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¢ mapale

Coémo ser la referencia
en la mente de/ cliente
con prisa




INTRODUCCION

Gestionar un restaurante en ubicaciones de alto transito como
aeropuertos, estaciones, zonas de oficinas o centros de paso intensivo,
no deja margen para la improvisacion. Los clientes no estan alli por ti:
tienen prisa, deciden en segundos y no toleran fricciones.

Esta guia reune practicas reales ya aplicadas en operaciones exigentes,
donde la eficiencia no es una ventaja competitiva, sino una condicién
para sobrevivir.

En las siguientes paginas encontraras tacticas concretas y métricas
clave para auditar tu operativa, tomar decisiones rapidas y validar si lo
qgue implementas realmente esta funcionando.



Excelencia
operativa real

1.1 Cocina orientada a servicio acelerado

En entornos fast-paced, la cocina no puede ser polivalente: debe ser
predictiva y especializada en velocidad.

Una operacion eficiente en aeropuertos, estaciones o zonas de oficinas
no puede replicar el modelo de cocina tradicional (ni siquiera el fast
casual estandar). Aqui, se trabaja bajo dos principios no negociables:

v Tiempo maximo de entrega: 3-5 minutos desde que se
recibe la orden hasta que el plato llega al pase.

v Consistencia sin friccion: el estdndar de calidad no puede
depender del operador de turno.

Q@ Recomendacion tactica para operadores

1. Segmentacion funcional (no lineal)

v/ Divide la cocina en zonas de resolucidén, no por tipo de
producto: preparacion base, ensamblaje final, empaquetado,
recogida.

v Elimina los cruces de personal y los flujos en X, que son una
de las principales fuentes de cuellos de botella en horas
pico.



2. Batch cooking predictivo
v Utiliza datos histdéricos por dia y franja para anticipar la
produccion en tramos de 15-30 minutos.

v Evita preparar bajo demanda en franjas con mas de 60
pedidos/hora por estacidn activa: la agilidad se pierde, y con
ella el control.

3. Sistemas de porcionado automadtico

v Usa utensilios o maquinaria calibrada para dosificar
ingredientes clave (proteinas, toppings, salsas).

v Beneficios: control de coste por sobrepeso, mas consistencia
y mayor velocidad en la linea de ensamblaje.

4. Produccion semiindustrial o centralizada

v/ Externaliza productos grab & go o usa cocina centralizada en
locales de alto volumen.

v/ |deal para procesos repetitivos (reposteria, desayunos
calientes, toppings), combinando producto comprado con
elaboracién interna.



X Métricas para auditar la eficiencia en cocinas fast-paced

— NOTA. Basadas en benchmarks reales de operadores de QSR y travel retail en entornos de alta

productividad.
METRICA ESTANDAR DE REF. OBSERVACION OPERATIVA
. . . Umbral critico para garantizar
Tiempo medio de pase <4 min

rotacion fluida en picos de demanda

Pedidos simultaneos por Nivel habitual en cocinas optimizadas

.. > 60/hora -
estacion para alto trdfico
. . Estandar operativo con procesos
Ratio de errores por ticket <0,5% . .
estandarizados y automatizados
.. L. . Reflejo de un batch cooking bien
% de produccién anticipada >50% en franja punta .
implantado
L. . Densidad optima: mds espacio suele
Espacio util por operario . . . .

=2m? implicar mds desplazamientos y

activo .. .
menor eficiencia.

— NOTA. Estas métricas provienen de una consolidacién de auditorias, benchmarks sectoriales y estandares
aplicados en cocinas de alto rendimiento

Criterio de la decision clave

.Este plato puede salir en 4 minutos o menos sin supervision
de un cocinero experto?

Si la respuesta es no, no deberia formar parte del menu en
hora punta.

Esto no es una limitacién creativa, sino una condicion
estructural para que la cocina funcione de forma predecible en
ubicaciones de alta presion.



1.2 Menu engineering con enfoque Good / Better / Best

¢Por qué el menu debe disefarse para operar, no solo para vender?

En ubicaciones de alto transito, el menu no puede ser solo una
herramienta de marketing: debe funcionar como un sistema operativo
que equilibre velocidad, rentabilidad y simplicidad en la toma de
decisiones del cliente.

