de la experiencia 
En segundo lugar, tanto los resultados cualitativos como los cuantitativos, coinciden en que los 
mayores retos están en la fidelización del cliente, que se deberá conseguir a través de la 
innovación, la diferenciación y la identidad propia. Es decir, conceptos estratégicos más 
sofisticados, como la fidelización e interacción con los clientes o la creación de experiencias 
innovadoras y diferentes, van calando en la industria.

Otros aspectos, solo son prioritarios para un grupo determinado de locales, especialmente en la 
restauración organizada. Llama la atención que “mejorar la calificación de los usuarios” aparezca 
en una 10ª posición. Parece que no se corresponde con el ruido generalizado en torno a esta 
cuestión en el sector, o por lo menos, no es el sentir de toda la industria.

A mayor nivel de organización, o mayor facturación, mayor importancia cobran aspectos del back 
office como mejorar la productividad, la búsqueda de la consistencia operativa en todos los 
locales o reducir la rotación. 

En la restauración organizada, preocupa más conseguir una identidad propia. Por su parte, en la 
restauración independiente prima “probar cosas nuevas que nos diferencien” o incluso por 
aprovechar nuevos modelos de negocio. 
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“A mayor nivel de organización, o mayor 
facturación, mayor importancia cobran aspectos del 

back office como mejorar la productividad, la 
búsqueda de la consistencia operativa.”

Locales independientes Restauración organizada

Aumentar las ventas/facturación

Mejorar los márgenes (beneficio)

Ofrecer experiencias innovadoras

Mejorar la fidelización de los clientes

Reducir costes operativos

Consistencia en mis locales

Probar cosas nuevas que nos diferencien

Mejorar calificaciones de los usuarios

Reducir la rotación de personal

No quedarnos atrás en la competencia

Integrarnos con otros partners

Poner en marcha sistemas de pedidos

Estar a la última en tecnología

Mejorar la productividad 

Reducir el tiempo de servicio

53 %
53 %

9 %

34 %
37 %

25 %
29 %

25 %
26 %

24 %
26 %

6 %
12 %

9 %
10 %

22 %
8 %

21 %

18 %
23 %

9 %
6 %

9 %
6 %

6 %

7 %
4 %

4 %

5 %
6 %

Aprovechar nuevos modelos y ops. de negocio
16 %

12 %

Principales objetivos de negocio 2018 (%)



Bienvenidos a la era digital

“ Digitalizar es tener más tiempo para dedicarlo a la construcción de 
momentos mágicos para el cliente. ”

Nos encontramos en un fascinante momento de grandes cambios. La industria de la restauración 
está incorporando nuevos modelos operativos y comerciales, alineados con las tendencias 
tecnológicas que abren nuevas posibilidades en un sector marcado por la alta competitividad y una 
creciente profesionalización. El futuro forma un abanico de posibilidades y, aquellos restauradores 
que tengan la pericia de detectarlas y trabajar alineados con ellas, serán piezas fundamentales y de 
referencia en esta nueva era.

La innovación viene de la mano del maridaje perfecto entre la generación de experiencias – de eso 
va nuestro sector - y la tecnología, que facilitará la gestión diaria, la comprensión del “Right Data” y 
la seguridad en la toma de decisiones. Dejamos las predicciones a golpe de emoción para confiar 
en la información certera y ordenada que nos facilita la digitalización. 

Después de una primera época de familiarización con herramientas tecnológicas, abanderada por 
los early adopters, y con las mejoras aplicadas tras unos años de uso, el mercado nos ofrece 
soluciones impecables para llevar nuestros restaurantes como auténticos negocios enfocados al 
revenue y a la experiencia. Digitalizar es tener más tiempo para dedicarlo a la construcción de 
momentos mágicos para el cliente, a la formación de mejores equipos de trabajo y para poder 
descubrir, entender y aplicar a nuestras estrategias las tendencias que supongan una mejor 
rentabilidad.

Este detallado y profundo estudio nos muestra la fotografía actual de la digitalización del sector en 
nuestro país y revela datos interesantísimos: una creciente utilización de la tecnología y la certeza 
del potencial que supone su implementación en los negocios. Destaca la preocupación por mejorar 
la caja – en ventas, márgenes y reducción de costes operativos, incluyendo desde la gestión de 
proveedores hasta la productividad del plato y del personal - a la vez que el objetivo de 
incrementar la satisfacción del cliente y su fidelidad, tanto para la restauración independiente 
como para los modelos franquiciados.

Este estudio refleja también el camino que tenemos por delante: un extenso y delicioso menú de 
posibilidades donde las soluciones para back y front office serán el ingrediente con el que cocinar 
la receta de los nuevos restaurantes de la era digital, en la que tanto restauradores como 
desarrolladores tecnológicos deben caminar de la mano para beneficio mutuo, estableciendo la 
alianza necesaria para trabajar y seguir avanzando en la buena dirección. 

Es un orgullo para todo el equipo de HIP haber colaborado en este estudio como parte de nuestra 
vocación y misión de hacer crecer el sector de la hostelería en nuestro país.

Eva Ballarín
Directora del Hospitality 

Congress 4.0

Manel Bueno
Director de HIP-Horeca 

Professional Expo

www.expohip.com



3.1. Gestión operativa
Otros elementos, como el control de la productividad, incluso el product mix, o los planes 
económicos, no están tan generalizados, pero entran en los planes de los encuestados. 
Aproximadamente la mitad declara que le gustaría controlar los dos primeros, y un tercio muestra 
su interés por desarrollar planes económicos, presupuestos y previsiones de ventas.
  
Tanto la gestión de clientes, como del negocio y del área financiera, reciben más atención en la 
restauración organizada, aunque, en este tipo de negocios, aspectos como la gestión de la 
productividad, la ingeniería de menús o la realización de planificaciones y previsiones, también 
tienen un margen de recorrido.

3. Búsqueda de más control en aspectos estratégicos 
El informe refleja un creciente interés por ejercer un mayor control en áreas estratégicas o 
relacionadas con la planificación a medio largo plazo, tanto en áreas operativas como financieras: 
análisis de la productividad, ingeniería de menús, elaboración de presupuestos y previsiones de 
ventas. 

Mayor nivel de control (%)

Áreas de interés a corto plazo (%)

90 8 2Gestión de compras y proveedores

Gestión de cuentas diarias

Gestión de documentos

Gestión de turnos de personal

Gestión del equipamiento e instalaciones

Gestión de inventario/stock

Gestión de reservas

Formación del personal

90 8 2

87 9 4

81 13 6

73 23 4

72 25 3

73 13 14

72 26 2

Análisis de la productividad

Product mix o Ingeniería de menús

Plan económico, seguimiento presupuestario...

Fidelización de clientes

Reputación online

Captación de clientes

Gestión de procedimientos operativos

46 49 5

46 46 9

62 36 3

61 35 4

65 32 3

66 31 3

65 31 4

3.2. Fidelización y reputación online

Desde el punto de vista de la gestión de clientes, la fidelización aparece en el primer puesto de 
áreas en las que les gustaría entrar más a fondo, en consonancia con los retos y objetivos 
estratégicos de negocio. La reputación online es un aspecto que también importa, aunque en el 
caso de la restauración organizada está más controlado, mientras que, en la restauración 
independiente, se perfila como una asignatura para los próximos cursos: el 54% de los 
establecimientos declara gestionar este aspecto de su negocio y un 42% se lo plantea como algo 
deseable. 

