i
Estudio Digitalizacion de la
Hosteleria

~ HOSTELERIA - MAHOU mm s
I | oE Esparia® C‘éw% m SANMIGUEL Desm e

4" -~

'ad‘

€=10 EY s

cenfer

Building a better 'y
working world

e better the answer. The better the world works.



Antecedentes e Introduccion g
al estudio de digitalizacion !

3



El sector hostelero es clave dentro de |la economia y cultura de Espaia

PE

CERCA DE 316.000
ESTABLECIMIENTOS,

entre bares,

restaurantes,
cafeterias,

colectividades,

locales de ocio
nocturnoy

alojamientos.

U2
@
0

1,7 MILLONES DE
TRABAJADORES,

lo que supone el 8,7%
del empleo total de
Espana (la tercera
industria nacional)
y el 64% del empleo

turistico.

6,2% DEL PIB
NACIONAL,

en términos
de VAB.

IMPORTANCIA DE LA HOSTELERIA
ANTES DE LA PANDEMIA

Datos de 2019

B &

VOLUMEN DE

NEGOCIO EL 70% del sector esta
compuesta por

129.341 MILLONES AUTONOMOS y

DE EUROS.

EMPRESAS DE MENOS
DE 3 TRABAJADORES.
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El sector de la hosteleria ha sido uno de los sectores mas castigados por la pandemia

PE

2020

2021

0

N

DESCENSO DE EN TORNO
A 85.000
ESTABLECIMIENTOS

DICHA CIFRA ALCANZA
CASI UN TERCIO DEL
SECTOR EN EL PRIMER
TRIMESTRE DE 2021

700.000 TRABAJADORES
AFECTADOS POR EL
IMPACTO DE LA CRISIS

2020

EN MAYO DE 2021, HABIA

40.000 TRABAJADORES

MENOS QUE EN MAYO DE
2021

2021

En Mayo 2021 todavia estaban

IMPACTO DE LA CRISIS EN LA

HOSTELERIA

En 2020 y comienzos de 2021

2020

2021

acogidos a ERTE 267.000 personas,

el 45,9% del total de los ERTE

PERDIDA DE FACTURACION
DE HASTA 85.000
MILLONES DE EUROS

%

EN EL COMIENZO DE 2021,
LA FACTURACION CAE UN
60% RESPECTO AL ANO
ANTERIOR
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Con fuerte incidencia en nuestro estilo de vida y en nuestra cultura

LA HOSTELERIA FORMA PARTE DE
NUESTRO ESTILO DE VIDA, muy
diferente al de otros paises
europeos, con una socializacion en la
que la cultura de los bares no esta
tan arraigada, sino que optan mas
por encuentros en domicilios
privados.

Este estilo de vida tan propio de
nuestro pais es un atractivo turistico
para muchos visitantes. De hecho, el
15% de los turistas que vienen a
Espana lo hacen motivados por la
gastronomia. Ese turista gasta un

20% mas que un turista medio.

PESO SO‘CIAL

12 Mlg_E\ONES;DE TURISTAG VIENEN/A
POR LA GASTR6NOMIA

/

(Fuente: La gastronomia en la economia espafiola. Impacto econémico de los sectores asociados’, KPMG. Enero 2019)
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Hosteleria de Espana decide ponerse a trabajar por el sector y anticiparse a la llegada de fondos junto con 4 empresas lideres

=

30 octubre 2020

Hosteleria de Espaia convoca
en la Universidad Francisco de
Vitoria a las empresas mas
relevantes del sector para
presentar un Programa para la
Transformacion  Digital  del
sector. 4 empresas se apuntan
para trabajar por el sector.

Hosteleria de Espafia, junto con
Coca Cola, Mahou San Miguel,
Makro y Pernod Ricard, envia al

Ministerio de Industria,
Comercio y Turismo el
Manifiesto de Interés del
consorcio para la

Transformacion y Digitalizacion
del sector hostelero.

20 enero 2021

=

-

25 marzo 2021

Se lanza el mayor estudio sobre
la digitalizacién del sector de la
Hosteleria, en colaboracion con
las empresas lideres citadas
anteriormente y la participaciéon
del Basque Culinary Center.

En base a los resultados del
estudio sobre la digitalizacidon
del sector, se definen los
segmentos y subsegmentos
sobre los que se construyen las
Rutas Digitales teniendo en
cuenta también la  visidon
experta de las empresas lideres.

30 abril 2021

-

-

7 mayo 2021

Se alinean las Rutas Digitales
con el proyecto Digital Toolkit,

presentando un nuevo
Manifiesto De Interés en el
Ministerio de Asuntos

Econdmicos y Transformacion
Digital.