El objetivo no es solo vender mas, sino hacerlo sin bloquear la operacién
ni erosionar el margen.

@  Qué es el modelo Good / Better / Best?

Este enfoque (muy utilizado en pricing, retail y restauracién organizada)
consiste en estructurar la oferta en tres niveles:

1. Una opcidn esencial y accesible (Good)

2. Una opciodn estrella por su equilibrio entre valor percibido y
coste (Better)

3. Y una opcidn aspiracional qgue mejora el ticket medio con
mayor margen (Best)

Esta jerarquia orienta la decision del cliente, protege el margeny
optimiza la produccioén sin sobrecargar la carta.

Es especialmente eficaz en entornos donde el cliente decide en
segundos como Kkioscos, apps, autoservicio, etc.



& Coémo estructurar el menu en tres niveles

CATEGORIA ROL EN EL MENU CARACTERISTICAS OPERATIVAS

Umbral critico para garantizar rotacion

Good Entrada de precio accesible . .
fluida en picos de demanda
. Nivel habitual en cocinas optimizadas
Better Producto estrella equilibrado .
para alto trafico
o Propuesta aspiracional / ticket Estandar operativo con procesos
es
alto estandarizados y automatizados

/> Recomendaciones clave para el disefio del menu

1. Estructura jerdrquica clara
v El menu debe estar visualmente disenado para sugerir el
recorrido “Good -» Better » Best”.

v En Kioscos, menus QR o cartas digitales, el “Better” debe
ocupar el centro visual.

2. Equilibrio entre categorias

v Aproximadamente un 60-70% de las ventas deberia
concentrarse en el “Better”.

v El“Good” da volumen, y el “Best” mejora el ticket medio sin
saturar cocina.

3. Estandarizacion por niveles

v Good: Preparacion <2 min, sin pasos calientes.
v Better: Preparacion <4 min, incluye al menos un paso activo.

v Best: Tiempo similar, pero con mayor percepcion de valor
(presentacion, ingredientes premium...).



Evita el error comuUn: un menu sin foco

Un menu sin esta estructura clara tiende a:

2 Aumentar la carga de decisién del cliente.
22 Saturar la cocina con productos de baja rotacion.

22 Reducir la rentabilidad al mantener demasiados productos
gue no aportan volumen ni tienen un coste controlado.

KX Métricas recomendadas para auditar el menu

METRICAS VALOR OBIJETIVO ¢POR QUE IMPORTA?
% de ventas ~ 60% Indica si el cliente estad eligiendo el producto
concentradas en “Better” - 0 mds rentable y operativo
Tiempo medio de pase . Garantiza que los productos mds vendidos no
< 4 minutos i
del top 5 productos bloquean la cocina
Rentabilidad neta Asegura que los productos aspiracionales
. > 35% margen bruto L .. .
promedio del “Best” Jjustifiquen su complejidad o precio
Ratio items activos / <16 Detecta si hay demasiados productos que no
items vendidos ' rotan (sefial de menu sobredimensionado)

—> NOTA. El ratio items activos / items vendidos compara el nimero de productos en carta con aquellos que
realmente se venden con frecuencia. Si es muy alto, indica dispersién y poca eficiencia en el disefio del menu.



1.3 Tecnologia para eliminar friccion (no solo digitalizar)

En los restaurantes situados en aeropuertos, estaciones o zonas de
oficinas, la tecnologia solo tiene sentido si reduce pasosy elimina
barreras, tanto para el cliente como para el equipo.

Digitalizar un proceso ineficiente no lo mejora: simplemente cambia
donde esta el cuello de botella. La tecnologia correcta aligera la
operacion, no la desplaza.

Aqui algunos ejemplos de tecnologia que si funciona.

B Visualizacion del tiempo de espera

Muchos operadores en ubicaciones de alto trafico muestran en tiempo
real el tiempo estimado de espera.

Qué valor aporta:

v/ El cliente con prisa decide mas rapido.

v Disminuye la tasa de abandono en cola, porque el cliente
sabe cuanto va a esperar.

v# El equipo no recibe presidon innecesaria por falta de
informacion.

Coémo aplicarlo:

Puedes integrar esta funcidon en pantallas de menu, tétems de pedido o
incluso pizarras manuales en picos de afluencia.