Realiza actualmente No las realiza, pero le gustaría hacerlo No las realiza, ni tiene interés en ellas



4. Digitalización, clave para 
afrontar los desafíos actuales
Los participantes de la muestra cuantitativa se consideran, en general, usuarios tecnológicos 
intermedios (40%). 

4.1. Actitud ante la digitalización  

En el discurso de los usuarios más avanzados aparecen continuas referencias al big data y a las 
redes sociales como principales herramientas tecnológicas para conocer y comprender la 
demanda.

83%
considera 

la tecnología
importante en su negocio

- Confiamos en la tecnología, incluso ayudamos al desarrollo de herramientas 
adaptadas a las características específicas de nuestro negocio.
(Grupo independiente; usuario tecnológico avanzado).

“ La tecnología y la digitalización son claves para hacer frente a los 
desafíos como el crecimiento sectorial, concentración empresarial, 

fidelización del cliente y profesionalización del personal. ”

La atomización y diversidad de esta industria permite intuir actitudes 
diferentes, e incluso polarizadas en este aspecto. Aunque la tendencia 
general es hacia una apreciación de la tecnología y la digitalización como 
un instrumento útil. De hecho, el 83% reconocen que la tecnología es 
una gran ayuda para su negocio.

Así pues, la tecnología y la digitalización aparecen como claves – sobre 
todo en la restauración organizada – para hacer frente a los desafíos 
como el crecimiento sectorial, concentración empresarial, fidelización del 
cliente y profesionalización del personal.
  

Los usuarios básicos son, en su mayoría, locales independientes a los que los requisitos 
necesarios para la implantación tecnológica (tiempo requerido, información necesaria para la 
toma de decisión, capacitación, coste de implantación, etc.) les parecen excesivos respecto a las 
ventajas que pueden aportar a su negocio. Veremos más adelante cómo esta actitud se 
corresponde con las principales barreras para abordar proyectos de digitalización. 



Autodescripción como usuario tecnológico

Usuario no 
tecnológico

Usuario 
básico

Usuario 
intermedio

Usuario 
avanzado

15% 8%

31% 13%

38% 43%

17% 36%

Locales 
independientes

Restauración
organizada

En algunas enseñas, los franquiciados funcionan en realidad como negocios independientes. En 
este sentido, sus opiniones se parecen a las de los locales independientes y desde alguna marca 
franquiciadora se percibe la necesidad de abordar un cambio de cultura en los afiliados para 
lograr una implantación tecnológica más intensa. 

Del mismo modo, también se observa cómo en establecimientos y grupos independientes, 
especialmente de nueva creación, la actitud hacia la tecnología es decididamente abierta y 
positiva. 

- El big data nos está proporcionando mucha información de los clientes, no 
solo los que entran en el restaurante sino de los que pasan por el barrio. 
(Grupo Independiente; usuario avanzado). 

4.2. La foto actual de la digitalización HoReCa           

Al hablar de digitalización del restaurante, se suelen considerar cuatro grandes áreas: todo lo 
referido a la relación con el cliente (publicidad, RRSS, fidelización, captación, etc.); el área 
operativa de front office (reservas, gestión de sala, ventas, sistemas de pago, etc.); el área 
operativa de back office (cocina, operaciones, inventario, compras, etc.) y un último ámbito 
centrado en el control y la inteligencia de negocio (analíticas, previsiones, presupuestos, etc.).  

Sin embargo, con el objetivo de simplificar la clasificación, tanto en el trabajo de campo como en 
el presente informe, hemos optado por considerar dos grandes áreas: Todo lo que ocurre en la 
trastienda, ya sea operativo, análisis o control financiero, se engloba bajo un amplio concepto de 
back office. Igualmente, acogemos también bajo el paraguas de front office todas aquellas 
soluciones que entran en relación con el cliente o facilitan su experiencia de usuario, ya sea en el 
establecimiento o fuera de él. 

“ Las herramientas tecnológicas más utilizadas corresponden a 
soluciones de front office y relación con el cliente. ”

De las herramientas tecnológicas más utilizadas actualmente -por encima del 50% de 
penetración-, las cinco primeras corresponden a soluciones de front office y relación con el cliente. 
Sin duda, la más utilizada por los restauradores es el TPV, con una penetración del 86%. Seguida 
de la WiFi, la publicidad online y los sistemas de reservas. 



4.2.1. Hacia una gestión granular del back office y la inteligencia de negocio
En sexto lugar aparece la solución de back office más usada. En este caso, inventario, gestión de 
compras y proveedores. Se confirma, además, un interés general en llevar un mayor control y 
gestión de la trastienda, para ir más allá de los indicadores básicos de caja y entrar en una gestión 
más granular de la inteligencia de negocio y finanzas, especialmente: productividad, ingeniería 
de menús, planes de negocio y presupuestos.  

Sistemas de toma de comandas

Sistemas de reserva online/móvil

Publicidad y promoción online

Wifi social / wifi gratuita

TPV

Pago móvil

Analítica de negocio

Gestión equipamiento, 
maquinaria e instalaciones

Solución o app para inventario, 
compras y proveedores

70% 16%

53% 16%

50% 13%

47%

47%

10%

9%

44% 10%

42% 12%

39% 13%

41% 10%

86%

68%

63%

57%

56%

54%

54%

52%

51%

Tecnologías más utilizadas

4.2.2. Oportunidad para la industria HoReCa… y la tecnológica
Nueve de las soluciones propuestas superan el 50% de uso. Por tanto, la oportunidad, de 
incorporar y aprovechar las ventajas de la innovación tecnológica, tanto en el back office como en 
el front office, es amplia, y a buen seguro, su uso tendrá impacto medible en los resultados 
conforme se vayan popularizando en la industria. 

También da una idea del mercado potencial para los proveedores de soluciones de digitalización 
en el sector HoReCa. El reto, como veremos más adelante, está en sortear algunas de las barreras 
que dificultan una apuesta más decidida por la transformación digital de los negocios de 
restauración: el coste, el tiempo, formación y percibir que las herramientas realmente se adaptan 
a las particularidades del negocio de restauración.  

“ Las soluciones más utilizadas son TPV, la wifi, la publicidad online y los sistemas 
de reservas. Pago móvil, TPV, plataformas para recetas, escandallos y gestión de 
compras y proveedores, en los primeros puestos de prioridades de inversión. ”

La utiliza actualmente y seguirá invirtiendo La utiliza actualmente, pero no invertirá más



La clave del éxito: optimizar, fidelizar, comprometer

Por tu experiencia, cuál sería el cuadro de 
mando básico que todo restaurante debe 
manejar. 
En mi opinión, el cuadro de mando principal de 
negocios de restauración debe incluir 
indicadores clave (KPIs) de seis áreas de 
gestión principales:  a) Ventas, incluyendo 
ventas comparables, tráfico (tickets o clientes) y 
ticket medio, b) Producto, con indicadores de 
coste real sobre ventas, desperdicio y pérdida 
no conocida, c) Personal, analizando además 
del coste sobre ventas los indicadores de 
productividad (SPLH, TPLH y MPT), d) 
Operaciones, para analizar el resultado de las 
auditorías de operaciones realizadas, e) 
Opinión de clientes (encuestas de satisfacción), 
en la que el análisis del NPS (Net Promoter 
Score) se ha convertido en un estándar en el 
sector, y finalmente, f) indicadores de 
mantenimiento preventivo y correctivo de los 
equipos e instalaciones, dado que el coste de 
mantenimiento puede llegar a suponer hasta 
un 4% de la venta neta.

