Informe sobre Digitalizacién en el
SECTOR RESTAURACION

Percepciones y actitudes ante la transformacién digital.
Agenda de innovacion e inversioén.
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Metodologia

Para la realizacion de este estudio se ha seguido una metodologia mixta,
con una primera fase cuantitativa, mediante cuestionarios online, y una
segunda fase cualitativa, de profundizacion en los temas de estudio,
mediante entrevistas en profundidad.

Los encuestados son duefios, gerentes y responsables de negocios de
restauracion de diversa tipologia, incluyendo Restaurantes de Servicio
Completo (restaurantes gastronémicos, tabernas o gastrobares) y
Restaurantes de Servicio Rapido (cafeterias, comida rapida, tapas, etc.).
Entre ellos, se incluyen tanto restaurantes individuales, como grupos
independientes y franquicias de restauracion, ubicados en toda la
geografia espafiola.

Esta investigacion se ha realizado a través de nuestro partner de
investigacion CHF Research, con el apoyo de Netquest para el trabajo de
campo. Puedes consultar aqui la ficha técnica.

A efectos de claridad y representacién grafica todos los porcentajes se
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.

Esta obra esta publicada bajo una licencia:
@ @ Attribution-Noncommercial-No Derivative Works 2.5 Spain
AR codigo de registro: 1811159057147



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/es/
https://www.thetechfood.com/informe-digitalizacion-ficha-tecnica/

Infroduccion

La digitalizacion y la introduccion de nuevas tecnologias
esta transformando todos los sectores de la economia.
Y la restauracién no es ajena a este fendbmeno.

Desde TechFood Consult y Basque Culinary Center
hemos querido conocer de primera mano el impacto de
esta transformacion en el sector. Dibujar la foto actual
de la digitalizacién en la industria de restauracion, pero
también ir mas alla, para vislumbrar la agenda de
innovacién en lo que a digitalizacion se refiere.

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

Por ultimo, también consideramos importante observar
la relacién con la industria tecnolodgica, encargada, en
ultima instancia, de proveer al sector de las soluciones
que esta demandando, e incluso, de anticiparse a sus
necesidades con propuestas innovadoras que le ayuden
en sus objetivos estratégicos de negocio.

Consideramos que el resultado sera de utilidad tanto
para la industria de la restauracién como para la
tecnoldgica. Y confiamos en que contribuya a
profundizar en el conocimiento y colaboracion mutuos.
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Prélogo

La gastronomia se ha dimensionado como sector estratégico, que
contribuye econdémica y socialmente a la cadena de valor. Se ha
convertido en marca-pais - aportando valor a los productos de un
territorio y a su transformacion - e integra hosteleria y restauracion
con una oferta que ademas se convierte en polo de atraccién de
turistas. Asimismo, la gastronomia también forma parte de las
industrias culturales y creativas conformando un sector donde
profesionales innovadores y emprendedores crean tendencias,
transformando no sélo lo que comemos y bebemos sino también la
forma en la que lo hacemos.

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

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

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

Y desde esta posicién, observamos cémo la transformacién digital ha generado una nueva
revolucion industrial y de las tecnologias de informaciéon y comunicacion que esta afectando a
todos los sectores y a todas las actividades de manera integral. Este panorama enfrenta al sector
de la restauracién y la gastronomia al gran reto de aprender a abrazar el desarrollo tecnolégicoy
la digitalizacién de todos sus procesos, tanto internos como de cara a los clientes. La "cuarta
revolucion industrial” ha llegado para quedarse y el sector gastronémico 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 estan viendo y se seguiran viendo permeadas por herramientas de base
tecnologica. Es un proceso de adaptacién progresivo. Tenemos la misién de facilitarlo y catalizarlo,
rescatando aquellos atributos basicos que conforman nuestra razén 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 restauracion y conocer su vision de
futuro, hemos realizado junto con TechFood Consult este Estudio de los Usos Digitales en la
Restauracion.

El Estudio nos permite escuchar cuales son las principales preocupaciones de los restauradores
espafioles respecto a su negocio y conocer la actualidad de los usos tecnolégicos de los
restaurantes y su actitud ante la implantacion de herramientas y aplicaciones de base tecnolégica.

Consideramos que es una informacion de gran utilidad para el sector que, estamos seguros, ira
incorporando de forma creciente la tecnologia a todos sus procesos.

basque  J0Xe Mari Aizega
culinary  Director General
center  ywww.bculinary.com




Poner en valor la innovacion

Un informe elaborado en el MIT, sefiala que las empresas que
explotan la tecnologia para transformarse mejoran su margen neto
un 16%. Segun explica su impulsor, Peter Weill, tienen en comun dos
cosas: han mejorado significativamente la experiencia de clientey
han profundizado en la automatizacion.

Alo 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 atras, hay toda una serie de oportunidades de
optimizacion. Y los propios datos de este Informe sobre Digitalizacion
en Restauracion reflejan un alto interés por ejercer un mayor control
en la gestion, por ejemplo, de las compras y los proveedores, el
inventario, la ingenieria de menus, la productividad, la planificacién
financiera, o la atencion y fidelizacién de los clientes.

La incorporacién de herramientas digitales en el dia a dia del negocio de restauracién 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 mas de 11 millones de comentarios diarios sobre restaurantes, es
posible automatizar la escucha de esa ingente cantidad de informacion, para descubrir qué se esta
haciendo bien o mal, o cuales son las tendencias que vienen. Es posible automatizar multiples
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
interaccion “personalizada” con nuestros clientes. Y lo que es mas importante, esa automatizacion,
va a proporcionar una informacién valiosisima para tomar decisiones basadas en evidencias.

“Alo largo de la cadena de valor de un restaurante, hay toda una serie de
oportunidades de opfimizacion con un impacto real en la cuenta de resultados. *”

Inteligencia Artificial, Big Data, Realidad Virtual, Bots, Reconocimiento de Voz, no significan nada, si
finalmente no se traducen en aplicaciones pegadas al dia a dia 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 especificas del sector. Pero hay algunos retos que resolver a ambos lados. Entendery
manejar las herramientas, como sacarles el maximo 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
restauracion... todos, tienen un papel que jugar en ello.

Y desde el otro lado, la industria tecnoldgica, tiene la oportunidad de asumir un papel estratégico,
a través del apoyo y acompafiamiento constante del restaurador. Eso si, desde la startup mas
pequefia hasta las compafiias mas consolidadas, tiene también como principal objetivo su
rentabilidad y sostenibilidad. Innovar, acompafiar, asesorar, adaptar y personalizar soluciones,
atender al grande y al pequefio, 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
contribucion a esta transformacién para que las empresas de restauracién funcionen a la
perfeccion en la economia digital.

Y, Beatriz Romanos
techYfood Fundadora
coNsULT  www.thetechfood.com




La Digitalizacion del Sector Restauracion

1. Retos principales

Fidelizar al cliente, cada dia
menos fiel y mas exigente; y
formar al empleado -también
en habilidades digitales- al
que hay que preparar, pero
también motivar ... y fidelizar.

4. Control operafivo 'y
financiero

Hay interés por controlar mas
areas estratégicas o la
planificacion del negocio:
analisis de la productividad,
ingenieria de menus,
elaboraciéon de presupuestos
y previsiones de ventas.

7. Tecnologia para fidelizar
Convence mas ala
restauracion organizada.
Entre los independientes, hay
division entre un interés
fuerte por los que no han
probado, y los que no desean
seguir invirtiendo.

10. Mas inversion
El rango medio de inversion
se sitla mayoritariamente en
las franjas entre el 1-2% y el
3-4% de la facturacion. La
mitad de los encuestados
prevén aumentar su inversién
el préximo afio.

en 12 Claves

2. Objetivos estratégicos
de negocio
La busqueda de experiencias
innovadoras y diferentes, y
mejorar la fidelizacion e
interaccion con los clientes,
se acercan a los tradicionales
objetivos de ventas y
margenes.