2 Automatizacién en back-office

Las tecnologias mas rentables no siempre estan de cara al cliente.
Ejemplos que si generan impacto:

v Forecasting conectado a planificacion de personal para
ajustar cobertura por franjas.

v Produccién anticipada con alertas automaticas segun la
demanda prevista.

v/ Integracion ventas-stock-produccion en una sola interfaz
para evitar roturas de stock o sobreproduccion.



Soluciones que marcan la diferencia:

Workforce by Mapal asigha personal por tramos de 15 minutos
segun el flujo previsto y las preferencias del equipo.

Resultado: reducir los costes laborales y mejorar cobertura
operativa para que cada turno quede perfectamente cubierto.

Easilys f&b by Mapal combina
ingenieria de menu, forecasting y
compras en un unico dashboard, por lo
qgue ayuda a mejorar la planificacion y
reducir errores humanos.

v Fichas de recetas estandarizadas
con ingredientes y valores

nutricionales. ]

v Menus vinculados al inventario y
produccion.

v Ajuste automatico de recetas con
datos reales de ventas y uso de
ingredientes.

v Pedidos automatizados a
proveedores segun ventas para
reducir stock y desperdicio.


https://mapal-os.com/es/soluciones/workforce/planificacion-gestion-horario?utm_source=321130033&utm_medium=LP&utm_campaign=ES_CROSSVERTICAL_WC_2025_Q3_FastPaced
https://mapal-os.com/es/soluciones/easilys-fb/inventario-cadena-de-suministro-menus?utm_source=321130033&utm_medium=LP&utm_campaign=ES_CROSSVERTICAL_WC_2025_Q3_FastPaced

Como atraer al cliente
de paso... y que vuelva

En ubicaciones de alto trafico, el cliente no busca la mejor experiencia
gastronémica. Busca una solucion rapida, clara y sin fricciones.

La competencia no son solo otros restaurantes: es la prisa del cliente, su
percepcion del tiempo disponible y su tolerancia a la incertidumbre.

En este contexto, la atraccidon y la repeticion se construyen sobre tres
conceptos operativos:

v Confianza instantanea
v Eleccion sin friccion

v Repetibilidad garantizada

2.1 Visibilidad y claridad antes que originalidad

v El cliente debe entender en 3 segundos qué ofreces, cuanto cuesta
y como funciona el servicio (autoservicio, take away, mostrador,
recogida...).

v Las marcas que mejor convierten en entornos de transito no son
necesariamente las mas creativas, sino las mas claras y predecibles.

v Ejemplo real: locales que muestran Unicamente tres productos
principales, el tiempo estimado de espera y el tipo de servicio
convierten mas que los que saturan de entrada con el menu
completo.



2.2 Laconfianza se gana operando, no decorando

En entornos fast-paced, la confianza no viene del storytelling ni de un
interiorismo espectacular: se construye en segundos con sehales
operativas.

El cliente entra si percibe:
v Limpieza visible.
v Flujo agil y bien indicado (pido aqui, recojo alli).
v Personal trabajando con seguridad y sin caos.
v/ Clientes saliendo satisfechos.

Por eso, es preferible invertir en:
v Senalética clara y coherente.
v/ Presentaciéon uniforme del producto.

v Ordeny visibilidad en la zona de recogida.



2.3 Elcliente de paso también repite

Un local fast-paced no vive solo de clientes ocasionales. Entre quienes
mMas repiten estan los viajeros frecuentes que recorren la misma ruta o
terminal, los empleados de oficinas cercanas, el personal de aerolineas,
trenes o empresas de transporte, e incluso los clientes que, por rutina,
pasan por la zona siempre a la misma hora.

En estos casos, la fidelizacidn no se construye con programas complejos,
sino con repetibilidad sin esfuerzo: que la experiencia sea igual de
buena en cada visita, que el pedido pueda hacerse rapido y sin pasos
innecesarios, y que existan incentivos inmediatos (como guardar un
pedido para repetirlo o aplicar un descuento instantaneo) que no
requieran registros largos ni apps.