¿Este tipo de medición o gestión, es 
adecuado solo para grandes grupos, o aplica 
a negocios más pequeños? 
Las métricas de gestión son las mismas para un 
grupo de dos o tres restaurantes que para una 
cadena de cincuenta. El factor común que hace 
que la misma lógica de análisis sea aplicable a 
grandes y pequeños es que se trate de 
negocios de restauración organizada, es decir 
de empresas que organizan sus negocios 
entorno a procesos operacionales y de gestión 
establecidos.

Dónde crees que hay más oportunidades de 
mejora con impacto real en el negocio
En el sector de restauración organizada, creo 
que hay una gran oportunidad en la 
determinación del personal óptimo que debe 
tener cada establecimiento en función de su 
tráfico y venta instantánea (en cada tramo 
horario). Esta fórmula permite, tanto en la fase 
de planificación de horarios como con 
posterioridad, determinar el número de 
personas que deben estar (o debían haber 
estado) en turno en cada momento, en cada 
puesto de trabajo (cocina, sala, etc.), y por lo 
tanto el coste de personal óptimo. Excesos de 
personal suponen costes innecesarios, pero 
defectos de personal provocarán un peor nivel 
de servicio al cliente perjudicando las ventas a 
corto y medio plazo.
 

No existe una solución 
universal, pero MAPAL 
ofrece un servicio de 
consultoría específico 
para determinar el 
personal óptimo en 
función del tipo de 
negocio, local, etc. 

Formación, rotación… 
Cómo puede influir la digitalización 
positivamente en el compromiso y 
fidelización del empleado
Fidelizar y comprometer a la plantilla en el 
sector de restauración es un reto al tratarse de 
una actividad exigente y dura desde el punto 
de vista personal. 

Una de las acciones más efectivas para 
disminuir la rotación es la utilización de 
herramientas de planificación de horarios que 
tengan en cuenta las preferencias del personal. 
Mejorar la conciliación laboral/personal es uno 
de los elementos más demandados por los 
trabajadores del sector.

Otra medida muy efectiva es compartir con el 
personal determinados datos del negocio.  Si 
además se establece una retribución variable a 
toda la plantilla (aunque no sea excesivamente 
elevada en el caso de los empleados base) en 
función de la consecución de objetivos 
concretos (ej. cliente misterioso, productividad, 
crecimiento del ticket medio para incentivar la 
venta sugerida, etc.), el resultado será muy 
positivo.

¿Qué debe esperar un negocio de 
restauración de su proveedor de tecnología?
Lo primero que debe esperar es que sea capaz 
de ponerse en su lugar, de entender su 
negocio y, desde ahí, ayudarle a mejorarlo de 
forma continua con su solución tecnológica.

Nuestro modelo prevé el asesoramiento al 
cliente para implantar las mejores prácticas de 
gestión del sector y el acompañamiento 
continuo a largo plazo, sin compromisos de 
permanencia por su parte. Alineamos nuestros 
objetivos con los resultados de nuestros 
clientes, algo que forja una relación de 
confianza y transparencia, y nos convierte en 
sus socios tecnológicos. 

Jorge Lurueña 
Fundador y CEO
www.mapalsoftware.com



APP

Pedido a domic.

Pedido remoto

Encuestas - satisfacción

Sistemas de fidelización

Pago móvil

Sistemas de toma de comandas

Sistemas de reserva online o móvil

Publicidad y promoción online

Wifi social / wifi gratuita

TPV 70% 16%

53% 16%

50% 13%

47% 10%

47% 9%

41% 10%

36% 12%

33% 9%

30% 5%

25% 6%

12% 6%

86%

69%

63%

57%

56%

51%

48%

42%

35%

31%

18%

Tecnologías más utilizadas en el front office

La tecnología se incorpora poco a poco al 
sector; sin embargo, aún queda camino por 
recorrer y numerosas las oportunidades 
para aprovechar al máximo todas las 
funcionalidades de los sistemas para 
optimizar el negocio.
En numerosas ocasiones no se es 
consciente del margen que obtenido en un 
determinado plato o si el local se está 
quedando sin existencia. Además, todavía 
muchos restaurantes llevan un control del 
almacén o de sus cuentas de forma manual 
o con un Excel, con los errores de 
transcripción que esto conlleva y la 
información y tiempo que se pierde. 

La tecnología nos ofrece sistemas TPV que 
centralizan toda la información y que 
puedes gestionar online, sin necesidad de 
estar en el establecimiento, u  offline 
-cuando estás en él-. 
Estos sistemas facilitan el día a día del 
negocio con numerosas ventajas: 
comanderos electrónicos que incrementan 
hasta un 20% las ventas en las horas punta; 
seguimiento de ocupación y ventas en 
tiempo real; o, qué camarero es más 
productivo.
En definitiva, nos proporcionan una visión 
general de todo el negocio.

www.storyous.com

4.3. Usos tecnológicos en el front office y relación con el cliente                 

Como explicábamos, a efectos de simplificar la clasificación, hemos incluido en esta área todas las 
tecnologías de front office y las que entran en relación con el cliente o facilitan su experiencia de 
usuario, ya sea en el establecimiento o fuera de él. 

La utiliza actualmente y seguirá invirtiendo La utiliza actualmente, pero no invertirá más

Visión general del negocio



4.3.1. Tras la efectividad de la presencia online 
La web propia está muy introducida en la restauración 
organizada, y especialmente en los grupos 
independientes. Entre los restaurantes individuales la 
actitud respecto a la web propia resulta desigual: aunque 
mayoritariamente tienen página web, en ocasiones es 
poco avanzada y estática, no se concibe como un 
elemento de interacción con el cliente, sino un mero 
escaparate. Algunos prefieren apostar directamente por 
las redes sociales.

Entre los locales independientes, son las redes sociales el 
elemento común más importante. La página web, los 
sistemas de reservas, el delivery o las APP resultan 
inoperantes para los locales más familiares y de 
proximidad, mientras que la publicidad y la promoción 
online resultan muy útiles para los locales más turísticos 
y/o de temporada. 

4.3.2. Plataformas de reserva: un camino que recorrer
En cuanto a las plataformas de reserva, existen opiniones 
dispares. Generalmente se consideran positivas como 
fórmula publicitaria, o en periodo de lanzamiento. Pero 
también, demasiado caras y poco rentables, entre los 
establecimientos con tickets medios más bajos. En tickets 
más altos o establecimientos de referencia, el coste y la 
visibilidad tiene menor importancia y se valora 
especialmente el servicio personalizado por parte del 
proveedor, y la capacidad de estas plataformas de 
atender necesidades específicas para amoldar la solución.    

-  Con las redes sociales estamos en transición, 
tenemos presencia corporativa, que es 
imprescindible tener, pero también estamos 
viendo hasta qué punto nos aporta ventas. 
(Local Independiente).  

-  Sí es interesante una plataforma de reserva para estar presentes, para que los 
clientes nos vean.
(Franquicia). 

Como asignatura pendiente en el campo de las reservas, se echa de menos un 
análisis más profundo de los datos para el conocimiento del cliente, específicamente pensado 
para un sector tan dinámico como el de la restauración. 
La concentración en el sector de las plataformas de reserva se percibe como un riesgo, 
especialmente para locales con menor poder de negociación. 