Mas de 8 meses trabajando en beneficio del sector, tratando de definir cual es la mejor forma para acompanfarle en el reto de la digitalizaciéon
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Grandes avances y activos disponibles en el proyecto

Estudio de la Digitalizacién en la Hosteleria

Permite profundizar en las claves de la Digitalizacion en la Hosteleria.
Profundizar en qué es Digitalizacién y en la foto actual de la Digitalizacion en
el sector, para cada uno de sus segmentos

Perfilacion Digital del sector

Profundizar en el perfil Digital de cada una de las tipologias de negocioy
tamafios. A través de fichas se obtiene una radiografia completa de cada
cluster en materia de digitalizacién

Las Rutas Digitales (Toolkits)

En base a las necesidades de cada cluster y segun su nivel de madurez, se
identifican las principales soluciones y herramientas demandadas por en
negocio para avanzar en su digitalizacidn

Diseno funcional de la plataforma del HUB en base a las
Rutas y necesidades del sector

Encajar las Rutas Digitales y las necesidades del sector en el disefio funcional
del HUB, planteando sus pilares de actuacidn y los diferentes servicios
ofrecidos en la plataforma

Modelo del HUB Digital para el impulso

Modelo planteado a través del HUB para asegurar la transformacion Digital
del sector. Definicidn de su visidn, enfoque, modelo de gobierno, modelo
econdmico y figuras clave para su éxito
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Cen todo ella, considerames que Ia platatorma debe cantar con 4 biogue:
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Serviclos para
a digializacide

 respunstas n e pecesiacs Ioenificadas o baves el satutn e

Auda e
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HUB Digital Hosteler(a de Espafia | Misién y objetivos
Para dar confinuidad al esfuerza y avances reizados durante Ios Glimos meses, desde Hosteleria de Exparia se propans la
creacién de un HUB Digital que de respuesta a os. retas y necesidades del sector on tirminas de digitallzaciin

Lz MISION del HUB Digital se resume en tres pilares:
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Con la ambicion de ser el mayor estudio de Digitalizacidon de |la hosteleria realizado hasta el momento

1 @ Objetivo:

Conocer qué significa digitalizacion para los
hosteleros

El para qué de la Digitalizacion
Cual es su estado de madurez
Sus principales necesidades y barreras

Entender cdmo podemos ayudarles a definir
su Agenda Digital

Alcance:
Se han enviado un total de 339.144 emails,
recibiéndose 4.931 respuestas Unicas

[k

Disefio de la encuesta:
Hosteleria de Espaia y Empresas lideres, con la
colaboracion de Basque Culinary Centery EY

Estructura de la Encuesta:

Se han realizado un total de 23 preguntas
divididas en cinco bloques:

1) Perfilado, 2) Percepcién de la digitalizacién, 3)
Motivaciones, barreras y Madurez, 4) Nivel de
inversion y 5) Agenda Digital

Fecha:
Se lanzd en 2 oleadas los dias 24 y 26 de marzo,
habiendo estado activa hasta el 12 de abril
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Se consigue un nivel muy profundo de analisis para que sean representativos todos los segmentos de negocio

La heterogeneidad del propio sector hace necesario un nivel de profundidad amplio en el estudio para entender la Digitalizacion desde todos los

angulos:

Representatividad de
Espafa y por CC.AA

Por Tipologia de
Negocio

Por Nivel de
Agrupacion

P

[ Baresy Cafeterias
Y/ Restaurantes

g,,% Ocio

le=| Alojamiento

* Hosteleria tradicional

e Grupos pequenos de
restauracion

* Cadenasy franquicias

Por Tamafno del
Negocio

Por Antigliedad del
negocio

De 1 a 3 trabajadores
De 4 a 7 trabajadores
De 8 a 15 trabajadores
Mas de 15 trabajadores

Menos de 1 afo
De 1 a5 anos
De 6 a 10 afios
De 11 a 20 afios
Mayor a 20 afios
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Siendo clave la siguiente afirmacion:

No hay una ruta de digitalizacion optima para la
¢ hosteleria...

Hay tantas rutas como segmentos diferentes de clientes en
base a estas agrupaciones.

©

0S Todas las combinaciones nos han servido para construir
la Ruta de Digitalizacion optima para cada tipologia
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Percepcion sobre la
digitalizacion




Tecnologia y automatizacion de tareas del dia a dia, la principal definicion de digitalizacion...

Sin embargo, para menos de la mitad de los hosteleros, la digitalizacién es aumentar las ventas a través de herramientas u ofrecer experiencias
innovadoras a través del mundo online

éQué entiendes por digitalizacion?

56%
48%
46%

Ahorrar costes, Aumentar las Ofrecer
automatizar ventas/facturac experiencia
procesos y ion a través de innovadoras a
agilizar tareas herramientas través del
del dia a dia mundo online

Respuestas: 3.732
13

57%

entendimiento de los

—p Haciendo foco en los tipos de negocio
Mas elegido:
e
M] 53%
Destaca el

Estar a la ultima en tecnologia

Alojamientos, con
casi % en “Ahorras

costesy

utomatizacién” S, 63%
automatizacié /\ A

3%

Estar a la ultima Otros
de la tecnologi: » .
En funcion del nivel

de organizacion, el
entendimiento de
digitalizacidn es
distinto

Estar a la ultima en tecnologia

¢S (60%

Estar a la ultima en tecnologia

ey (73%

Ahorrar en costes y automatizar
tareas

Mas elegido

Hosteleria o Grupos pequeios o
Tradicional 57/) de restauracién 61/)

Estar a la ultima en tecnologia Ahorrar en costes

_;O Haciendo foco segun la agrupacion de establecimientos

Cadenasy ( o
franquicias 7OA’

Ahorrar en costes

Yy automatizar tareas \ automatizar tareas

c
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La digitalizacidn es importante para la gran mayoria de hosteleros pero falta su aplicacion...