5. El Top 5 de herramientas
tecnologicas mas utilizadas

Pertenece al front office, con
el TPV y la WiFi en cabeza. En
el area de back office, las mas
populares son herramientas
para la gestién de inventario,
compras y proveedores.

8. El sector demanda

Herramientas disefiadas
especificamente para el
negocio de restauracion;
integracion y compatibilidad
para facilitar el intercambio
de datos; acompafiamiento
en el proceso como socios
tecnologicos.

11. La Agenda de
inversion digital
Pasa por el pago movil, las
plataformas para escandallos;
gestidn inventario, comprasy
proveedores; sistemas de
fidelizacion; analitica de
negocio o gestién de la
merma y el desperdicio.

3. Digitalizacion, clave
frente a los desafios

De crecimiento sectorial,
concentracién empresarial,
fidelizacion del clientey
profesionalizacién del
personal.

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

Esta presente en el 50% de
los establecimiento, y el 40%
planea implantarlo a corto
plazo. Seria asi una de las
tecnologias de mas rapida
implantacién.

9. Barreras paral la
digitalizacién
Junto a la falta de recursos,
aparece la formacion, la
dificultad para medir el ROI,
el reto para escalar
soluciones, o factores
humanos como la resistencia
al cambio.

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
demanday las tendencias.



1. Percepciones sobre el sector

1.1. Boom y concentracion

Antes de entrar de lleno en el mundo de la tecnologia, hemos
querido pulsar las impresiones de nuestros participantes sobre
la propia industria. Hay coincidencia en que estamos en un
momento de fuerte expansién del sector de restauracion,
incluso hay quien menciona el concepto de “burbuja”.

Lo cierto es que la restauracion cerr6é en 2017 su tercer afio
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
numero 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, todavia hay margen de crecimiento y
donde.

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

También se aprecia la fuerte tendencia a la concentracion en el
sector, y la presencia cada vez mas notoria de grupos de
inversion como actores clave en esta dinamizacién de la
industria, a la que acuden como un modelo de inversién
atractivo. No en vano, en los Ultimos meses se han producido
movimientos significativos como la entrada del fondo

L Catterton en Goiko Grill, la adquisicion 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 pais.

1.2. Fidelizacion y formacién

Esta expansidn trae consigo una fuerte competencia, y con ella, dos retos que aparecen de forma
sistematica en las respuestas. Por un lado, la fidelizacién del cliente que ante la abundancia de la
oferta se torna cada dia menos fiel, mas exigente y a la busqueda de nuevas experiencias. Por este
motivo, los profesionales del sector consideran imprescindible crear una identidad propia
diferenciadora y que sea facilmente reconocible por el cliente.

“ Ante la abundancia de la oferta se torna cada dia menos fiel, mas
exigente y a la bisqueda de nuevas experiencias. ””

Al mismo tiempo, las caracteristicas estructurales del sector implican una creciente necesidad de
profesionalizacién 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 tecnolégicas disponibles, sino entender, interpretar y sacar el maximo
partido de ellas. El segundo reto, es, por tanto, la profesionalizacion del personal en un entorno
marcado por una alta rotacion.

* (Fuente: The NDP Group)



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

dd . . . ..
Lograr métodos efectivos para mejorar la curva de aprendizaje de
los empleados con el minimo esfuerzo y fiempo posible. ””

Restauracion digital, restauracion viva

Marcas de Restauraciéon representa desde 1995 a un sector que
respira con la sociedad, un sector sensible, con enorme capacidad de
reaccion y adaptacion que va por delante en muchos aspectos; es el
sector de la restauracién organizada y moderna, las grandes cadenas.
Actualmente, la Asociacién agrupa a 40 de las principales cadenas en
Espafia que suman casi cien rétulos, dan empleo a mas de 165.000
personasy representan el 0,51% del PIB.

En Marcas de Restauracion 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.

Asi, en un entorno tan competitivo como el actual, resulta

fundamental la tarea de identificacién de esas futuras necesidades

porque solo asi se pueden establecer las prioridades estratégicas y ordenar con acierto la
inversion. Y solo asi se podra estar mas cerca de lograr dos de los objetivos de este tiempo:
fidelizar al cliente y hacer mas eficiente la gestién del negocio.

“ Hoy no hay actividad econémica que esté quedando al margen de
los procesos de digitalizacion. *?

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 conceptosy, premio, a la tecnologia
aplicada. Y es que innovar nunca fue tan necesario para la restauracion como ahora.

En este escenario, no sorprende que la transformacion digital se haya colocado entre las primeras
lineas estratégicas y de inversion de las empresas asociadas a Marcas de Restauracién. Hoy no hay
actividad econémica que esté quedando al margen de los procesos de digitalizacion y las grandes
cadenas saben que la tecnologia es la herramienta decisiva para ser elegidos por unos clientes
cada dia mas exigentes en su busqueda de la experiencia mas innovadora.

Nuestra misién es mejorar la competitividad de toda la cadena de valor en lo que a restauracion se
refiere; compartiendo soluciones, estandares y conocimientos que la hagan mas eficiente y
sostenible y que otorguen mayor valor al consumidor. Estudios como éste contribuyen sin duda a
este propésito.

Carlos Pérez Tenorio
o Presidente de la Asociacién Empresarial Marcas de Restauracion

y Socio-Cofundador y Presidente Ejecutivo de FoodBox
MARCAS DE RESTAURACION www.marcasderestauracion.es




2.0bjetivos estratégicos de negocio
2.1. Rentabilidad

Las prioridades evidentes en la industria de la restauracién se centran en aumentar las ventas y
mejorar la rentabilidad mediante la reduccién de los costes operativos.

La restauracion organizada y los establecimientos de casual dining son los mas preocupados por
los aspectos econémicos del negocio, pero también son los que prestan mas atenciéon a otros
factores como la rotacién del personal o el tiempo de servicio.

Lo que mas preocupa es...

Aumentar ventas/facturacion

X3

53 %

Mejorar los margenes (beneficio)

N

36 %

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

25%

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

o U

20 %

En segundo lugar preocupa...

Ofrecer experiencias diferentes e innovadoras

27 %

Mejorar la fidelizacién e interaccion con los clientes

B P

26 %

Que mis locales ofrezcan una calidad consistente y reconocible

15%

Probar cosas nuevas que nos diferencien

S

15%

Aprovechar nuevos modelos y oportunidades de negocio

®

14%

2.2. Diferenciacién través de la experiencia

En segundo lugar, tanto los resultados cualitativos como los cuantitativos, coinciden en que los
mayores retos estan en la fidelizacidn del cliente, que se debera conseguir a través de la
innovacion, la diferenciacién y la identidad propia. Es decir, conceptos estratégicos mas
sofisticados, como la fidelizacidon e interaccion con los clientes o la creacion de experiencias
innovadoras y diferentes, van calando en la industria.



Otros aspectos, solo son prioritarios para un grupo determinado de locales, especialmente en la

restauracion organizada. Llama la atencion que “mejorar la calificacion de los usuarios” aparezca

en una 10 posicién. Parece que no se corresponde con el ruido generalizado en torno a esta
cuestién en el sector, o por lo menos, no es el sentir de toda la industria.

A mayor nivel de organizacion, o mayor facturacion, mayor importancia cobran aspectos del back

office como mejorar la productividad, la busqueda de la consistencia operativa en todos los
locales o reducir la rotacion.

En la restauracion organizada, preocupa mas conseguir una identidad propia. Por su parte, en la

restauracion independiente prima “probar cosas nuevas que nos diferencien” o incluso por
aprovechar nuevos modelos de negocio.