“ El 50% restaurantes permiten pago con móvil y hasta el 90% 
tendrían previsto ofrecerlo a corto plazo.  ”



Locales 
independientes

Restauración
organizada

Publicidad y 
promoción online

Sistemas de reserva 
online o móvil

Sistemas para la 
toma de comandas

TPV

Pago móvil

APP propia

Sistemas de fidelización

Wifi social / wifi gratuita

Encuestas - 
satisfacción clientes

Pedido remoto

Delivery - pedido a 
domicilio

42

39

34

62

42

8

23

44

20

18

20

15

15

15

20

12

5

19

17

12

8

7

34

28

31

14

32

37

42

16

43

38

29

9

19

20

5

15

50

17

24

26

37

44

59

56

59

78

40

17

50

63

47

43

30

12

4

3

12

8

7

4

14

7

1

6

18

22

24

6

47

50

40

15

35

37

35

11

18

13

4

6

28

7

8

11

19

30

Usos tecnológicos en front office (%)

Los sistemas de pedido remoto están 
pensados para aumentar la rentabilidad, la 
eficiencia, y mejorar la experiencia de 
cliente. Pueden situarse en el local, 
mediante kioskos, tablets..., que requieren 
una inversión, o aprovechar algo con lo que 
todos los clientes cuentan, el móvil.
 
Mediante elementos sencillos como un chip 
de contactless o un código QR colocados en 
las mesas o barra, y sin la necesidad de 
instalar una aplicación permite:

• Acceso inmediato a la información del 
establecimiento: carta, precio, descripción 
de platos, vídeos, fotografías, etc. 
• Pedidos directos desde el móvil al 
ordenador del restaurante, llamar al 
camarero y pagar la cuenta. 

• Escaparate con promociones, eventos, etc.

Beneficios:
• Control total de las mesas por tiempos, 
pedidos, facturas, alarmas...
• Fidelización al evitar esperas y por el 
acceso a la información.
• Mayor rotación.
• Servicio en mesas situadas fuera de la 
visión directa
• Mejora la gestión del tiempo del camarero
• Interesantes estadísticas de gestión del 
negocio por BI

www.servicioqbar.com

Pedido remoto: Cómo ayuda a tu restaurante

La utliza, y seguirá invirtiendo La utiliza, pero no invertirá más

No la utiliza, pero le gustaría hacerlo No la utiliza, ni piensa invertir



-  En Goiko hemos crecido aprendiendo a escuchar al cliente. El feedback que 
recibimos digitalmente es masticado por nuestro software todos los días para 
ponerlo en forma de smart data en las manos del staff y de nuestros gerentes de 
operaciones. Es así como podemos tomar decisiones y hacer cambios muy 
rápidamente para corregir problemas. 
Daniela Goicoechea, CMO de Goiko Grill.

-  Gran parte del éxito de Goiko se debe a nuestro carácter de StartUp, siendo rápidos 
en la toma de decisiones y en la corrección de patrones, y añadiendo tecnología a 
todos los departamentos para hacer estos cambios con mayor eficiencia. 
Daniela Goicoechea, CMO de Goiko Grill. 

“ La app propia se encuentra entre las soluciones más deseadas 
para unos (43%) y más rechazadas para otros (39%)  ”

4.3.3. Pago móvil, camino de la comodity
Se declara una importante implantación del pago a través del móvil, opción que estaría 
disponible en la mitad de los establecimientos encuestados, tanto en restauración organizada 
como en independiente. Sería así una de las herramientas de más rápida implantación en el 
sector. Tendencia que va a continuar, ya que, como veremos, un 40% de los encuestados declara 
querer incluirla en sus planes de inversión a corto plazo. 

En general, la restauración organizada muestra unos niveles de implantación de soluciones de 
front office y relación con el cliente mayores, aunque hay algunas áreas donde esta diferencia es 
más significativa: disponibilidad de app propia, pedido remoto o anticipado (móvil, quiosco, tablet, 
u otros sistemas...) o los sistemas de fidelización.

¿Sabes que es el Pre-order? El pre-order 
permite al comensal pedir su comida 
desde cualquier lugar a través del teléfono 
móvil. Que ventajas reporta este nuevo 
canal de venta para el restaurador:

• Aumento considerable de la rotación de 
las mesas (ahorro de 20-25 minutos vs la 
operativa tradicional)

• Escaparate que incrementa la visibilidad 
de miles de potenciales clientes cercanos

• Nuevo canal de venta para poder ganar 
nuevos clientes sin que estén en el 
restaurante

• Volver a ser una alternativa para las 
personas que tenían poco tiempo para 
comer (lo cual es cada vez más habitual)

• Permitir a los clientes pedir tu comida para 
llevar.

Mr. Noow ofrece todas estas ventajas a los 
restaurantes partner a través de su 
Marketplace digital a través del cual sus 
usuarios piden desde la oficina, ahorrando 
mucho tiempo de esperas a diario.

Pre-order, un nuevo canal de ventas

www.mrnoow.com



- Con delivery estamos arrancando el proyecto porque es un canal estratégico 
y aporta un valor diferencial.
(Franquicia). 

En Amazon o Netflix nos saludan 
personalmente, y nos ofrecen algo que 
encaja de forma precisa con nuestro perfil. 
Creemos que son el paradigma de la 
experiencia perfecta y estamos 
acostumbrados a ella.
Cómo podemos trasladar las virtudes de la 
personalización en Internet al mundo 
físico del restaurante. 
• Recoger datos de clientes no es 
suficiente. Para producir valor, es 
necesario: 1) construir una vista única de 
cada cliente con información relevante 
para cada negocio; 2) poder usar esa 
información automáticamente, tan pronto 
como se compila.

• Sorpresas personalizadas en base a 
preferencias al entrar en el local: 
incrementan hasta 50% las visitas 
mensuales. 
• Respuestas personalizadas a 
valoraciones: hasta un 25% de clientes 
regresa al local. Una valoración no solo 
ofrece un mecanismo vital de mejora 
continua, si no también la oportunidad 
natural de continuar la conversación con un 
cliente mas allá de su visita e incentivarlo 
para su retorno.
Netflix estima el impacto de su motor de 
personalización en 1000 millones de dólares 
anuales… ¿cuánto deja de ganar tu 
restaurante por no conocer a tus clientes?

www.es.cheerfy.com

Fidelizar con experiencias personalizadas

4.3.4. A vueltas con la fidelización
Siendo la fidelización el mayor reto al que dicen enfrentarse, parece una preocupación más 
evidente en restauración organizada. Un 54% de este tipo de locales dice disponer de planes de 
fidelización y mayoritariamente seguirán invirtiendo en esta área. Por contra, el 42% de los 
independientes desarrolla acciones de fidelización, pero aproximadamente la mitad de éstos no 
muestra interés en seguir invirtiendo en ello. ¿Qué ocurre, no funcionan estos planes, no dan con 
la clave, les exige demasiada implicación para que sean efectivos, no se percibe el ROI...? 

4.3.5. No hay inteligencia sin integración
Los grupos independientes son los que hacen un mayor uso de las soluciones tecnológicas para el 
front office, lo que coincide con su mayor interés en lograr una identidad propia, homogénea y 
diferencial. Predominan los sistemas integrados, que en ocasiones incluyen desarrollos 
específicos para incorporar también los sistemas de reservas. Uno de los aspectos más valorados, 
precisamente es que esta integración permite la obtención de datos con los que realizar 
análisis más detallados de la demanda (big data). 

En el caso de las franquicias, la implantación de sistemas front office resulta mucho más desigual 
ya que depende del nivel de centralización de este tipo de servicios. En ocasiones, depende de la 
actitud y de las necesidades concretas de cada franquiciado. 