Para un 51% de los encuestados la digitalizacion es clave o muy importante y estan ejecutando, un 35% lo consideran importante pero aun no
se han puesto en marcha, y sélo un 14% se muestra escépticos ante los beneficios de la digitalizacion

¢Qué importancia consideras que tiene
actualmente la digitalizacion en tu negocio?

Creo que puede aportar algunos
beneficios, pero aun no lo he aplicado a
mi negocio

La tecnologia y digitalizacion son claves
para hacer frente a los desafios

Considero que si es importante y ya
tengo cambio previstos

No creo que aporte grandes beneficios
a mi negocio

Respuestas: 3.675

14

35%

Bares y cafeterias los

30%

21%

14%

A medida que
aumenta el nivel de
organizacién,
aumenta la creencia
en la tecnologia

mas conscientes
pero a los que mas
les cuesta dar el

paso

—p Haciendo foco en los tipos de negocio

mj] 40%

Creen que aporta beneficios
pero aun no lo han aplicado

§/\ 30%

Creen que aporta beneficios
pero aun no lo han aplicado

¢S (30%

Creen que aporta beneficios
pero aun no lo han aplicado

17%

ey

Creen que aporta beneficios
pero aun no lo han aplicado

Hosteleria
Tradicional

_;O Haciendo foco por tipo de agrupacién

Creen que la tecnologia y
digitalizacion son clave

Grupos pequefios
de restauracién

Creen que la tecnologia y
digitalizacion son clave

Cadenasy
franquicias

49%

Creen que la tecnologiay
digitalizacion son clave

c
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Hay un gran desconocimiento sobre iniciativas y herramientas, pero no dan el paso para informarse...

El 63% desconoce completamente o sélo alguna idea de las herramientas existentes pero no se han informado en profundidad.

éConoces las diferentes herramientas/iniciativas que
hay disponibles para digitalizar tu negocio?

11%

Restaurantesy
alojamiento los
servicios con mas
conocimiento sobre
26% herramientas

—p Haciendo foco en los tipos de negocio

mj] 22%

Conoce las herramientas que se
usan en el sector

®/\ 31%

Conoce las herramientas
gue se usan en el sector

7S (20%

Conoce las herramientas que
se usan en el sector

le—y (36%

Conoce las herramientas que
se usan en el sector

39%

Estoy actualizado sobre nuevas tecnologias

Conozco las diferentes herramientas que se utilizan en el sector Hosteleria
Tradicional

Tengo una idea al respecto pero no me he informado

A medida que
aumenta el nivel de
organizacion,
disminuye el

B Desconozco qué herramientas puedo utilizar

Desconoce qué herramientas

_,O Haciendo foco segun la agrupacion de establecimientos

Grupos pequefios Cadenasy
@ de restauracion @ franquicias 13%

Desconoce qué herramientas Desconoce qué herramientas
puede utilizar puede utilizar

puede utilizar

Respuestas: 3.629 desconocimiento de

15 herramientas

=
Y
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Motivaciones y retos,
barreras y grado de madurez
Digital




Incrementar ingresos y clientes son los objetivos clave de negocio de la hosteleria

Casi % de los hosteleros tienen como objetivo aumentar la facturacion. Sin embargo, el porcentaje de hosteleros con objetivo de reducir los
costes operativos u optimizar el modelo de relacién con sus proveedores es menor

éCuales de los siguientes objetivos y retos de negocio
consideras que son los mas importantes para ti?

Aumentar ventas/facturacién

Dar a conocer mi negocio y aumentar el nimero
de clientes

Mejorar los margenes

Incrementar la fidelizacion de mis clientes

Probar cosas nuevas que me diferencien y
resulten innovadoras
Mejorar la productividad a pesar de las medidas
restrictivas

Reducir costes operativos

Optimizar el modelo de relaciéon con mis
proveedores

Implementar nuevos modelos de negocio

Reducir la rotacién de personal

Respuestas: 2.479

17

9%

22%

22%

41%

40%

74%

62%

56%

55%

49%

Bares, cafeteriasy
restaurantes estan
mas centrados en

mejorar margenes,
mientras que ocio y

alojamiento en
incrementar la
fidelizacion

—p Haciendo foco en los tipos de servicios
e

m] Top 3 elecciones

Aumentar ventas/facturacion 73% Aumentar ventas/facturacion

Dar a conocer mi negocio 57% Incrementar fidelizacién

Mejorar los margenes 51%

A

Aumentar ventas/facturacion

Dar a conocer mi negocio

75% Aumentar ventas/facturacion

. . o .
Dar a conocer mi negocio 67% Incrementar fidelizacion

. , o ) )
Mejorar margenes 62% Dar a conocer mi negocio

e.
)

72%
63%

60%

77%
72%

71%

_;O Haciendo foco en los tipos de establecimientos

Hosteleria
Tradicional

Grupos pequefios
de restauracion

54% 56%

Incrementar la fidelizacidon con
sus clientes

Incrementar la fidelizacidon con
sus clientes

Cadenasy
franquicias

61%

Incrementar la fidelizacion con
sus clientes

co
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Reinventarse es una de las principales motivaciones para los hosteleros

A pesar de que digitalizacion les lleva a pensar en reduccidn de costes y tecnologia, las grandes motivaciones para digitalizarse se crean alrededor del

cliente, ya que, en su mayoria, buscan nueva clientela y ofrecer servicios que aporten comodidad a estos

¢Qué te ha motivado o te podria motivar a
digitalizar tu negocio?