O P Db X W
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“A mayor nivel de organizacion, o mayor
facturacion, mayor importancia cobran aspectos del
back office como mejorar la productividad, la
basqueda de la consistencia operativa.””

Principales objetivos de negocio 2018 (%)

Aumentar las ventas/facturacion

IS 53 %
I 53 %

Mejorar los margenes (beneficio)

IS 34 %
I 37 %

Ofrecer experiencias innovadoras

IS 25 %
I 29 %

Mejorar la fidelizacion de los clientes

IS 25 %
26 %

Reducir costes operativos

IS 24 %
I 26 %

Mejorar la productividad

IS 18 %
I 23 %

Consistencia en mis locales
I 9%
I 21%

Probar cosas nuevas que nos diferencien

IS 22 %
I 8%

@D Locales independientes
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Aprovechar nuevos modelos y ops. de negocio

IS 16 %
S 12%

Mejorar calificaciones de los usuarios

S 9 %
S 10%

Reducir la rotacion de personal
D 6%
S 12%

Reducir el tiempo de servicio

w9—9%

D 6%

No quedarnos atras en la competencia

S 9%
D 6%

Integrarnos con otros partners

D 7%
B 4%

Poner en marcha sistemas de pedidos

D 5%
D 6%

Estar a la Gltima en tecnologia

D 4%
IS 6%

@D Restauracién organizada



Bienvenidos a la era digital

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

La innovacién viene de la mano del maridaje perfecto entre la generacién de experiencias - de eso
va nuestro sector -y la tecnologia, que facilitara la gestion diaria, la comprension del “Right Data” y
la seguridad en la toma de decisiones. Dejamos las predicciones a golpe de emocidn para confiar
en la informacién certera y ordenada que nos facilita la digitalizacion.

Después de una primera época de familiarizacién con herramientas tecnoldgicas, abanderada por
los early adopters, y con las mejoras aplicadas tras unos afios 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 mas tiempo para dedicarlo a la construccion de
momentos magicos para el cliente, a la formacion de mejores equipos de trabajo y para poder
descubrir, entender y aplicar a nuestras estrategias las tendencias que supongan una mejor
rentabilidad.

“ Digitalizar es tener mas tiempo para dedicarlo a la construccion de
momentos magicos para el cliente. *”

Este detallado y profundo estudio nos muestra la fotografia actual de la digitalizacion del sector en
nuestro pais y revela datos interesantisimos: una creciente utilizacion de la tecnologia y la certeza
del potencial que supone su implementacion en los negocios. Destaca la preocupacién por mejorar
la caja - en ventas, margenes y reduccion de costes operativos, incluyendo desde la gestion de
proveedores hasta la productividad del plato y del personal - a la vez que el objetivo de
incrementar la satisfaccion del cliente y su fidelidad, tanto para la restauracion independiente
como para los modelos franquiciados.

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

Es un orgullo para todo el equipo de HIP haber colaborado en este estudio como parte de nuestra
vocacién y mision de hacer crecer el sector de la hosteleria en nuestro pais.

Eva Ballarin
Directora del Hospitality
Congress 4.0

Manel Bueno
Director de HIP-Horeca
Professional Expo

Horeca
A Professional
Expo

HOSPITALITY INNOVATION PLANET

www.expohip.com




3.Busqueda de mas control en aspectos estratégicos

El informe refleja un creciente interés por ejercer un mayor control en areas estratégicas o
relacionadas con la planificacién a medio largo plazo, tanto en areas operativas como financieras:
analisis de la productividad, ingenieria de menus, elaboracién de presupuestos y previsiones de
ventas.

Mayor nivel de control (%)

Gestion de compras y proveedores
Gestion de cuentas diarias

Gestién de documentos

Gestion de turnos de personal

Gestion del equipamiento e instalaciones
Gestion de inventario/stock

Gestion de reservas

Formacién del personal

3.1. Gestion operativa

Otros elementos, como el control de la productividad, incluso el product mix, o los planes
econémicos, no estan tan generalizados, pero entran en los planes de los encuestados.
Aproximadamente la mitad declara que le gustaria controlar los dos primeros, y un tercio muestra
su interés por desarrollar planes econémicos, presupuestos y previsiones de ventas.

Tanto la gestion de clientes, como del negocio y del area financiera, reciben mas atencién en la
restauracion organizada, aunque, en este tipo de negocios, aspectos como la gestién de la
productividad, la ingenieria de menus o la realizacién de planificaciones y previsiones, también
tienen un margen de recorrido.

Areas de interés a corto plazo (%)

Anadlisis de la productividad

Product mix o Ingenieria de menus

Plan econémico, seguimiento presupuestario...
Fidelizaciéon de clientes

Reputacion online

Captacion de clientes

Gestion de procedimientos operativos

3.2. Fidelizacion y reputacion online

Desde el punto de vista de la gestion de clientes, la fidelizacion aparece en el primer puesto de
areas en las que les gustaria entrar mas a fondo, en consonancia con los retos y objetivos
estratégicos de negocio. La reputacién online es un aspecto que también importa, aunque en el
caso de la restauracion organizada esta mas controlado, mientras que, en la restauracion
independiente, se perfila como una asignatura para los proximos cursos: el 54% de los
establecimientos declara gestionar este aspecto de su negocio y un 42% se lo plantea como algo
deseable.

@D Realiza actualmente @ No las realiza, pero le gustaria hacerlo @ No las realiza, ni tiene interés en ellas



4.Digitalizacion, clave para
afrontar los desafios acfuales

Los participantes de la muestra cuantitativa se consideran, en general, usuarios tecnolégicos
intermedios (40%).

4.1. Actitud ante la digitalizacién

La atomizacién y diversidad de esta industria permite intuir actitudes

diferentes, e incluso polarizadas en este aspecto. Aunque la tendencia 83%
general es hacia una apreciacion de la tecnologia y la digitalizacién como considera

un instrumento util. De hecho, el 83% reconocen que la tecnologia es la tecnologia
una gran ayuda para su negocio. importante en su negocio

Asi pues, la tecnologia y la digitalizacién aparecen como claves - sobre
todo en la restauracion organizada - para hacer frente a los desafios
como el crecimiento sectorial, concentracion empresarial, fidelizacién del
cliente y profesionalizacién del personal.

dd . EYERT] v
La fecnologia y la digitalizacion son claves para hacer frente a los
desafios como el crecimiento sectorial, concentracion empresarial,
fidelizacion del cliente y profesionalizacion del personal. *”

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

- Confiamos en la tecnologia, incluso ayudamos al desarrollo de herramientas
adaptadas a las caracteristicas especificas de nuestro negocio.

(Grupo independiente; usuario tecnolégico avanzado).

Los usuarios basicos son, en su mayoria, locales independientes a los que los requisitos
necesarios para la implantacion tecnolégica (tiempo requerido, informacion necesaria para la
toma de decision, capacitacion, coste de implantacién, etc.) les parecen excesivos respecto a las
ventajas que pueden aportar a su negocio. Veremos mas adelante cdmo esta actitud se
corresponde con las principales barreras para abordar proyectos de digitalizacion.




- El big data nos esta proporcionando mucha informacién de los clientes, no
solo los que entran en el restaurante sino de los que pasan por el barrio.

(Grupo Independiente; usuario avanzado).

En algunas ensefias, 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 implantacion tecnolégica mas intensa.

Del mismo modo, también se observa cémo en establecimientos y grupos independientes,
especialmente de nueva creacién, la actitud hacia la tecnologia es decididamente abierta 'y
positiva.