4.3.6. Delivery, no en todas las cartas
Los sistemas de delivery, de nuevo, dependen directamente del tipo de negocio, mientras que 
para algunos es estratégico, otros no lo contemplan en sus planes de desarrollo. 



Gestión proced, etc.

Sist. gestión finanzas 

Analítica de negocio

Gestión equipamiento...

Solución para inventario

Cocina inteligente

Soft. turnos

Plataforma recetas

Gestión desperdicios

Gestión docs.

44% 10%

42% 12%

39% 13%

37% 12%

36% 11%

32% 13%

33% 11%

35% 6%

21% 10%

54%

54%

52%

49%

48%

45%

44%

42%

31%

16%
10% 6%

Tecnologías más utilizadas en el back office

- La tecnología es como unas gafas, cuando no ves y te las pones. Te permite 
gestionar tu negocio de una manera más eficiente y diagnosticar un problema para 
poner remedio.
(Franquicia) 

- Lo importante es conocer lo que está pasando ahora en nuestro negocio y poder 
resolverlo lo más rápido posible.  
(Grupo independiente)

4.4. Usos tecnológicos en el back office 
(Gestión operativa, control del negocio y BI) 

Dentro del concepto de back office hemos englobado tanto el área operativa, como aquella 
destinada al control del negocio y la analítica o Business Intelligence. 

4.4.1. Control, control y más control
En el trabajo cualitativo hemos observado cómo el concepto de control de la gestión del negocio 
es lo más importante - tal y como se vio al hablar de los retos a los que se enfrenta el sector. 
Aquellos usuarios más avanzados, consideran la tecnología una herramienta fundamental para 
lograrlo.

Una de sus principales ventajas, es la posibilidad de reaccionar ante cualquier variación que se 
produzca. 

La utiliza actualmente y seguirá invirtiendo La utiliza actualmente, pero no invertirá más



Digitalizar todo el flujo de datos necesarios

Federico Fritzsch
Fundador y CEO
www.g-stock.es

Solución de stock, aparece como una de las 
prioridades. Qué consejos darías para 
mejorar la gestión en este ámbito. 

Yo les daría 4 consejos:

1. Que comiencen a usar, sin miedo, las 
distintas soluciones de gestión en la nube 
conocidas como “aplicaciones web” de “pago 
por uso” para sustituir a las herramientas de 
gestión convencionales, y de paso ir 
“digitalizando” todo el flujo de datos necesarios 
para una eficaz toma de decisiones. No nos 
olvidemos de lo sensible que es este sector 
cuando no se dispone a tiempo de los cierres 
de periodo y se retrasa la toma de decisiones. 
A menudo lo urgente no permite ver lo 
importante.

2. Que no aspiren a encontrar la “aplicación 
que lo solucione todo”, en el sector están 
proliferando las empresas especializadas: 
gestión de reservas web, contabilidad web, tpv 
web, gestión de stocks web, control de plantilla 
web … y prácticamente todas ya integradas 
entre si. Esto les permite incluso “personalizar” 
el mix y adaptarlo a sus necesidades 
específicas, por ejemplo, un negocio con fuerte 
componente de reparto a domicilio preferirá 
un sistema de TPV determinado.

3. Que se preparen para conocer al 
“informático” reinventado: serán consultores 
de sistemas con experiencia en HORECA y que 
les asesorarán a la hora de implantar los 
sistemas de gestión del back office, y a 
optimizar la elección de las aplicaciones.

4. Y por último, que sean conscientes de que el 
“pago por uso” de las aplicaciones hará que en 
la cuenta de gastos de explotación mensual de 
su restaurante haya un presupuesto algo 
mayor dedicado a esta partida, pero sin duda 
el ROI será increíblemente efectivo.

A veces se asocia digitalización con una gran 
inversión. 

Estamos acostumbrados a usar pequeñas 
aplicaciones cerradas a integrar con otras, o 
bien a contratar grandes soluciones demasiado 
caras de comprar, implementar y usar.  Lo 
inteligente es elegir bien entre 5 y 7 
aplicaciones integradas y de pago por uso, no 
habrá apenas inversión inicial.

La integración de 
sistemas es vital para 
los restaurantes. Cuál 
es vuestra estrategia.

Hasta ahora integrar 
sistemas hacía que el 
hostelero tuviera que 
dedicar demasiado 
tiempo y dispersar su 
atención sobre la parte front de su negocio. 
Nuestra estrategia es dedicar gran parte de 
nuestros recursos a integrar con todas las 
aplicaciones disponibles, y ponerlas a 
disposición de los hosteleros, sin coste 
adicional, y a través de consultores 
especializados, así se sentirán atendidos por un 
experto (no sólo un informático) y optimizará la 
elección de las apps.

Qué mejores prácticas te vienen a la cabeza 
cuando hablamos de 
operadores/restaurantes que aprovechan la 
tecnología como ventaja competitiva.

La primera es intentar, a través de la nueva 
tecnología, convertir el flujo de back office en 
un solo flujo: desde el pedido lanzado al 
proveedor hasta el asiento contable de las 
facturas de compra y ventas, acabando en 
unos informes de pérdidas y Ganancias fiables 
y a tiempo. 

Y la segunda es que a la hora de analizar, 
siempre sigan el orden: cálculo de consumos 
reales y después el cálculo de consumos 
teóricos para conocer su “cifra de mejora”. Hay 
tendencia a empezar por el final, y es una mala 
práctica, y muy frustrante.

En relación al ROI, qué deben esperar y 
cómo medirlo. 

Esta pregunta sólo puedo responderla desde 
nuestra experiencia: la implantación de nuestro 
sistema de compras en un restaurante ha 
significado la reducción de entre un 2 y un 5% 
en el ratio de consumos vs. ventas, lo que 
puede significar alrededor de 45.000 euros al 
año en un restaurante tipo de España, y si 
tenemos en cuenta que ponerlo en marcha 
cuesta unos 1.500 euros … el ROI lo dice todo …



Algunos procesos se realizan mayoritariamente con herramientas tipo hoja de cálculo (como por 
ejemplo los turnos de personal o los presupuestos y previsiones de ventas). Tres aplicaciones de 
back office superan el 50% de penetración: Solución de inventario y gestión de proveedores; 
gestión de equipamiento y maquinaria; y analítica de negocio.  En la cola del pelotón aparecen 
la cocina inteligente, el software de gestión de turnos y los sistemas para recetas y escandallos. En 
el caso de la restauración organizada, se registra una mayor penetración, (por encima del 60%) 
de estas soluciones, junto con el desarrollo de presupuestos y la gestión de las operaciones. 

4.5. Oportunidades de optimización

Si comparamos estos resultados con las tareas de gestión operativa y gestión de negocio que los 
encuestados han señalado como más importantes, y que controlan más estrechamente, podemos 
concluir que una porción importante de las tareas clave del negocio se realizan de forma manual o 
sin el apoyo de herramientas digitales. Por ejemplo, la tarea operativa más destacada (91%) es la 
gestión de proveedores e inventario. El apoyo tecnológico es también el más popular, aunque 
se queda en un 54%. La gestión de turnos de personal sería la segunda tarea operativa más 
controlada (81%), donde, un 31% de los encuestado afirma confiar en herramientas digitales para 
su gestión. 