Busqueda de nueva clientela

Comenzar a ofrecer servicios que...

Incluir sistemas que ahorren costes
Ampliar oportunidades de negocio 38%
Adaptarme a nuevas medidas del Covid 35%
Adaptarme al avance digital 24%
Diferenciacion a través de la tecnologia 18%
Por recomendacion 8%
Otros 2%

Respuestas: 3.656

18

55%

49%

44%

Los bares 'y
cafeterias son a los
que mas les ha
motivado el Covid
para digitalizar sus
negocios

—p Haciendo foco en los tipos de servicios

e

Comenzar a ofrecer servicios
que aporten comodidad a...

Blsqueda de nueva clientela

Adapatarme nuevas medidas

A

Busqueda de nueva clientela
Incluir sistemas que ahorren
costes

Comenzar a ofrecer servicios
que aporten comodidad a...

Top 3 elecciones

61% Busqueda de nueva clientela
549 Incluir sistemas que ahorren
costes

Comenzar a ofrecer servicios
que aporten comodidad

46%

63% Busqueda de nueva clientela

539 Comenzar a ofrecer servicios

que aporten comodidad a...

52% Ampliar oportunidades de
negocio

e.
)

57%
46%

43%

ey

62%
58%

55%

(O Haciendo foco en los tipos de establecimientos

Hosteleria
Tradicional

59%

Busqueda de nueva clientela

Grupos pequefios
de restauracién

53%

Busqueda de nueva clientela Busqueda de nueva clientela

Cadenasy
franquicias

51%

conectadhos
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El presupuesto y la falta de conocimientos son las principales barreras en la digitalizacion

De la misma manera, otras de las principales barreras son la formacién/personal y la dificultad para medir el ROI. Mientras que, un 12%, afirma

no haberse encontrado barreras

éQué barreras te has encontrado para digitalizarte?

No cuento con un presupuesto dedicado a ello

No tengo tiempo para abordarlo

Falta de formacién o de personal cualificado

Dificultad para medir el impacto de la inversion en
mi negocio

Me resulta dificil adaptarme a las nuevas
tecnologias

No he encontrado barreras

Numero elevado de proveedores

Otro

Respuestas: 2.319

19

56%
38%
36%
32%

16% Aunque el
presupuesto es la
12% mayor barrera, los
bares, cafeterias y
10% restaurantes
también apuntan al
tiempo, mientras
que el ocioy
alojamiento a la
dificultad de medir
su impacto en
negocio

No cuento con presupuesto
para ello

No tengo tiempo

Falta de formacion o
personal cualificado

No cuento con presupuesto
para ello

No tengo tiempo

Falta de formacion o
personal cualificado

—p Haciendo foco en los tipos de servicios

e

A

Top 3 elecciones

No cuento con presupuesto

58%
para ello

Falta de formacion o

0,
39% personal cualificado

Dificultad para medir el

35% .
impacto

No cuento con presupuesto

53%
para ello

Falta de formacién o

40%
? personal cualificado

Dificultad para medir el

38% .
impacto

e.
)

57%
29%

26%

57%
43%

39%

Hosteleria
Tradicional

para ello

_,O Haciendo foco en los tipos de establecimientos

58%

No cuenta con presupuesto

Grupos pequefios

46%

de restauracion

franquicias

Cadenasy

47%

No cuenta con presupuesto No cuenta con presupuesto

para ello

para ello

co
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En promedio la hosteleria no llega al aprobado en digitalizar su negocio

Solo un 3% de los hosteleros considera tener un negocio muy desarrollado digitalmente hablando. Un 48% considera tener su negocio muy
poco desarrollado en términos digitales, destacando el bajo grado de bares y cafeterias

¢Qué nivel de desarrollo digital consideras que
tiene tu negocio actualmente? (0-10)

14%

8%
6%

4%

Respuestas: 2.517
20

16%

21%

11%

4,48

de media

11%

6%

2%
1%

En comparacién con
el resto de servicios,
bares y cafeterias
cuentan con menor
grado de desarrollo

A medida que
aumenta el nivel de
organizacion,
aumenta el grado de
desarrollo

_,O Haciendo foco en los tipos de servicios

M 3,85 fa 5,00
m] de media %% de media

Y 5,11 ey 584

de media de media

_p Haciendo foco en los tipos de establecimientos

Hosteleria 4, 34 Grupos de 5’ 1 1

Independiente 4o media restauracion  4e media

Restauracién organizada 5’98
(cadenas) de media
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Inversion declarada y
prevista




...Y, ademas, uno de los retos sera ayudarles a incrementar la inversién en digitalizacion...