KX Indicadores operativos para medir atraccién y retorno

METRICAS UMBRAL DE REF. ({QUE INDICA?
% de conversion . . Nivel de atraccion visual y claridad de
j >12% en franjas pico
(entradas / transeuntes) propuesta
Tasa de repeticion de >30% en clientes Fidelizacion silenciosa sin inversion en
pedido digital registrados marketing intensivo

Tiempo medio de . . .. . .
.. . < 45 segundos Claridad de menu y eficiencia en la decision
eleccidon en kiosco

Ratio colas visibles / colas

. <1 Gestion de flujo y percepcion de espera
internas

—> NOTA. Los valores de referencia incluidos se basan en estandares operativos utilizados habitualmente en
negocios de restauracién rapida, travel retail y entornos de alto flujo peatonal. Se han elaborado a partir
de estudios sectoriales, benchmarks de experiencia de cliente y andlisis internos del comportamiento en
puntos de venta de alto rendimiento. Estos indicadores no son absolutos, pero sirven para auditar de
forma objetiva la eficacia comercial y operativa.



Como fidelizar en un
entorno donde no hay
“clientes de siempre”

En ubicaciones de alto trafico como estaciones, aeropuertos o centros de
oficinas, la fidelizacién no funciona con los mecanismos clasicos. Pero
eso no significa que el cliente no pueda volver.

De hecho, muchos lo hacen porque ya conocen la marca de otro punto
de venta en el centro de la ciudad, o porque repiten trayectos y rutinas
similares.

La clave no esta en crear una relaciéon emocional profunda, sino en
reforzar una percepcion existente: “Aqui sé lo que voy a encontrar, sin
margen de error”.

No se trata de retener a toda costaq, sino de estar siempre en el
top-of-mind cuando el cliente tiene prisa y necesita resolver su
comida o bebida con confianza.

5 Generar repeticién cuando no hay “fidelidad” como tal

1. Familiaridad como ventaja competitiva

En entornos de alto trafico, la familiaridad es un acelerador de decision.
Mostrar los productos con el mismo nombre, imagen y precio que en
otros puntos de venta de la marca reduce la friccion. Mantén también

layouts, senalizacion y procesos de pedido idénticos.

Si en el local del centro el flujo es “pide-espera-recoge”, repitelo en la
terminal o la estacidon. No es un detalle estético: es una senal operativa
qgue genera confianza inmediata.



2. La memoria operativa sustituye a la lealtad

El cliente no repite porque tenga apego emocional, sino porque sabe
que no fallas.

Cumplir siempre con los mismos tiempos de servicio, la misma
presentaciéon y el mismo formato de pedido genera habito.

3. Repeticion sin friccion

Facilita atajos: “pide lo mismo que ayer” desde la app, un QR que
recuerde el pedido o un menu visible con “tus habituales”.

Los incentivos simples, como “visita 3, café gratis” sin app ni registro,
funcionan porque no interrumpen el habito. Se pueden activar con QR
en el ticket, tarjetas de sellos o una web sencilla.

4. Reconocimiento implicito

No siempre hace falta que el cliente se identifique. Basta con que se
sienta reconocido en la experiencia: misma sefialética, mismo trato,
mismo resultado.

En kioscos o canales digitales, puedes mostrar mensajes como “; Lo de
siempre?” o “Repite tu uUltimo pedido”, sin obligar a crear una cuenta.



X Indicadores para auditar la fidelizacién silenciosa

METRICAS VALOR REFERENCIAL ¢QUE INDICA?
% de repeticién entre >25% en ubicaciones Nivel de habito generado en clientes no
clientes frecuentes con patrones regulares fidelizados formalmente
% de pedidos con funcién > 30% si esta habilitada Grado de adopcidén de la experiencia sin
“repetir pedido” en kiosco o canal digital friccion
Tiempo medio entre < 7 dias en puntos de Frecuencia de retorno en clientes
visitas de cliente paso recurrentes recurrentes
Tasa de uso de incentivos > 20% si el beneficio se Capacidad del local para activar el retorno
simples (QR, ticket) comunica claramente sin necesidad de app ni registro

— NOTA. Estos valores se basan en observaciones en entornos de trafico rapido y buenas practicas
operativas en marcas de restauracion rapida. No son absolutos, pero permiten auditar si se favorece la
repeticion en clientes no fidelizados formalmente.