- Es importante contar con buenos cuadros de mando que entiendas, que tú 
entiendas, y entienda el equipo y nos ponga a todos en la misma página."
Tinuca Maestro (Directora DSTAgE CONCEPT)
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La prevención del desperdicio de alimentos, a 
diferencia del desvío de desperdicios de 
alimentos a través del compostaje, las 
donaciones o similares, es la única forma con 
la que las cocinas comerciales pueden abordar 
el desperdicio de alimentos y al mismo tiempo 
reducir sus costes de compra y conseguir un 
mayor impacto en el medio ambiente. Las 
cocinas pueden evitar que se desperdicie el 
alimento, preventivamente, en lugar de lidiar 
con él (y sus costes) una vez que se genera.
 
El primer paso en la prevención del desperdicio 
de alimentos es la medición: comprender 
cuánto se está produciendo y por qué motivos 
se produce. Con este conocimiento específico 
podemos desarrollar los cambios necesarios.
 
IKEA Lyssach (Suecia), comenzó a medir los 
desechos alimentarios en su restaurante en 
2017 con LeanPath. Los datos mostraron, por 
ejemplo, grandes cantidades de residuos de 
ensaladas preparadas y rollitos. Lyssach 
decidió preparar menores cantidades cada vez, 
lo que mejoró mucho sus previsiones. Redujo 
los residuos en un 45% en un año.

Novotel Brisbane, 
un hotel de lujo 
en Australia, 
redujo un 66% el 
desperdicio de 
alimentos en un 
solo año. Una de 
sus estrategias de 
prevención más 
creativas fue 
preparar una mermelada de cáscara de 
naranja, tras conocer que generaban 20 
kilos de desperdicios a la semana.
 
El seguimiento automatizado del 
desperdicio alimentario está generando 
ahorros en establecimientos todo el 
mundo, y está permitiendo que las 
cocinas desempeñen un papel crucial 
en la creación de un futuro más 
sostenible.

- En el momento que tienes claro un proceso, si 
puedes optimizarlo y meterlo en un sistema, 
puedes escalar, y eso me da tiempo para 
pensar, para dedicarme al negocio y crecer. 
A las personas, a los negocios, y tomar 
decisiones muy rápidas. Decisiones avaladas 
por los datos. 
Tinuca Maestro (Directora DSTAgE CONCEPT)

Esto nos indica la gran oportunidad de optimización de 
estas áreas de negocio y el potencial impacto positivo que 
puede repercutir en los negocios. Precisamente aquellos 
que ya han experimentado la necesidad de gestionar 
diversas áreas de forma más estrecha, y que han 
comenzado a hacerlo con herramientas básicas, están en 
mejor situación para aprovechar las oportunidades y 
exprimir las posibilidades de las herramientas tecnológicas. 
Asimismo, representa una oportunidad de innovación y de 
negocio para la industria tecnológica enfocada en el 
HoReCa. 

Noel García
BDM
www.leanpath.com

Reducir un 50% del desperdicio alimentario: 
beneficio económico, social y ambiental



- Digitalizar es tener más tiempo para dedicarlo a la construcción de momentos 
mágicos para el cliente.
Eva Ballarín (Directora del Hospitality Congress 4.0)

5. La agenda digital en restauración
5.1. Las soluciones tecnológicas más deseadas       

Entre las prioridades de los planes de digitalización aparecen el desarrollo de una app propia, con 
un 43% de participantes afirmando que tienen previsto invertir en ella próximamente (cifra que en 
restauración organizada se eleva al 50%),  y las plataformas de recetas y escandallos (42%). 
Llama la atención que en tercer lugar aparezca, y con un fuerte interés (41%) la gestión de 
mermas y desperdicios. Un área que en los últimos años está cobrando más relevancia como un 
aspecto del negocio que también puede y debe ser medible, gestionable y optimizable. El 30% de 
los alimentos que se producen en el mundo, terminan en la basura, y los restaurantes son el 
origen de un 14% de ese desperdicio alimentario. Puesto en cifras contantes y sonantes, serían 
unas 63.000 toneladas al año o lo que es lo mismo, unos 255 millones de Euros. Un 60% de lo que 
se tira a la basura sería debido a errores de cálculo.*

 
Otro aspecto que llama la atención es una cierta polarización en las preferencias de los usuarios 
con respecto a algunas soluciones. Mientras algunas son las más deseadas por unos, como la 
propia app, la cocina inteligente o el pedido remoto (que incluye tanto sistemas como quioscos o 
tablets, como el concepto de pre-order o pedido anticipado vía móvil), son a la vez las más 
rechazadas por otros. 
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Pedido remoto

Soluciones tecnológicas más deseadas (%)
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* (Fuente:FEHER). 

“ El 30% de los alimentos producidos terminan en la basura, los 
restaurantes son el origen del 14% de ese desperdicio ”



6. Planes de Inversión: 
Top 10 de inversión en digitalización
 
En lo que se refiere al perfil inversor, nos encontramos una mayoría en el rango medio de 
inversión, (las franjas entre el 1-2% y el 3-4%). En los extremos, de inversores intensivos, que 
superan el 5%, y los que declaran no invertir nada o menos del 1%, ambos en torno al 10% de 
representación. En ese rango medio, se encuentran tanto restauradores independientes como 
organizados. Entre los inversores intensivos predomina la restauración organizada (14%), y entre 
los menos propensos, los restaurantes independientes. Lo que sí se confirma como una tendencia 
generalizada es la intención de incrementar los presupuestos dedicados a digitalización. De hecho, 
el 50% de los restauradores prevé aumentar su inversión en tecnología a corto plazo.  (40% 
restauración independiente, 60% organizada). 

Inversión actual y perfil inversor

Previsión de inversión a corto plazo

No sé / 
No contesto 23%

Otras cantidades 1%

Entre el 3 y el 4% 
de la facturación23%

Entre el 1 y el 2% 
de la facturación35%

Entre el 5 y el 6% 
de la facturación11%

Nada, no 
suele invertir 9%

Intenso
5-6%

1-4
%

Rango m
ed

io
<1%

Testim
onial

Aumentar la inversión

Disminuir la inversión

Mantener la inversión

Aún no lo ha decidido 19%

1%

31%

50%

50%
planea aumentar

su inversión en tecnología
a corto plazo



Pago móvil 41% 40%
81%

TPV 70% 10%

80%

Plataforma recetas... 35% 42%

77%

Solución o app para inventario 44% 33%

77%

Publicidad y promoción online 50% 26%

77%

Sistemas de fidelización 36% 41%

76%

Analítica de negocio 39% 36%

75%

Gestión del desperdicio 33% 41%

74%

Sist. gestión presupuestos 37% 37%

74%

Encuestas satisfacción 33% 39%

72%

Sist. de reserva online o móvil 47% 25%

72%

Sist. para la toma de comandas 47% 28%

74%

Gestión operaciones 36% 34%

71%

Gestión equipamiento, etc 42% 29%

71%

Top tecnologías en las que el sector prevé invertir

La utiliza actualmente y seguirá invirtiendo No la utiliza, pero planea invertir



6.1. El back office gana protagonismo 

Los planes de inversión reflejan el espíritu innovador del sector, ya que muestran un amplio 
interés por incidir precisamente en áreas hasta la fecha menos digitalizadas (Con penetraciones 
muy por debajo del 50%). 

Por ejemplo: el pago móvil, las citadas plataformas para escandallos, gestión inventario, 
compras y proveedores; sistemas de fidelización, analítica de negocio o gestión de la merma 
y el desperdicio. 

Esta priorización, supone un salto cualitativo importante del área de back office, que, se 
equipararía con el front office y los sistemas de gestión del cliente, y alcanzarían penetraciones 
superiores al 70%. 