Casi un 60% invierte, como minimo, mas de 1% de su facturacion. Sélo el 24% declara invertir mas del 3% de su facturacidén en digitalizacion.
Como es habitual, en los grupos organizados, incrementa el porcentaje de inversién dedicado a la digitalizacion

—p Haciendo foco en los tipos de servicios
¢Qué porcentaje de tu facturacion empleas en la
digitalizacion de tu negocio? —
[ | 45% g (59%
i "
Nada, no suelo invertir 29% Invierten, como minimo, un 1% Invierten, como minimo, un
de su facturacién 1% de su facturacién
Restaurantesy
Entre 1% y 2% de facturacion 29% alojamientos los

servicios que mas

invierten en % 0 h | (V)
Entre 3%y 4% 12% /\ 63/’ 67A)

digitalizacion
Invierten, como minimo, un Invierten, como minimo, un
Entre 5%y 6% 6% 1% de su facturacion 1% de su facturacion
Otras cantidades 6% _;O Haciendo foco en los tipos de establecimientos
NS/NC 18%
A una mayor Hosteleria Grupos pequefios Cad
organizacion del o ] adenasy
ganizacion Tradicional | 31% de restauracion | 19% franquicias 9%
negocio, disminuye
Respuestas: 2.515 el porcentaje de no
inversion No suele invertir en No suele invertir en No suele invertir en
digitalizacion digitalizacion digitalizacion
¥
22 onectadhos
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Todavia existe mucha indecisidn a la hora de asignar inversion a la tecnologia en el corto plazo...

Mas de la mitad de hosteleros todavia no han decidido sobre la previsidon de inversidon en tecnologia en corto plazo. La tendencia es clara hacia
un mayor aumento de inversion entre los que han tomado una decision

¢ Cual es tu previsidon de inversion en tecnologia a
corto plazo?

2% Los bares y
cafeterias son los
servicios con mayor
indecision a la hora

de invertir

18%

51%

29%

Aun no he decidido Aumentar la inversion A medida que
aumenta la
profesionalizacion se
incrementa la
decision de
aumentar la
inversion

Mantener la inversién H Disminuir la inversion

Respuestas: 2.501
23

—p Haciendo foco en los tipos de servicios

Aun no han decidido su inversion

e

ml] 58%
®/\ 45%

%% 39%

be—y | 44%

Ha decidido aumentar su inversion

B 20

\ 0 0
/< 33% &' 28%

_;O Haciendo foco en los tipos de establecimientos

Hosteleria o
Tradicional 276
Ha decidido aumentar su

inversion

Grupos pequefios
de restauracién

Ha decidido aumentar su

Cadenasy
franquicias

Ha decidido aumentar su

inversion inversion

c
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Las herramientas de relacion con el cliente son las mas utilizadas

* Algunas como los pagos digitales, presencia en RRSS o wifi gratuita se han convertido en un basico para la hosteleria.
* Hay mucho interés por herramientas de gestion del front, y un alto potencial de utilizacidon de las mismas.
* Delivery y Take Away son claramente interesantes solo para el sector de la restauracion.

En cuanto a las herramientas para relacionarte con tus clientes (gestion front), écudl es el estado de cada iniciativa?

. 5% 5% 5% 5% 9 .
12% - Sk 6% 2 ° 6% 6 7%
(J 31%
22%
0,
13% 10%
5%
| gy
Carta Pdagina Pagos Wifi Publicidad Presencia Gestion Comandas Sistema Sistema Encuestas y Delivery Take Away  App propia
digital web digitales gratuita y promos RRSS reservas camareros pedidos fidelizacién  valoraciones
online online clientes

25 Respuestas: 2.401

Se utiliza

No Se utiliza

La utilizo actualmente pero no
seguiré invirtiendo en ella

La utilizo actualmente y seguiré
invirtiendo en ella

No la utilizo, pero me gustaria
hacerlo

No la utilizo, ni pienso invertir

£
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Hay un elevado interés por invertir en herramientas de relacion con los clientes

Fidelizacidn, encuestas y valoraciones, web y publicidad son los que mas interés despiertan dentro del sector. Asimismo, el Delivery, Take Away,
reservas online o comanderos digitales suscitan gran interés dentro de la restauracion

— i X %

S
— Alojamientos —Bares y Cafeterias —Restaurantes Ocio
100%
Aguellos que, actualmente, no lo estan utilizando pero les gustaria invertir En general, el porcentaje
90% de hosteleros que nos la
utilizan pero les gustaria,
o se comporta de manera
80% muy parecida entre
20% FIDELIZACION Y BareS/Cafeterlas.,
0 Restaurantes y Ocio.
VALORACIONES
60% Tipologias de
herramientas o iniciativas
50% WEB PUBLICIDAD / relacionadas con Internet
\ ¢ también cuentan con un
40% / porcentaje de interés
(o]
- = L~ relevante.
30%
20%
10% =,
0%
Carta Pagina Pagos Wifi Publicidad Presencia  Gestion  Comandas Sistema  Sistema Encuestasy Delivery Take Away App propia
digital web digitales gratuita y promos RRSS reservas camareros pedidos  fidelizacion valoracion .
online online clientes A
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Hay muchas barreras de implantacion para las herramientas de back o de gestion

Los clientes de hosteleria no entienden el valor que aportan estas herramientas, quizas por su complejidad y por ser mucho mas técnicas
Maquinaria, formacion, gestion de stock y gastos y finanzas son las que menos barreras muestran.
Sin embargo, todo lo que tiene que ver con inteligencia artificial y voz, genera detraccién probablemente por desconocimiento técnico.