Como preparar equipos
para ejecutar bien desde
el minuto uno

En aeropuertos, estaciones o zonas de oficinas, los equipos cambian con
frecuencia y llegan con poco margen de adaptacion. No hay tiempo para
formaciones largas ni para “aprender haciendo” a costa del servicio.

El éxito operativo depende de dos pilares:

v Una formacion exprés que permita entender lo esencial sin
detener la operacion.

v Sistemas de ejecucion guiada que aseguren que las tareas
se hacen bien, en el orden correcto y en el momento

adecuado.

El objetivo no es que el equipo aprenda mucho, sino que rinda bien lo
antes posible y consiga mantener la consistencia sin supervision

constante.



4.1 Entrenar para que siempre se ejecute igual

La formacidn exprés busca una cosa: que cualquier persona pueda
replicar el estandar desde el primer dia.

Por eso, los mejores operadores trabajan con metodologias que
combinan:

v# Microlearning en contexto real, directamente en el puesto
de trabajo.

v Videos ultracortos, que muestran cémo se realiza cada
tarea, sin explicaciones superfluas.

v Un lenguaje facil claro y directo, sin jerga técnica ni
dependencia del idioma.

El mejor entrenamiento es el que no interrumpe la operacion, pero
asegura que cada tarea se ejecute igual en todos los locales.

La solucién Flow Learning by Mapal
esta disenada especificamente para =
este tipo de entornos: (%) Panel de control

Pendiente de revision

v/ Permite crear contenidos adaptados

por punto de venta, rol o tipo de local. Cumplimiento Cuadernos de
completado trabajo que
o o g .. requieren
v Distribuir la formacion y que sea revision
accesible desde cualquier dispositivo. 6%
v Controlar el progreso de cada Descripcion general

persona, incluso en equipos
cambiantes.

Resumen del cumplimiento

v Estandarizar la formacion entre
locales para garantizar la misma
consistencia de marca.

Clasificacion por
departamentos A


https://mapal-os.com/es/soluciones/flow-learning/platforma-e-learning?utm_source=321130033&utm_medium=LP&utm_campaign=ES_CROSSVERTICAL_WC_2025_Q3_FastPaced

Qué debe poder hacer un nuevo empleado en
sus primeros 30 minutos

4.2

Ademas de una buena formacion exprés, es clave ofrecer soluciones
para gue un nuevo miembro pueda trabajar de forma auténoma desde
su primer turno.

La forma mas efectiva: checklists digitales con instrucciones claras,
visuales y actualizadas. Sirven para:

v Saber qué hacer en cada fase de su jornada.

v/ Seguir una guia paso a paso con instrucciones claras,
visuales y actualizadas, y asi no tener que memorizar
procesos.

v/ Marcar tareas como completadas y registrar incidencias
(por ejemplo: una nevera no enfria suficiente, y adjuntar una
foto de que esta fuera de rango de temperatura), para que
rapidamente los responsables puedan verlo y actuar.

La solucién Compliance by Mapal
permite asignar tareas por rol, franja
horaria o situacion operativa, y validar
su cumplimiento en tiempo real.

Esto no solo guia al nuevo empleado
paso a paso, sino que también
permite al manager controlar la
ejecucion de procesos clave sin
perder informacién y sin necesidad
de supervision presencial.


https://mapal-os.com/es/soluciones/compliance/funciones?utm_source=321130033&utm_medium=LP&utm_campaign=ES_CROSSVERTICAL_WC_2025_Q3_FastPaced

KX Métricas recomendadas para auditar el menu

INDICADOR

Tiempo medio hasta
autonomia operativa

Tasa de errores en tareas
criticas (3 primeros dias)

Tiempo medio hasta
autonomia operativa

Autonomia multitarea
alcanzada

VALOR DE REF.

< 4 horas de
formacidén efectiva

=5%

< 7dias

¢{QUE INDICA?

Eficiencia del onboarding exprés

Nivel de retencion y comprension de tareas
clave

Calidad y claridad del contenido formativo

Versatilidad y eficiencia operativa del equipo

— NOTA. Estos umbrales se basan en estandares internos de operadoras con alta rotacién en travel retail y

QSR. Sirven para evaluar si la combinacién de formacion exprés y ejecucién guiada mantiene la operaciéon

estable incluso con equipos cambiantes.