Y el interés, se refleja tanto en la restauración organizada como en independiente. Ambos tipos de 
negocio señalan las mismas soluciones en los primeros puestos, con variaciones únicamente en el 
orden de prioridad.      

¿Qué consejos darías a los restauradores 
que desean mejorar la gestión de 
escandallos, compras y proveedores?
Utilizar sistemas de compra integrados, nos 
permite almacenar las compras: (fechas, 
productos, cantidades, trazabilidad, etc..), 
cruzar esta información con las ventas, y así, 
descubrir la variación de la rentabilidad de los 
productos de venta.
Con la tecnología actual, somos capaces de 
extraer y actualizar la información de las líneas 
de pedido con solo una fotografía del albarán.  
Además podemos gestionar automáticamente 
información relevante para la evolución de 
nuestro negocio tal como la fecha de 
recepción, lote y fecha de caducidad, y en 
cadenas de producción internas, y hasta el 
tiempo y temperatura de abatimiento o la 
temperatura de recepción.

A veces se asocia digitalización con una 
gran inversión. 
Hoy en día, existen también los modelos 
Fremium. Aplicaciones gratuitas, con 
funcionalidades básicas, que se transforman 
en aplicaciones de pago para poder acceder a 
servicios ‘más interesantes’ para el usuario, 
pero solo cuando este así lo requiere.

Por ejemplo, con Beesniss es posible 
configurar proveedores y productos, 
contabilizar stock, realizar pedidos, obtener 
métricas de negocio, vincular el TPV o con la 
herramienta contable sin coste. Sin embargo, 

prestaciones más 
avanzadas, como 
actualizar el stock 
con una foto de 
un albarán o 
poder realizar 
predicciones y 
optimización de 
turnos o contar 
con un asistente 
personal, pasan a ser servicios de pago.

La integración de sistemas es vital 
para los restaurantes. Cuál es vuestra 
estrategia al respecto.
Nosotros nos consideramos un eslabón 
más, que permite sincronizar el entorno 
empresarial de un restaurante. Los 
sistemas de TPV actúan como un nexo 
de unión que sincroniza todo el front 
office hostelero. Nosotros nos 
encargamos de sincronizar el back 
office, es decir, pedidos, almacenes, 
inventarios, proveedores, suministros, 
mantenimiento, contabilidad, 
personal…. Existen muchas 
herramientas en el mercado, y nuestra 
labor no es añadir otra más, sino 
permitir la comunicación entre ellas y 
generar la mínima información 
necesaria para evaluar la gestión diaria.

Sincronizar el Back office

Daniel Pina
Fundador y CEO
www.beesniss.com



Inversión front office

Inversión back office

41% 40%

80%Pago móvil

70% 10%

79%TPV

50% 26%

77%Publicidad y promoción online

36% 41%

76%Sistemas de fidelización

47% 28%

74%Sistemas para la toma de comandas

33% 39%

72%Encuestas - Satisfacción clientes

47% 25%

72%Sistemas de reserva online o móvil

53% 16%

68%Wifi social / wifi gratuita

30% 37%

67%Pedido remoto

25% 32%

57%Delivery - pedido a domicilio

12% 43%

55%APP propia

35% 42%

78%Plataforma para recetas y escandallos

44% 33%

77%Solución o app para inventario, proveedores...

39% 36%

75%Analítica de negocio

33% 41%

74%Gestión del desperdicio y mermas

37% 37%

74%Sistema gestión presupuestos y finanzas

42% 29%

71%Gestión equipamiento, maquinaria e instalaciones

36% 34%

71%Gestión operaciones (procedimientos, auditorías...)

32% 34%

65%Sistema de gestión documental

21% 39%

59%Software gestión turnos empleados

10% 39%

49%Cocina inteligente

La utiliza actualmente y seguirá invirtiendo No la utiliza, pero planea invertir



“ En el futuro, los restauradores buscarán cómo conocer mejor al 
cliente, cómo diagnosticar los problemas y encontrar soluciones, cómo 
predecir la demanda y las tendencias que impactan en su negocio.  ”

7. El futuro pasa por el Restaurant Big Data       

Con la mirada más allá del corto plazo, hemos propuesto a nuestros restauradores una lista de 
algunas de las tecnologías que más suenan como tendencias de futuro, para que nos indiquen 
cuáles incorporarían con más probabilidad a sus negocios. De su respuesta se deduce con 
claridad aquello que más les preocupa realmente y dónde no han encontrado, de momento, una 
respuesta a sus inquietudes: cómo conocer mejor al cliente, cómo diagnosticar los problemas 
y encontrar soluciones, cómo predecir la demanda y las tendencias que impactan en su 
negocio. Lo que traducido a términos tecnológicos anticipa mucha Inteligencia Artificial y mucho 
Big Data. 

7.1. Robotización: ciencia ficción o “efi-ciencia” operativa

Si consideramos la robotización del servicio, de la cocina o del delivery (vía drones), como 
distintas facetas de un mismo concepto (robotización, sustitución de personas por máquinas en 
diversas tareas de la cadena de valor del restaurante), el interés alcanzaría el 38%, lo cual, aunque 
sea a largo plazo, no es despreciable.

Propuestas que generan mucha más atención, como las experiencias virtuales, etc., parecen, sin 
embargo, tener escaso interés. Mientras que conceptos mucho más novedosos, como los precios 
ajustables automáticamente en función de la demanda, -y que apuntan directamente a la línea 
de resultados- alcanzan un reseñable 24% de interés. 

Predicción de demanda 
o tendencias

54%

Diagnóstico y solución
de problemas

60%

Conocer mejor al cliente

64%

Precios ajustables 
automáticamente

24%

Experiencias en realidad 
aumentada o virtual

13%

Robotización 
del servicio

9%

Reparto a domicilio 
vía drones

8%

Robotización 
de la cocina

21%

Soluciones tecnológicas de futuro



Falta de presupuesto

52 %
24 %

Falta de tiempo

41 %
34 %

Falta de formación o de personal cualificado

38 %
40 %

Dificultad para integración con otros sistemas

15 %
35 %

La tecnología y los clientes van más deprisa...

15 %
15 %

No conozco soluciones adecuadas

29 %
17 %

Dificultad para medir la utilidad de la inversión

23 %
19 %

Resistencia al cambio dentro de mi organización

6 %
26 %

Es demasiado complejo

7 %
9 %

Tener tantos proveedores es difícil de gestionar

9 %
15 %

No necesito toda esa información

7 %
6 %

Dificultad para escalarlo a toda la cadena

3 %
10 %

Resistencia por parte de los franquiciados

1 %
6 %

Prefiero mis herramientas tradicionales

4 %
3 %

Principales barreras de las herramientas tecnológicas

Locales independientes Restauración organizada

8. Confianza en las soluciones tecnológicas
La digitalización en el sector de la restauración es relativamente reciente en el tiempo, aunque ha 
tenido un desarrollo muy rápido desde que comenzó a introducirse. Actualmente el sector está 
sometido a un rápido proceso de adaptación cuya intensidad varía sustancialmente según 
hablemos de restaurantes independientes o de restauración organizada o del tipo de negocio.

8.1. Palancas para apostar por la digitalización

Sin embargo, la mayoría (83%) está de acuerdo en que las herramientas tecnológicas suponen una 
importante ayuda para el negocio. Eso sí, se considera que avanzar en el proceso de digitalización 
en restauración depende de tres factores fundamentales: que tenga un beneficio muy claro, que 
su coste no sea excesivamente elevado y que la solución ya esté implantada con éxito en el 
sector. En este sentido, se trata de un sector muy complejo y sometido a grandes cambios, para 
los que las soluciones tecnológicas no siempre tienen la flexibilidad y rapidez que desearían los 
restauradores.