Para la gestion operativa y control de tu negocio en el dia a dia (gestion back), écudl es el estado de cada iniciativa/tecnologia?

0, 0, 0, Y
CJ ° () o () () No Se utiliza
- La utilizo actualmente pero no
. seguiré invirtiendo en ella
1
- - La utilizo actualmente y seguiré
: ! : invirtiendo en ella
1 1 1
o ! No la utilizo, pero me gustaria
[ 1 1 [}
1 1 1 hacerlo
1 1 1
1 1 1
1 : 1 1 No la utilizo, ni pienso invertir
1 1 ! I 1 | 1 1 |
1 1 - - 1 1 1 1 1
1 ! Lo ) h [ 1 Lo . .
1 ! P 1 1 H. ! 1 1 1
1 ! P . I o 1 . : . .
1 1 1 1 1 1 1 I | I 1 1 1 1
1 Pl o . | o 1 . X X
1 P! Lo . | o 1 Lol X X
1 ! Lo . | o 1 Lo . .
1 ! Lo . | o 1 Lo . .
1 1 1 1 1 1 1 1 . 1 | . | |
1 1 1 1 1 1 1 I | I 1 1 1 1
1 Pl o . | o 1 . X X
! 1 ! 1 1 1 ! ! 4 - 4 4
Gestion  Prevision  Gestidn Stockse  Gestion delAnalitica  Gestidn Gestion  Gestion Equip.y  Comand Domét  Comand  Robots Inteligen  Gestion Apps Formacién
ingenier. degastosy producci invent. personal negocio proveed escandall mermas maquina osdevoz ica as tablet cia docume
menus finanzas on ores os ria disposit.  ntal

S
Y4
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En general, los Restaurantes y alojamientos son los que cuentan con mayor potencial en herramientas de gestién

El interés en Restauracidn por las herramientas de la gestidon del dia a dia es bastante elevado. Sin embargo, las herramientas mas avanzadas
muestran un menor interés probablemente por la poca madurez del mercado y la escasez de informacidon del mismo.

Y
=i ] /\ o5
— Alojamientos —Bares y Cafeterias — Restaurantes Ocio

100% : . ,
Sumatorio de aquellos que lo utilizan y los que no, pero les gustaria hacerlo De la misma manera, en

Bares y Cafeterias existe
un menor potencial en las
herramientas o iniciativas
relacionadas con las tareas

del dia a dia.

70% A S
Existe unanimidad en el
60% / interés en equipamientoy
H

90%

\

magquinaria y formacion en
todas las tipologias de

50% .
servicios.
40%
30%
20%
10%
0% Gestion  Previsidon  Gestidn Stocks e  Gestion delAnalit. Gestién  Gestion  Gestion Equip.y Comand. Domét Comand Robots Inteligen Gestiéon  Apps  Formacion
ingenier. gastos producci invent.  personal negocio proveed escandall mermas maquina de voz ica as tablet cia docume
menus on ores os ria disposit. ntal
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El sector tiene mucho interés por las diferentes soluciones digitales tanto de front como de back

29

Hay mucha mas aceptacién en la herramientas del front y, por tanto, va a ser mucho mas facil hacerlas llegar al hostelero.
Por el contrario, los beneficios de las herramientas del back no son tan facilmente entendidos dada su complejidad y requerira de una mayor

inversion en informacion y comunicacion

Herramientas front

S g Pagos digitales 81%
3
= o
2 Q Presencia RRSS 79%
= N
C T O
RO,
= — c epe .
50w Wifi gratuita 76%
e85 AW 0
v g 3
g_ E ° e 2 .7
L é E Publicidad y promocion

online 73%

® ¢
<!

Mas de un tercio no utilizan el Take Away
pero les gustaria hacerlo

=

Mas de la mitad utilizan y seguirdn invirtiendo
o les gustaria invertir en Delivery

4
/

30 30 30

&,
s

Herramientas back

Formacion 73%
Equipamiento y 71%
maquinaria
FSestlon :stocks e 69%
Inventarios

Previsidon de gastos
y finanzas

67%

=

4

/

Casi la mitad no lo hace pero les gustaria
utilizar herramientas para la gestién
documental

Mas del 40% no lo hacen pero les gustaria
utilizar las comandas digitales
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W
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Alineacién de las necesidades digitales de la Hosteleria con lo marcado en los Paguetes Digitales (Digital Toolkit)

Marketing Digital (Front)

Posicionamiento online

Trade Marketing PdV

Carta Digital

Pagina web

Wifi gratuita

Publicidad y promociones online

Presencia en Redes Sociales

Gestion de reservas online/moévil
Sistema de toma de pedidos para clientes

CRM
Sistemas de fidelizacion

Encuestas y valoraciones de clientes

[ 4= 5

Comercio Electronico

Delivery
Take Away

App propia

Administracion Digital (Back)