Cémo tomar decisiones
operativas con datos
accionables, no decorativos

En ubicaciones de trafico rapido, los locales generan enormes
volumenes de datos: ventas, tiempos de servicio, stock, costes laborales,
rendimiento de producto...

Pero el verdadero reto no es medir mas, sino convertir datos en
decisiones concretas que puedas ejecutar en ciclos cortos: por dia, por
franja, por canal o por tipo de cliente.

Lo que no te ayuda a decidir hoy, solo te hace perder tiempo.
5.1 Qué datos cambian comportamientos operativos

Los operadores mas eficientes trabajan con paneles de decisiones, no
con informes de seguimiento.

Esto implica cambiar el enfoque de:
v KPIls estaticos » alertas por excepcion.
v Datos agregados » comparativas por franja o canal.

v Tendencias generales » desviaciones que activan una accion
clara.



¢ Ejemplos reales de datos que mueven la aguja

SITUACION DATO RELEVANTE DECISION POSIBLE
Aumento de tiempos en Ratio de pedidos pendientes . .
. . Ajustar layout, no plantilla
franja 12:30-14:00 / cobertura de plantilla
Alto stock no vendido de Desviacion ventas reales vs. Cambiar ubicacion visual o eliminar
snack X forecast del bundle
Nueva incorporacién con Checklist de apertura . . .
i . B . Revisar onboarding o asignar mentor
tareas incompletas incompleta 3 dias seguidos

— NOTA. Estos valores se basan en observaciones en entornos de trafico rapido y buenas practicas
operativas en marcas de restauracion rapida. No son absolutos, pero permiten auditar si se favorece la
repeticién en clientes no fidelizados formalmente.

5.2 Decisiones semanales si los datos estdn bien integrados

DECISION TACTICA QUE DATO LA ACTIVA QUE PERMITE AJUSTAR

Cambiar el orden visual del Abandono en kiosco > 25 % tras ;
. Layout de menu
menu digital pantalla 1

. .. . . Ventas < prevision + stock no .
Ajustar produccion anticipada Nivel de carga y escandallo
conforme > 8%

Reasignar cobertura en franjas Tiempos de espera altos con Revision de flujos, no de
clave 100 % de plantilla personal
Retirar producto mal Tasa de errores o Formacion puntual o retirada
ejecutado reclamaciones > 5% temporal

— NOTA. Estas decisiones son viables si todos los datos clave estan conectados entre si.



5.3 Por qué una plataforma conectada marca la diferencia

Cuando los datos estan dispersos entre distintas soluciones, el operador
toma decisiones con piezas sueltas.

En cambio, un ecosistema que tenga todas las soluciones integradas
como Mapal OS conecta todos los moédulos y multiplica el valor de cada
dato:

v Workforce detecta un turno sobredimensionado » POS
confirma ventas reales -» se ajusta planificacion.

v Compliance alerta de tareas de produccién no ejecutadas »
Easilys f&b muestra impacto en desperdicio y stock.

v Flow Learning identifica formaciones exprés incompletas »
se vinculan a errores detectados en checklists.

Una plataforma conectada no solo ahorra tiempo: mejora la calidad de
cada decisiéon operativa.



(® cuandoy cémo medir: tabla de referencia operativa

MOMENTO

Antes de abrir

Hora pico

Cierre de turno

Fin de semana

Quincenal

QUE MEDIR

Checklist de apertura

Tiempos de espera /
colas visibles

Stock vs. ventas /
tareas pendientes

Conversién por canal /
repeticion

% de cumplimiento de
checklist + formacion
completada

FRECUENCIA

Diaria

2-3 veces/semana

Diaria

Semanal

Quincenal

¢PARA QUE SIRVE?

Prevenir fallos
estructurales

Detectar cuellos de
botella

Evaluar ejecucion y
prevision

Ajustar layout,
combos, pricing

Diagndstico operativo
completo



mapales

¢ Te gustaria

Si necesitas apoyo para implementar estas practicas o
qguieres ver como la plataforma de Mapal OS puede
ayudarte a gestionar mejor tu restaurante en ubicaciones
de trafico rapido, podemos ayudarte.

Descubre mas en la web de Mapal OS



https://mapal-os.com/es/?utm_source=321130033&utm_medium=LP&utm_campaign=ES_CROSSVERTICAL_WC_2025_Q3_FastPaced
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