Autodescripcion como usuario fecnoldgico

~ Locales Restauracion
independientes organizada
15% 8%
|E| Usuariono o O
tecnolégico
31% 13%
3 Usuario O ) —
basico
38% 43%
g Ysvaro e Om—m——— s
=\ intermedio
0 17% 36%
— Usuario
'?=§ avanzado © =

4.2. La foto actual de la digitalizacién HoReCa

Al hablar de digitalizacion del restaurante, se suelen considerar cuatro grandes areas: todo lo
referido a la relacién con el cliente (publicidad, RRSS, fidelizacién, captacién, etc.); el area
operativa de front office (reservas, gestion de sala, ventas, sistemas de pago, etc.); el area
operativa de back office (cocina, operaciones, inventario, compras, etc.) y un ultimo dmbito
centrado en el control y la inteligencia de negocio (analiticas, previsiones, presupuestos, etc.).

Sin embargo, con el objetivo de simplificar la clasificacidon, tanto en el trabajo de campo como en
el presente informe, hemos optado por considerar dos grandes areas: Todo lo que ocurre en la
trastienda, ya sea operativo, andlisis 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 relacién con el cliente o facilitan su experiencia de usuario, ya sea en el
establecimiento o fuera de él.

dd . s s - -
Las herramientas tecnolégicas mas ufilizadas corresponden a
soluciones de front office y relacién con el cliente. *”

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



Tecnologias mas utilizadas

E]@ Pago mévil 41%  10%

@D | a utiliza actualmente y seguira invirtiendo @D La utiliza actualmente, pero no invertira mas

o 0, 0,

a® TPV 70% 16%
&
~— Wifisocial / wifi gratuita 53% 16%

°
422 Ppublicidad y promocién online 50% 13%
= @
g’p Sistemas de reserva online/mévil 47%  10% ‘i
Sistemas de toma de comandas 47% 9% ‘i
=) Solucién o app para inventario,
E compras y proveedores 44% 10% I

Gestion equipamiento,

maquinaria e instalaciones 42% 12% ‘E
| : E Analitica de negocio 39% 13% ‘

4.2.1. Hacia una gestion granular del back office y la inteligencia de negocio

En sexto lugar aparece la solucion de back office mas usada. En este caso, inventario, gestion de
compras y proveedores. Se confirma, ademas, un interés general en llevar un mayor control y
gestion de la trastienda, para ir mas alla de los indicadores basicos de caja y entrar en una gestion
mas granular de la inteligencia de negocio y finanzas, especialmente: productividad, ingenieria
de menus, planes de negocio y presupuestos.

““ Las soluciones mas utilizadas son TPV, la wifi, la publicidad online y los sistemas
de reservas. Pago moévil, TPV, plataformas para recetas, escandallos y gestion de
compras y proveedores, en los primeros puestos de prioridades de inversion. *”

4.2.2. Oportunidad para la industria HoReCa... y la tecnoldgica

Nueve de las soluciones propuestas superan el 50% de uso. Por tanto, la oportunidad, de
incorporar y aprovechar las ventajas de la innovacion tecnolégica, tanto en el back office como en
el front office, es amplia, y a buen seguro, su uso tendra 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 digitalizacién
en el sector HoReCa. El reto, como veremos mas adelante, esta en sortear algunas de las barreras
que dificultan una apuesta mas decidida por la transformacion digital de los negocios de
restauracion: el coste, el tiempo, formacién y percibir que las herramientas realmente se adaptan
a las particularidades del negocio de restauracién.



La clave del éxito: optimizar, fidelizar, comprometer

Por tu experiencia, cual seria el cuadro de
mando basico que todo restaurante debe
manejar.

En mi opinidn, el cuadro de mando principal de
negocios de restauracién debe incluir
indicadores clave (KPIs) de seis areas de
gestion principales: a) Ventas, incluyendo
ventas comparables, trafico (tickets o clientes) y
ticket medio, b) Producto, con indicadores de
coste real sobre ventas, desperdicio y pérdida
no conocida, c) Personal, analizando ademas
del coste sobre ventas los indicadores de
productividad (SPLH, TPLH y MPT), d)
Operaciones, para analizar el resultado de las
auditorias de operaciones realizadas, €)
Opinidn de clientes (encuestas de satisfaccién),
en la que el analisis del NPS (Net Promoter
Score) se ha convertido en un estandar 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 medicién o gestidn, es
adecuado solo para grandes grupos, o aplica
a negocios mas pequenos?

Las métricas de gestion son las mismas para un
grupo de dos o tres restaurantes que para una
cadena de cincuenta. El factor comun que hace
que la misma logica de analisis sea aplicable a
grandes y pequefos es que se trate de
negocios de restauracion organizada, es decir
de empresas que organizan sus negocios
entorno a procesos operacionales y de gestion
establecidos.

Dénde crees que hay mas oportunidades de
mejora con impacto real en el negocio

En el sector de restauracién organizada, creo
que hay una gran oportunidad en la
determinacion del personal 6ptimo que debe
tener cada establecimiento en funcion de su
trafico y venta instantanea (en cada tramo
horario). Esta formula permite, tanto en la fase
de planificaciéon de horarios como con
posterioridad, determinar el nimero de
personas que deben estar (o debian haber
estado) en turno en cada momento, en cada
puesto de trabajo (cocina, sala, etc.), y por lo
tanto el coste de personal 6ptimo. Excesos de
personal suponen costes innecesarios, pero
defectos de personal provocaran un peor nivel
de servicio al cliente perjudicando las ventas a
corto y medio plazo.

No existe una soluciéon
universal, pero MAPAL
ofrece un servicio de
consultoria especifico
para determinar el
personal 6ptimo en
funcién del tipo de
negocio, local, etc.

Formacion, rotacion...

Como puede influir la digitalizacion
positivamente en el compromiso y
fidelizacion del empleado

Fidelizar y comprometer a la plantilla en el
sector de restauracion es un reto al tratarse de
una actividad exigente y dura desde el punto
de vista personal.

Una de las acciones mas efectivas para
disminuir la rotacion es la utilizacion de
herramientas de planificacion de horarios que
tengan en cuenta las preferencias del personal.
Mejorar la conciliacion laboral/personal es uno
de los elementos mas demandados por los
trabajadores del sector.

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

;Qué debe esperar un negocio de
restauracion de su proveedor de tecnologia?
Lo primero que debe esperar es que sea capaz
de ponerse en su lugar, de entender su
negocio y, desde ahi, ayudarle a mejorarlo de
forma continua con su solucién tecnologica.

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

Jorge Luruena
M APAL FundadoryCEO
ot www.mapalsoftware.com




4.3. Usos tecnolégicos en el front office y relacion con el cliente
Como explicdbamos, a efectos de simplificar la clasificacion, hemos incluido en esta area todas las

tecnologias de front office y las que entran en relacién con el cliente o facilitan su experiencia de
usuario, ya sea en el establecimiento o fuera de él.

Tecnologias mas utilizadas en el front office

2 Ty 70% 16%
/28888 \
— 86%
~—~ Wifi social / wifi gratuita 53% 16%

° 69%
882 Publicidad y promocién online 50% 13%
=

Ejp Sistemas de reserva online o mévil 47% 10%

47% 9%

Sistemas de toma de comandas
?@ Pago mévil 41% 10%

o |§| Sistemas de fidelizacién 36% 12%
v 48%
@ Encuestas - satisfaccién 33% 9%

E Pedido remoto 30% 5%

(@®_ Pedido a domic. 25% 6%

= APP 12% 6%
18%

OOOOOOOOOO®

@D | a utiliza actualmente y seguira invirtiendo @D La utiliza actualmente, pero no invertira mas

Vision general del negocio

La tecnologia se incorpora poco a poco al La tecnologia nos ofrece sistemas TPV que
sector; sin embargo, aun queda camino por  centralizan toda la informacién y que
recorrer y numerosas las oportunidades puedes gestionar online, sin necesidad de
para aprovechar al maximo todas las estar en el establecimiento, u offline
funcionalidades de los sistemas para -cuando estas en él-,

optimizar el negocio. Estos sistemas facilitan el dia a dfa del

En numerosas ocasiones no se es negocio con numerosas ventajas:
consciente del margen que obtenido enun  comanderos electrénicos que incrementan
determinado plato o si el local se esta hasta un 20% las ventas en las horas punta;
guedando sin existencia. Ademas, todavia seguimiento de ocupacion y ventas en
muchos restaurantes llevan un control del tiempo real; o, qué camarero es mas
almacén o de sus cuentas de forma manual  productivo.