Pagos digitales

Sistema comandas para camareros
Gestion ingenierias de menus
Sistemas de prevision de gastos
Gestion general de produccion
Gestion de stocks e inventarios
Sistemas gestion de personal
Analitica de negocio

Programa para gestion de proveedores
Gestidn de escandallos

Gestion de desperdicios y mermas
Equipamiento y maquinaria
Comandos de voz

Domética

Comandas en tablets

Robots

Inteligencia en dispositivos
Sistemas de gestion documental

Apps, formacion y trazabilidad productos



Y teniendo en cuenta los diferentes segmentos de la Hosteleria e insights obtenidos

Un total de 12 clusters, siendo los mds numerosos los correspondientes a bares, cafeterias y restaurantes, sobre todo aquellos de tamafios
pequenos y medianos

ks 1 4 7/ 10
§ 1,0% 1,3% 3,2% 0,4%
2 5 8 11
2 £ 1,6% 15,6% 17,5% 1,5%
< 5
% =
3 6 9 12
8 1,1% 39,1% 10,2% 2,5%
Alojamientos Bares y Cafeterias Restaurantes Ocio

TIPOLOGIA DE ESTABLECIMIENTO

£
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Medianas y grandes = 10 o mas empleados

Adaptacion de los DTK por segmento-Tamano y madurez digital : Micro y auténomos - Entre 1y 9 empleados

Rutas/Paquetes digitales | Bares y Cafeterias

Medianas y grandes

Micro y auténomos

MARKETING DIGITAL

COMERCIO ELECTRONICO

ADMINISTRACION DIGITAL

Basico Medio Avanzado Basico Medio Avanzado Basico Medio Avanzado
Posicionam. . Publicidad . . . L, -, -,
. Presencia RRSS . Pagos digitales Delivery Delivery Formacion Formacioén Formacion
online online
- . Sistemas Equipos Equipos Gestion
Carta digital Reservas online o Take Away App App qHIpos Y qHIposy -
fidelizacién maquinaria maquinaria produccion
- Sistemas Pedidos a ; Comandas Gestion Gestion
Pagina web o ) Delivery L
fidelizacion clientes camareros produccidn proveedores
. Encuestas Envuestas ., Gestion Analitica de
Presencia RRSS . Y . y Gestion stocks .
valoraciones valoraciones escandallos negocio
. Toma de pedidos Prevision Gestion Gestion
Reservas online . CRM
clientes gastos proveedores documental
Basico Medio Avanzado Basico Medio Avanzado Basico Medio Avanzado
Posicionam. . Publicidad .. . Equipos ., -
. Reservas online . Pagos digitales Take Away Delivery q p y Formacion Formacion
online online maquinaria
. . Sistemas . ., Equipos Gestion
Carta digital Presencia en RRSS A Take Away Delivery App Formacion quiposy L
fidelizacion maquinaria produccion
. Encuestas Encuestas ; Comandas Gestion Gestion
Pagina web asy asy Delivery L
valoraciones valoraciones camareros produccion proveedores
. . Sistemas Toma pedidos ., Gestion Analitica de
Wifi gratuita e s . Gestion stocks .
fidelizacién para clientes escandallos negocio
. - . Gestion Gestion Gestion
Reservas online Publicidad online L
produccion proveedores documental s

)
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Rutas de digitalizacién para cada segmento hostelero

A partir de la encuesta, se realizd un primer ejercicio de perfilacién por tipologia de negocio y tamafio, generando fichas con los principales insights y
estudiando la escalera Digital con sus principales necesidades

s

m Bares y cafeterias
Tamano: Medianos

Entre 4y 7 empleados

Caracterizacion:

P}CP\ Muestra _/\,_ Antigliedad

g H.Independ

756 14,1 afos 86%
COMPONENTES DE
LA RUTA DIGITAL Interés
10 Pproyectos
tractores
Agenda
Digital y
Barreras
L. encontradas
Inversion 7
prevista
Inversion
declarada
Nivel de
madurez
Digital 4 Nivel de
] conocimiento
2
Importancia

Entendimiento
digitalizacion

34

1 Definicién Digitalizacién

Tecnologia 61%
Aharrar costes 56%
Aumentar

. 50%
facturacion

PERCEPCION SOBRE LA DIGITALIZACION

2 Importancia 3 Principales necesidades

y motivaciones

0 Ofrecer servicios que
5 5 A} aporten comodidad
Busqueda de nueva
clientela

La digitalizaciénes clave o

X 1 Sistemas de ahorro 50%
muy importante (ejecutan)

MADUREZ Y GRADO DE INVERSION

5 Madurez Digital

4,54

de media

Scobre 10

6 Inversién declarada

[ Inversion prevista

57% 30%

Ha decidido aumentar
suinversion

Invierten, como minimo,
un 1% de su facturacion

ESCALERA / AGENDA DIGITAL

O Agenda Digital

Pagos
FRONT " digitales

. Equiposy
[:] @ G "maquinarias
Formacion @
e

Presencia
RRSS

@ wifi
Ne gratuita

81% o

o Gestiénde
Ne stocks
Gestién de

produccién

Propuesta experta seg tn grado de desarrollo

4 Nivel conocimiento

59% 2 5%

Conoce las herramientas
que se usan en el sector

BARRERAS DIGITALES

8 Principales barreras

No cuento con

presupuesto paraello %
Falta de formacion o
personal cualificado 43%
Falta de tiempa 41%
PROYECTOS TRACTORES
10 Interés en proyectos
Plataforma &4%
Plan Impulsa 63%
Observatorio 53%
Plan Renove 52%
Formacion 51%
&N
¥
conectadhos
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HUB Digital Hosteleria de Espafia | Claves del proyecto