“ Avanzar en el proceso de digitalización en restauración depende de tres factores 
fundamentales: beneficio muy claro, coste no excesivo y soluciones ya probadas. ”



8.2. Recursos, formación e integración             

Las principales barreras para la implantación de soluciones tecnológicas tienen que ver con la 
falta de recursos (económicos o humanos), aunque también se mencionan la formación, la 
dificultad de integración, la falta -o desconocimiento- de soluciones adecuadas o la dificultad 
para medir el retorno de la inversión.

El presupuesto y la falta o desconocimiento de soluciones adecuadas, así como la dificultad para 
medir el retorno de la inversión, prima en la restauración independiente. Mientras que, en 
organizada, pesan más factores técnicos, como la dificultad para la integración de múltiples 
proveedores, o el escalado a toda la cadena; o de actitud como, la resistencia al cambio de la 
organización o de los franquiciados. En lo que ambos coinciden a la par, es en la necesidad de 
mayor formación o personal cualificado.

- Lo que necesito es una única plataforma que me de lo que me dan las cuatro 
plataformas que utilizo actualmente; no tener que estar haciendo integraciones. 
(Grupo independiente)

En ocasiones, aunque estas herramientas proporcionan mucha información y control, tienen la 
desventaja de requerir mucho tiempo para introducir los datos, por lo que termina resultando 
costoso alimentar la información.

La sencillez y facilidad de aprendizaje y de uso, son otras de las grandes demandas del sector. 
Cuestión que se relaciona inevitablemente con aspectos ya mencionados como la 
profesionalización y la rotación del personal. 

Se muestra una cierta desconfianza del sector hacia aquellas herramientas más novedosas, que 
no están suficientemente probadas, y -sobre todo- aquellas que no están diseñadas 
específicamente para la restauración o por personas -ingenieros, informáticos- que no conocen en 
profundidad su negocio. 

- Con el programa de gestión puedo hacer prácticamente todo, pero no lo trabajo 
al 100%, porque, es un problema el tiempo necesario para actualizar los datos. 
(Local independiente)

- Que sea fácil de aplicar porque hay software que nosotros consideramos que es 
bueno pero que luego el personal no acaba de entenderlo o les cuesta el 
funcionamiento y no lo utilizan. 
(Local independiente)



9. Relación y satisfacción con la industria tecnológica       
La industria que diseña y ofrece soluciones tecnológicas en restauración está también altamente 
atomizada y fragmentada. Aunque la mayoría de los participantes dicen contar con entre 1 y 5 
proveedores, hay un porcentaje significativo que habla de más de 10 proveedores, (1 de cada 4 en 
el caso de la restauración organizada). 

Frente a la fe en la tecnología como herramienta útil de apoyo, la satisfacción con aquellos 
encargados de proporcionarla decae hasta niveles que podemos considerar bajos (6’22 sobre 10), 
con los locales independientes apuntando un grado de satisfacción significativamente menor. 

9.1. De proveedores a socios tecnológicos

Lo que más valoran de sus proveedores tecnológicos, es la rapidez y eficacia en la respuesta y en 
las soluciones que ofrecen que -una vez más- deben estar adaptadas al tipo de negocio. Este 
aspecto concreto, es la principal causa tanto de satisfacción como de insatisfacción con los 
proveedores actuales, unido también a la posibilidad de integrar los datos. 

Otro aspecto mencionado, es la flexibilidad del proveedor para adaptar la solución o desarrollar 
funcionalidades específicas del negocio. De hecho, algunos restauradores valoran la posibilidad de 
trabajar conjuntamente, de realizar un trabajo en equipo, para mejorar y hacer avanzar las 
soluciones. Es la otra cara de la moneda de ser una industria relativamente nueva. Por un lado, las 
soluciones no siempre están suficientemente desarrolladas o probadas, por otro, hay una gran 
oportunidad de trabajar conjuntamente para depurarlas y optimizarlas. Pasamos así de una 
relación más parecida a un socio estratégico que la de un proveedor.  

- Consultamos con varios proveedores y comparamos antes de decidir; sobre todo 
la atención y si son compatibles e integrables con nuestro sistema. 
También su capacidad de personalización de las herramientas. 
(Franquicia) 
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La industria de los restaurantes se enfrenta en los próximos años a 
grandes retos y oportunidades, con una preocupación especial en 
dos aspectos. Por una parte la evolución económica de los propios 
negocios, donde la falta de gestión profesional en los restaurantes 
independientes sigue siendo una asignatura pendiente, y por otro, el 
reto tecno-digital, donde el sector cada vez es más consciente de la 
importancia de estos recursos y del diferencial competitivo que 
suponen, pero con muchas dudas de cómo implantar, financiar y 
conseguir valor a través de este nuevo universo digital al que se 
enfrenta y donde el cliente, en la mayoría de los casos, va mucho más 
adelantado que el propio restaurante.

Hay que destacar la necesidad de diferenciación, de innovación y de 
fidelización de la clientela; donde las diferencias entre grupos o cadenas, y pequeños restaurantes 
cada vez son mayores.

El control sobre los procedimientos de captación de clientes, fidelización de los mismos, 
mantenimiento de la reputación online y organización operativa es escaso. Supone este un frente 
de mejora abordable tanto para franquicias como para establecimientos independientes. Si bien 
estos últimos tienen mayor margen de acción, pues el control percibido en los procedimientos 
mentados es menor.

La gran mayoría de los restauradores están familiarizados con la tecnología. La restauración 
organizada acapara a los usuarios avanzados. Los TPV, el wi-fi social y los sistemas de reservas son 
las tecnologías más usadas. Entre las más deseadas están los pagos móviles, las apps propias y los 
sistemas digitales de fidelización. La restauración organizada presenta una mayor predisposición al 
uso de soluciones tecnológicas, lo que sin duda aumenta el “gap” de la desigualdad digital entre 
ambos nichos de mercado.

En el back office la implantación tecnológica es aún menor. Destaca la rápida acogida de las 
cocinas inteligentes y la generalización de las aplicaciones de gestión de equipo y provisiones. 
Escasea el uso de herramientas para la gestión de los turnos de trabajo. En todo caso el uso 
tecnológico es mucho más exhaustivo en la restauración organizada.

Los restauradores califican la ayuda recibida a través de soluciones tecnológicas como notable 
(8.31 puntos sobre 10). Cuanto mayor facturación y afluencia disfruta el restaurante, mejor es la 
opinión que se emite sobre las soluciones tecnológicas empleadas. Por lo expuesto, un 81% de los 
negocios mantendrán o aumentarán su inversión tecnológica a corto plazo, lo que demuestra el 
interés global del sector por el proceso de transformación en el que se encuentra la industria.

A ojos de los restauradores, entre las tecnologías con mayor potencial se encuentran los sistemas 
destinados a administrar las relaciones clientelares, las herramientas de diagnóstico y solución de 
problemas, y los modelos predictivos de demanda y tendencias. El interés suscitado siempre es 
mayor en la restauración organizada.

El desafío digital y tecnológico genera un gran 
interés y más desigualdad en el sector

“ El sector cada vez es más consciente de la importancia de estos 
recursos y del diferencial competitivo que suponen, pero con muchas 

dudas de cómo implantar, financiar y conseguir valor. ”

Diego Coquillat
Fundador/CEO
www.DiegoCoquillat.com
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