o con un Excel, con los errores de En definitiva, nos proporcionan una visién
transcripcién que esto conllevay la general de todo el negocio.

informacioén y tiempo que se pierde.
STORYOUS. www.storyous.com



4.3.1. Tras la efectividad de la presencia online

La web propia esta muy introducida en la restauracién
organizada, y especialmente en los grupos
independientes. Entre los restaurantes individuales la
actitud respecto a la web propia resulta desigual: aunque
mayoritariamente tienen pagina web, en ocasiones es
poco avanzada y estatica, no se concibe como un
elemento de interaccién 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 comdn mas importante. La pagina web, los
sistemas de reservas, el delivery o las APP resultan
inoperantes para los locales mas familiares y de
proximidad, mientras que la publicidad y la promocién
online resultan muy Utiles para los locales mas turisticos
y/o de temporada.

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

(Local Independiente).

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
formula publicitaria, o en periodo de lanzamiento. Pero
también, demasiado caras y poco rentables, entre los
establecimientos con tickets medios mas bajos. En tickets
mas 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 especificas para amoldar la solucién.

““ EL 50% restaurantes permiten pago con movil y hasta el 907%
tendrian previsto ofrecerlo a corto plazo. ””

Como asignatura pendiente en el campo de las reservas, se echa de menos un

analisis mas profundo de los datos para el conocimiento del cliente, especificamente pensado
para un sector tan dinamico como el de la restauracion.

La concentracion en el sector de las plataformas de reserva se percibe como un riesgo,
especialmente para locales con menor poder de negociacion.

- Si es interesante una plataforma de reserva para estar presentes, para que los
clientes nos vean.

(Franquicia).



Usos tecnolégicos en front office (%)

Locales Restauracion
independientes organizada

Publicidad y
promocién online

Sistemas de reserva
online o movil

Sistemas parala
toma de comandas

v R TR0 78 12 6.4
pago movil ZINEERNE DD D
APP propia  [EJI- 37 50 17 |7 50 28
Sistemas de fidelizacién 23 19 42 17 50 4 40
Wifi social / wifi gratuita 44 17 16 24 63 14 15 8
Encuestas -
satisfaccion clientes m 47 7 35 11
Pedido remoto 18 |8 38 37 43 1 37 19 ]
Dellvery - Fomiciic D
domicilio  REMNC/| |30 635 30
@ La utliza, y seguira invirtiendo @» La utiliza, pero no invertira mas

@» No la utiliza, pero le gustaria hacerlo @ No la utiliza, ni piensa invertir

Pedido remotfo: Como ayuda a tu restaurante

Los sistemas de pedido remoto estan « Escaparate con promociones, eventos, etc.
pensados para aumentar la rentabilidad, la
eficiencia, y mejorar la experiencia de
cliente. Pueden situarse en el local, « Control total de las mesas por tiempos,
mediante kioskos, tablets..., que requieren  pedidos, facturas, alarmas...

una inversion, o aprovechar algo con lo que
todos los clientes cuentan, el mévil.

Beneficios:

« Fidelizacion al evitar esperas y por el
acceso a la informacioén.

Mediante elementos sencillos como un chip + Mayor rotacion.
de contactless o un codigo QR colocados en ., saryicio en mesas situadas fuera de la
las mesas o barra, y sin la necesidad de vision directa

instalar una aplicacion permite: ) . )
* Mejora la gestion del tiempo del camarero

* Acceso inmediato a la informacion del
establecimiento: carta, precio, descripcién
de platos, videos, fotografias, etc.

* Pedidos directos desde el moévil al
ordenador del restaurante, llamar al
camarero y pagar la cuenta.

* Interesantes estadisticas de gestion del
negocio por Bl

www.serviciogbar.com




4.3.3. Pago moévil, camino de la comodity

Se declara una importante implantacién del pago a través del mévil, opcidon que estaria
disponible en la mitad de los establecimientos encuestados, tanto en restauracion organizada
como en independiente. Seria asi una de las herramientas de mas rapida implantacién en el
sector. Tendencia que va a continuar, ya que, como veremos, un 40% de los encuestados declara
querer incluirla en sus planes de inversién a corto plazo.

- Gran parte del éxito de Goiko se debe a nuestro caracter de StartUp, siendo rapidos
en la toma de decisiones y en la correccién de patrones, y afnadiendo tecnologia a
todos los departamentos para hacer estos cambios con mayor eficiencia.

Daniela Goicoechea, CMO de Goiko Grill.

“La app propia se encuentra enfre las soluciones mas deseadas
para unos (43%) y mas rechazadas para otfros (39%) *”

En general, la restauracién organizada muestra unos niveles de implantacién de soluciones de
front office y relacion con el cliente mayores, aunque hay algunas areas donde esta diferencia es
mas significativa: disponibilidad de app propia, pedido remoto o anticipado (mévil, quiosco, tablet,
u otros sistemas...) o los sistemas de fidelizacion.

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

Daniela Goicoechea, CMO de Goiko Grill.

Pre-order, un nuevo canal de ventas

¢Sabes que es el Pre-order? El pre-order * Volver a ser una alternativa para las
permite al comensal pedir su comida personas que tenian poco tiempo para
desde cualquier lugar a través del teléfono  comer (lo cual es cada vez mas habitual)
movil. Que ventajas reporta este nuevo

canal de venta para el restaurador: * Permitir a los clientes pedir tu comida para
llevar.

« Aumento considerable de la rotacién de )

las mesas (ahorro de 20-25 minutos vs la Mr. Noow ofrece todas estas ventajas a los

operativa tradicional) restaurantes partner a través de su
Marketplace digital a través del cual sus

* Escaparate que incrementa la visibilidad usuarios piden desde la oficina, ahorrando

de miles de potenciales clientes cercanos mucho tiempo de esperas a diario.

* Nuevo canal de venta para poder ganar
nuevos clientes sin que estén en el mf.noow WWW.Mrnoow.com
restaurante




4.3.4. A vueltas con la fidelizacién

Siendo la fidelizacién el mayor reto al que dicen enfrentarse, parece una preocupacion mas
evidente en restauraciéon organizada. Un 54% de este tipo de locales dice disponer de planes de
fidelizacién y mayoritariamente seguiran invirtiendo en esta area. Por contra, el 42% de los
independientes desarrolla acciones de fidelizacion, 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 implicacion para que sean efectivos, no se percibe el ROI...?

4.3.5. No hay infeligencia sin integracién

Los grupos independientes son los que hacen un mayor uso de las soluciones tecnologicas para el
front office, lo que coincide con su mayor interés en lograr una identidad propia, homogéneay
diferencial. Predominan los sistemas integrados, que en ocasiones incluyen desarrollos
especificos para incorporar también los sistemas de reservas. Uno de los aspectos mas valorados,
precisamente es que esta integracion permite la obtencién de datos con los que realizar
analisis mas detallados de la demanda (big data).

En el caso de las franquicias, la implantacion de sistemas front office resulta mucho mas desigual
ya que depende del nivel de centralizacion 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.

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

(Franquicia).

Fidelizar con experiencias personalizadas

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.

Cémo podemos trasladar las virtudes de la
personalizacion en Internet al mundo
fisico del restaurante.