En base a la escucha realizada de los propios hosteleros, asociaciones, fabricantes y la administracion,
se ha disefiado el Hub Digital como solucidn completa para la Digitalizacidon del sector

Punto de encuentro y referencia Un ecosistema abierto de
@ para los hosteleros que quieran @ soluciones y servicios donde
desarrollar la digitalizacion de primara el beneficio de los
Sus Negocios. hosteleros.
N 1 ” Asegure una alta capilaridad para Facilita monitorizar los
-@ = poder llegar a todos los segmentos N objetivos y el grado de avance
"R’ de negocio del sector. de la digitalizacion del sector

£
¥
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HUB Digital Hosteleria de Espaiia | Ecosistema del HUB

_Empresas
digitalizadoras

* Empresas que pongan a disposicion del
HUB Digital sus soluciones digitales para
que los hosteleros se puedan beneficiar de
las mismas en una Unica plataforma

37

Logos de empresas del ecosistema ilustrativos no exhaustivos

_Empresas
dinamizadoras

HUB Digital

1 HOSTELERIA
| | bE Esparia®

Hosteleros

—

Empresas lideres del sector que han colaborado en
la definicion del HUB Digital en beneficio de la
hosteleria y otras de la cadena de valor sectorial.
Aportan la capilaridad al HUB para llegar a todos
los hosteleros a nival nacional.

Empresas
facilitadores

* Empresas fuera del sector de la hosteleria que
quieran ayudar a impulsar la digitalizacion del
sector, poniendo a disposicion del HUB Digital sus
productos y/o servicios para lograr el objetivo

La razon de ser del HUB Digital. Serdn los principales beneficiados, pues tendran, en un
unico lugar, todas las herramientas necesarias para digitalizar su negocio. Asimismo,
seran un pilar fundamental para la evolucién del HUB, que se ird adaptando a sus nuevas
necesidades

£
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HUB Digital Hosteleria de Espafa | Bloques y funcionalidades

Para dar respuestas a las necesidades identificadas a través del estudio de digitalizacidon y de la vision experta aportada por las empresas

tractoras

OFICINA

BLOQUES

FUNCIONALIDADES

w
(00]

Oficina de Gestion

01

Servicios para
la digitalizacion

6>

Autodiagnéstico Digital
Formacion / Lazarillos
Conectividad

Financiacion externa

Busqueda de sponsors y digitalizadores, Lanzamiento RFP, montar el ecosistema, gestion de
la comunicacién, impulso institucional, gestionar y coordinar streams, control de costes, ser
el punto de referencia y mejora continua del HUB Digital

02

Soluciones Digitales

(herramientas)

Digital Toolkit
Gestion Demanda
Comercio Electrénico
Gestién Negocio

Licencia y estatus

03

Ayuda en la tramitacion de

subvencion
ézm

Radar de subvenciones

Asesoramiento en tramitacion

04

Impulso y Mantenimiento

&

Observatorio digitalizacion
Evaluacion nuevas propuestas
Mapeo Rutas Digitales
Comunicacion

Mantenimiento plataforma

4
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HUB Digital | Ejemplo end-to-end de un caso de uso

&

El hostelero entra en la
herramienta del
autodiagndstico

05

El hostelero, junto con el
proveedor, empiezan el

proceso de implantacién (p.e.:

CRM)

A

El proveedor le muestra
casos de éxito adaptados a
su negocio

-

= &g
[——
—_

Un algoritmo, le asigna
automadticamente el
paguete “Basico”

Se le muestra el
cuestionario y el hostelero
lo realiza

Aporta sus datos, por
ejemplo: bar con menos de
10 empleados

1 = &

El hostelero accede para ver el
paquete de Digital Toolkit
asignado

El hostelero selecciona una de
las herramientas asignadas

Revisa la informacidn
proporcionada por los
proveedores de soluciones

& a0

Se realiza un acompafiamiento
durante las primeras semanas

&

Se adapta la solucidn digital a las
necesidades y casuisticas del
hostelero

Se le realiza la implantacion
y se marca como
implantada

Autodiagnéstico Digital Digital Toolkit Lazarillo Digital

=

Se le muestra el detalle del
paquete asignado y como
optar a él

@

El hostelero accede para
ver la tipologia de
soluciones que hay

=

Se monitoriza los avances del
hostelero para corregir
cualquier desviacion

£
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HUB Digital Hosteleria de Espafa | Puntos criticos para el avance

O,

Es necesario dotar de agilidad al desarrollo del proyecto, para ponerlo
a disposicidn de los hosteleros cuanto antes

La colaboracion de empresas privadas que aporten capilaridad,
soluciones y servicios para la ejecucion.

La colaboracion publica-privada para la puesta en marcha,
comunicacion, difusion y evolucion del HUB
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