* Recoger datos de clientes no es
suficiente. Para producir valor, es
necesario: 1) construir una vista Unica de
cada cliente con informacién relevante
para cada negocio; 2) poder usar esa
informacion automaticamente, 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 valoracion no solo
ofrece un mecanismo vital de mejora
continua, si no también la oportunidad
natural de continuar la conversacién con un
cliente mas alla de su visita e incentivarlo
para su retorno.

Netflix estima el impacto de su motor de
personalizacién en 1000 millones de délares
anuales... ;cuanto deja de ganar tu
restaurante por no conocer a tus clientes?

Cheerfy www.es.cheerfy.com




4.4. Usos tecnoldgicos en el back office
(Gestion operativa, control del negocio y Bl)

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

4.4.1. Control, confrol y mas control

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

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

(Franquicia)

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

Tecnologias mas utilizadas en el back office

Plataforma recetas 35% 6%

Eq Soft. turnos 21% 10%
®©

@ Cocina inteligente

E Solucién para inventario 44% 10%
Gestién equipamiento... 2% 12% .
| ; ,:: Analitica de negocio 39%  13% .I
Sist. gestion finanzas 37%  12%

(B Gestién proced, etc. 36% 1%

=\ Gestion docs. 32% 13%

o
«~ Gestién desperdicios 33% 11%

>

10% 6%

@D La utiliza actualmente y seguira invirtiendo @D La utiliza actualmente, pero no invertird mas

- Lo importante es conocer lo que esta pasando ahora en nuestro negocio y poder
resolverlo lo mas rapido posible.

(Grupo independiente)



Digitalizar todo el flujo de daftos necesarios

Solucion de stock, aparece como una de las
prioridades. Qué consejos darias para
mejorar la gestion en este ambito.

Yo les daria 4 consejos:

1. Que comiencen a usar, sin miedo, las
distintas soluciones de gestién en la nube
conocidas como “aplicaciones web"” de “pago
por uso” para sustituir a las herramientas de
gestion 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 “aplicacién
que lo solucione todo”, en el sector estan
proliferando las empresas especializadas:
gestidn de reservas web, contabilidad web, tpv
web, gestion de stocks web, control de plantilla
web ... y practicamente todas ya integradas
entre si. Esto les permite incluso “personalizar”
el mix y adaptarlo a sus necesidades
especificas, por ejemplo, un negocio con fuerte
componente de reparto a domicilio preferira
un sistema de TPV determinado.

3. Que se preparen para conocer al
“informatico” reinventado: seran consultores
de sistemas con experiencia en HORECA y que
les asesoraran a la hora de implantar los
sistemas de gestion del back office, y a
optimizar la eleccién de las aplicaciones.

4.Y por ultimo, que sean conscientes de que el
“pago por uso” de las aplicaciones hara que en
la cuenta de gastos de explotacion mensual de
Su restaurante haya un presupuesto algo
mayor dedicado a esta partida, pero sin duda
el ROl sera increiblemente efectivo.

A veces se asocia digitalizacion con una gran
inversién.

Estamos acostumbrados a usar pequefias
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 5y 7
aplicaciones integradas y de pago por uso, no
habra apenas inversion inicial.

La integracién de

sistemas es vital para
los restaurantes. Cudl
es vuestra estrategia.

Hasta ahora integrar
sistemas hacia que el
hostelero tuviera que
dedicar demasiado
tiempo y dispersar su
atencion 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
disposicion de los hosteleros, sin coste
adicional, y a través de consultores
especializados, asi se sentiran atendidos por un
experto (no so6lo un informatico) y optimizara la
eleccion de las apps.

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

La primera es intentar, a través de la nueva
tecnologia, 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: calculo de consumos
reales y después el calculo de consumos
tedricos para conocer su “cifra de mejora”. Hay
tendencia a empezar por el final, y es una mala
practica, y muy frustrante.

En relacién al ROI, qué deben esperar y
cémo medirlo.

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

Federico Fritzsch
Fundadory CEO

www.g-stock.es

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

4.5. Oportunidades de optfimizacion

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

- Es importante contar con buenos cuadros de mando que entiendas, que td
entiendas, y entienda el equipo y nos ponga a todos en la misma pagina."

Tinuca Maestro (Directora DSTASE CONCEPT)

Usos tecnoldgicos en back office (%)

Locales Restauracion
independientes organizada

Sistema gestion
presupuestos y finanzas

Software gestién turnos
empleados

Gestion operaciones
(procedimientos...)

Analitica de negocio

Solucion o app para
inventario, proveedores...

Plataforma para recetas y
escandallos

Gestion del desperdicio y
mermas

Gestion equipamiento,
maquinaria e instalaciones

Cocina inteligente

Sistema de gestion
documental

@D La utliza, y seguira invirtiendo @» La utiliza, pero no invertira mas

@ No la utiliza, pero le gustaria hacerlo @ No la utiliza, ni piensa invertir



Esto nos indica la gran oportunidad de optimizacién de
estas areas de negocio y el potencial impacto positivo que
puede repercutir en los negocios. Precisamente aquellos
que ya han experimentado la necesidad de gestionar
diversas areas de forma mas estrecha, y que han
comenzado a hacerlo con herramientas basicas, estan en
mejor situacién para aprovechar las oportunidades y
exprimir las posibilidades de las herramientas tecnolégicas.
Asimismo, representa una oportunidad de innovacion y de
negocio para la industria tecnolégica enfocada en el
HoReCa.

- 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 rapidas. Decisiones avaladas

por los datos.
Tinuca Maestro (Directora DSTASE CONCEPT)

Reducir un 507% del desperdicio alimentario:
beneficio econdmico, social y ambiental

La prevencién del desperdicio de alimentos, a
diferencia del desvio de desperdicios de
alimentos a través del compostaje, las
donaciones o similares, es la Unica 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 prevencion del desperdicio
de alimentos es la medicion: comprender
cuanto se esta produciendo y por qué motivos
se produce. Con este conocimiento especifico
podemos desarrollar los cambios necesarios.

IKEA Lyssach (Suecia), comenzé 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
decidié preparar menores cantidades cada vez,
lo que mejord mucho sus previsiones. Redujo
los residuos en un 45% en un afio.

Novotel Brisbane,
un hotel de lujo
en Australia,
redujo un 66% el
desperdicio de
alimentos en un
solo afio. Una de
sus estrategias de
prevencion mas
creativas fue
preparar una mermelada de cascara de
naranja, tras conocer que generaban 20
kilos de desperdicios a la semana.

El seguimiento automatizado del
desperdicio alimentario esta generando
ahorros en establecimientos todo el
mundo, y esta permitiendo que las
cocinas desempefien un papel crucial
en la creacién de un futuro mas
sostenible.

- Noel Garcia
= Leanpath sbwm
www.leanpath.com




5.La agenda digital en restauracion

9.1. Las soluciones tecnoldgicas mas deseadas

Entre las prioridades de los planes de digitalizacion aparecen el desarrollo de una app propia, con
un 43% de participantes afirmando que tienen previsto invertir en ella proximamente (cifra que en
restauracion organizada se eleva al 50%), y las plataformas de recetas y escandallos (42%).
Llama la atencion que en tercer lugar aparezca, y con un fuerte interés (41%) la gestién de
mermas y desperdicios. Un area que en los Ultimos afios esta cobrando mas 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, serian
unas 63.000 toneladas al afio o lo que es lo mismo, unos 255 millones de Euros. Un 60% de lo que
se tira a la basura seria debido a errores de calculo.*

““ EL 30% de los alimentos producidos terminan en la basura, los
restaurantes son el origen del 147% de ese desperdicio ””

Soluciones tecnoldgicas mas deseadas (%)

App propia 12 |6 43 39

Plataforma para recetas y escandallos 35 6 42 16

Gestion del desperdicio y mermas 33 11 41 14
Sistemas de fidelizacion 36 12 41 12
Pago movil M 10 40 10

Encuestas - satisfaccion clientes 33 9 39 19
Cocina inteligente 10 |6 39 45
Software gestién turnos empleados 21 10 39 31
Pedido remoto 30 5 37 28
@D La utliza, y seguira invirtiendo @» La utiliza, pero no invertira mas

@ No la utiliza, pero le gustaria hacerlo  @® No la utiliza, ni piensa invertir

- Digitalizar es tener mas tiempo para dedicarlo a la construccién de momentos
magicos para el cliente.

Eva Ballarin (Directora del Hospitality Congress 4.0)

Otro aspecto que llama la atencioén es una cierta polarizacién en las preferencias de los usuarios
con respecto a algunas soluciones. Mientras algunas son las mas 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 via movil), son a la vez las mas
rechazadas por otros.

* (Fuente:FEHER).



6.Planes de Inversion:
Top 10 de inversion en digitalizacién

En lo que se refiere al perfil inversor, nos encontramos una mayoria en el rango medio de
inversion, (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
representaciéon. En ese rango medio, se encuentran tanto restauradores independientes como
organizados. Entre los inversores intensivos predomina la restauracion organizada (14%), y entre
los menos propensos, los restaurantes independientes. Lo que si se confirma como una tendencia
generalizada es la intencion de incrementar los presupuestos dedicados a digitalizacion. De hecho,
el 50% de los restauradores prevé aumentar su inversion en tecnologia a corto plazo. (40%
restauracion independiente, 60% organizada).

Inversién actual y perfil inversor

9-6%
Infens,

Entre el 5y el 6%

Otras cantidades de la facturacion

Nosé/

No contesto 23% Entre el 3y el 4%

de la facturacion

Nada, no
suele invertir Entre el 1y el 2%

de la facturacion

35%

Prevision de inversion a corto plazo

Aun no lo ha decidido

907%
planea aumentar

su inversion en tecnologia

Disminuir la inversion
a corto plazo

Mantener la inversion

50% Aumentar la inversién



Top tecnologias en las que el sector prevé invertir

E] Pago mévil 41% 40%
?@ )
24— TPV 70% 10%
A 11TAY
80%
Plataforma recetas... 35% 42%
&y Solucién o app para inventario 44% 33% .a
282 Publicidad y promocién online 50% 26%
= aaass——— @
@ Sistemas de fidelizacién 36% 41%
o
ﬂ
| ; g Analitica de negocio 39% 36%
&~  Gestién del desperdicio 33% 4%
W2 ——C)
Sist. gestion presupuestos 37% 37%
)
E Sist. para la toma de comandas 47% 28%
@ Encuestas satisfaccion 33% 39%
g’p sist. de reserva online o mévil 47% 25%
@
(> Gestién equipamiento, etc 42% 29% ‘ﬂ
Gesti6n operaciones 36% 34%
)

@D |a utiliza actualmente y seguira invirtiendo No la utiliza, pero planea invertir




6.1. El back office gana protagonismo

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

Por ejemplo: el pago movil, las citadas plataformas para escandallos, gestién inventario,
compras y proveedores; sistemas de fidelizacién, analitica de negocio o gestion de la merma
y el desperdicio.

Esta priorizacién, supone un salto cualitativo importante del area de back office, que, se
equipararia con el front office y los sistemas de gestion del cliente, y alcanzarian penetraciones
superiores al 70%.

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

Sincronizar el Back office

;Qué consejos darias a los restauradores
que desean mejorar la gestién de
escandallos, compras y proveedores?
Utilizar sistemas de compra integrados, nos
permite almacenar las compras: (fechas,
productos, cantidades, trazabilidad, etc..),
cruzar esta informacién con las ventas, y asi,
descubrir la variacion de la rentabilidad de los
productos de venta.

Con la tecnologia actual, somos capaces de
extraer y actualizar la informacién de las lineas
de pedido con solo una fotografia del albaran.
Ademas podemos gestionar automaticamente
informacion relevante para la evolucion de
nuestro negocio tal como la fecha de
recepcion, lote y fecha de caducidad, y en
cadenas de produccion internas, y hasta el
tiempo y temperatura de abatimiento o la
temperatura de recepcion.

prestaciones mas
avanzadas, como
actualizar el stock
con una foto de
un albaran o
poder realizar
prediccionesy
optimizacion de
turnos o contar
con un asistente
personal, pasan a ser servicios de pago.

La integracion de sistemas es vital
para los restaurantes. Cual es vuestra
estrategia al respecto.

Nosotros nos consideramos un eslabon
mas, que permite sincronizar el entorno
empresarial de un restaurante. Los
sistemas de TPV actian como un nexo
de unidén que sincroniza todo el front

A veces se asocia digitalizacién con una office hostelero. Nosotros nos

gran inversion.

Hoy en dia, existen también los modelos
Fremium. Aplicaciones gratuitas, con
funcionalidades basicas, que se transforman
en aplicaciones de pago para poder acceder a
servicios ‘mas interesantes’ para el usuario,
pero solo cuando este asi lo requiere.

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

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 afadir otra mas, sino
permitir la comunicacién entre ellasy
generar la minima informacién
necesaria para evaluar la gestién diaria.

Daniel Pina
Fundadory CEO
WWww.beesniss.com

(8 beesniss




Inversion back office

Plataforma para recetas y escandallos

Solucién o app para inventario, proveedores...

Analitica de negocio

Gestion del desperdicio y mermas

Sistema gestién presupuestos y finanzas

Gestion equipamiento, maquinaria e instalaciones

Gestion operaciones (procedimientos, auditorias...)

Sistema de gestion documental

Software gestion turnos empleados

Cocina inteligente

35% 42%
h—
44% 33% ‘
39% 36% ‘
33% 41% ‘
37% 37% ‘
42% 29% .
36% 34% ‘
32% 34% ‘

21% 39% .I

10% 39%

__

Inversion front office

Pago movil

TPV

Publicidad y promocién online

Sistemas de fidelizacion

Sistemas para la toma de comandas

Encuestas - Satisfaccion clientes

Sistemas de reserva online o mévil

Wifi social / wifi gratuita

Pedido remoto

Delivery - pedido a domicilio

APP propia

@D La utiliza actualmente y seguira invirtiendo

41% 40%
ﬁ_
70% 10% II
50% 26% ‘
36% 41% ‘
47% 28% .
33% 39% ‘
47% 25% ‘
53% 16% !
30% 37% ‘
25% 32% ‘
12% 43% .

@9 No la utiliza, pero planea invertir



7.El futuro pasa por el Restaurant Big Data

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

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

7.1. Robotizacién: ciencia ficcion o “efi-ciencia” operativa

Si consideramos la robotizacién del servicio, de la cocina o del delivery (via drones), como
distintas facetas de un mismo concepto (robotizacion, sustitucion de personas por maquinas en
diversas tareas de la cadena de valor del restaurante), el interés alcanzaria el 38%, lo cual, aunque
sea a largo plazo, no es despreciable.

Propuestas que generan mucha mas atencién, como las experiencias virtuales, etc., parecen, sin
embargo, tener escaso interés. Mientras que conceptos mucho mas novedosos, como los precios
ajustables automaticamente en funcion de la demanda, -y que apuntan directamente a la linea
de resultados- alcanzan un resefiable 24% de interés.

Soluciones tecnologicas de futuro

64% 60% 547 247,
o)
4] ED $o
Conocer mejor al cliente Diagnéstico y solucién Prediccién de demanda Precios ajustables
de problemas o tendencias automaticamente
21% 13% 9% 8%

~ ~ ~
: & g

Robotizacién Experiencias en realidad Robotizacién Reparto a domicilio
de la cocina aumentada o virtual del servicio via drones



8.Confianza en las soluciones tecnoldgicas

La digitalizacién en el sector de la restauracion es relativamente reciente en el tiempo, aunque ha
tenido un desarrollo muy rapido desde que comenzé a introducirse. Actualmente el sector esta
sometido a un rapido proceso de adaptacién cuya intensidad varia sustancialmente segin
hablemos de restaurantes independientes o de restauracion organizada o del tipo de negocio.

8.1. Palancas para apostar por la digitalizacion

Sin embargo, la mayoria (83%) esta de acuerdo en que las herramientas tecnolégicas suponen una
importante ayuda para el negocio. Eso si, se considera que avanzar en el proceso de digitalizacion
en restauracién depende de tres factores fundamentales: que tenga un beneficio muy claro, que
su coste no sea excesivamente elevado y que la solucion 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 tecnoldgicas no siempre tienen la flexibilidad y rapidez que desearian los
restauradores.

dd YINT .y .z
Avanzar en el proceso de digitalizacion en restauracion depende de tres factores
fundamentales: beneficio muy claro, coste no excesivo y soluciones ya probadas. ””

Principales barreras de las herramientas tecnolégicas

Falta de presupuesto

I 52 %
IS 24 %

Falta de tiempo

IS 41 %
I 34 %

Falta de formacién o de personal cualificado

IS 38 %
I 40 %

No conozco soluciones adecuadas

IS 29 %
I 17 %

Dificultad para medir la utilidad de la inversién

IS 23 %
I 19 %

Dificultad para integracién con otros sistemas

I 15 %
I 35 %

La tecnologia y los clientes van mas deprisa...

I 15 %
I 15 %

@b Locales independientes

Es demasiado complejo

S 7 %
I 9 %

No necesito toda esa informacion

S 7 %
D 6%

Resistencia al cambio dentro de mi organizacion

D 6 %
I 26 %

Tener tantos proveedores es dificil de gestionar

S 9 %
I 15 %

Prefiero mis herramientas tradicionales

D 4%
D 3%

Dificultad para escalarlo a toda la cadena
B 3%
I 10 %

Resistencia por parte de los franquiciados

D 1%
D 6%

@» Restauracion organizada



8.2. Recursos, formacion e integracién

Las principales barreras para la implantacién de soluciones tecnolégicas tienen que ver con la
falta de recursos (econémicos o humanos), aunque también se mencionan la formacion, la
dificultad de integracion, la falta -o desconocimiento- de soluciones adecuadas o la dificultad
para medir el retorno de la inversion.

El presupuesto y la falta o desconocimiento de soluciones adecuadas, asi como la dificultad para
medir el retorno de la inversion, prima en la restauracion independiente. Mientras que, en
organizada, pesan mas factores técnicos, como la dificultad para la integracién de multiples
proveedores, o el escalado a toda la cadena; o de actitud como, la resistencia al cambio de la
organizacion o de los franquiciados. En lo que ambos coinciden a la par, es en la necesidad de
mayor formacién o personal cualificado.

- Lo que necesito es una Unica 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 informacién y control, tienen la
desventaja de requerir mucho tiempo para introducir los datos, por lo que termina resultando
costoso alimentar la informacion.

- Con el programa de gestién puedo hacer practicamente todo, pero no lo trabajo
al 100%, porque, es un problema el tiempo necesario para actualizar los datos.

(Local independiente)

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

- Que sea facil 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)

Se muestra una cierta desconfianza del sector hacia aquellas herramientas mas novedosas, que
no estan suficientemente probadas, y -sobre todo- aquellas que no estan disefiadas
especificamente para la restauracién o por personas -ingenieros, informaticos- que no conocen en
profundidad su negocio.



9.Relacién y satisfaccion con la industria tecnoldgica

La industria que disefia y ofrece soluciones tecnoldgicas en restauracion esta también altamente
atomizada y fragmentada. Aunque la mayoria de los participantes dicen contar con entre 1y 5
proveedores, hay un porcentaje significativo que habla de mas de 10 proveedores, (1 de cada 4 en
el caso de la restauracion organizada).

Frente a la fe en la tecnologia como herramienta util de apoyo, la satisfaccion con aquellos
encargados de proporcionarla decae hasta niveles que podemos considerar bajos (622 sobre 10),
con los locales independientes apuntando un grado de satisfaccion significativamente menor.

9.1. De proveedores a socios tecnolégicos

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

- Consultamos con varios proveedores y comparamos antes de decidir; sobre todo
la atencién y si son compatibles e integrables con nuestro sistema.
También su capacidad de personalizacion de las herramientas.

(Franquicia)

Otro aspecto mencionado, es la flexibilidad del proveedor para adaptar la solucién o desarrollar
funcionalidades especificas 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 estan suficientemente desarrolladas o probadas, por otro, hay una gran
oportunidad de trabajar conjuntamente para depurarlas y optimizarlas. Pasamos asi de una
relacion mas parecida a un socio estratégico que la de un proveedor.
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El desafio digital y tecnolégico genera un gran
inferés y mas desigualdad en el sector

La industria de los restaurantes se enfrenta en los préximos afios a
grandes retos y oportunidades, con una preocupacion especial en
dos aspectos. Por una parte la evolucion econdmica de los propios
negocios, donde la falta de gestion profesional en los restaurantes
independientes sigue siendo una asignatura pendiente, y por otro, el
reto tecno-digital, donde el sector cada vez es mas consciente de la
importancia de estos recursos y del diferencial competitivo que
suponen, pero con muchas dudas de cémo implantar, financiar y
conseguir valor a través de este nuevo universo digital al que se
enfrenta y donde el cliente, en la mayoria de los casos, va mucho mas
adelantado que el propio restaurante.

Hay que destacar la necesidad de diferenciacién, de innovaciény de
fidelizacion de la clientela; donde las diferencias entre grupos o cadenas, y pequefios restaurantes
cada vez son mayores.

El control sobre los procedimientos de captacién de clientes, fidelizacién de los mismos,
mantenimiento de la reputacion online y organizacion operativa es escaso. Supone este un frente
de mejora abordable tanto para franquicias como para establecimientos independientes. Si bien
estos Ultimos tienen mayor margen de accion, pues el control percibido en los procedimientos
mentados es menor.

La gran mayoria de los restauradores estan familiarizados con la tecnologia. La restauracion
organizada acapara a los usuarios avanzados. Los TPV, el wi-fi social y los sistemas de reservas son
las tecnologias mas usadas. Entre las mas deseadas estan los pagos mdviles, las apps propias y los
sistemas digitales de fidelizacidn. La restauracion organizada presenta una mayor predisposicién al
uso de soluciones tecnoldgicas, lo que sin duda aumenta el “gap” de la desigualdad digital entre
ambos nichos de mercado.

dd ., . . .
El sector cada vez es mas consciente de la importancia de estos
recursos y del diferencial competitivo que suponen, pero con muchas
dudas de como implantar, financiar y conseguir valor. *”

En el back office la implantacién tecnolégica es ain menor. Destaca la rapida acogida de las
cocinas inteligentes y la generalizacion de las aplicaciones de gestidn de equipo y provisiones.
Escasea el uso de herramientas para la gestidn de los turnos de trabajo. En todo caso el uso
tecnoloégico es mucho mas exhaustivo en la restauracion organizada.

Los restauradores califican la ayuda recibida a través de soluciones tecnoldgicas como notable
(8.31 puntos sobre 10). Cuanto mayor facturacién y afluencia disfruta el restaurante, mejor es la
opinién que se emite sobre las soluciones tecnoldgicas empleadas. Por lo expuesto, un 81% de los
negocios mantendran o aumentaran su inversion tecnolégica a corto plazo, lo que demuestra el
interés global del sector por el proceso de transformacion en el que se encuentra la industria.

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

. . Diego Coquillat
DIGgOCOC]UI“CIt Fundador/CEO

www.DiegoCoquillat.com

EL PERIODICO DIGITAL DE LOS RESTAURANTES
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