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Introduccion

INTRODUCCION

La dimension del sector de la hosteleria en la economia nacional y lo que
representa el turismo en materia internacional son los principales factores
que justifican la necesidad de una mejora continua en la formacién de los
trabajadores, con el fin de que puedan adaptarse en un mundo competiti
donde es necesaria la especializacion para llegar a cubrir las necesi

un turismo global. 2

Los programas formativos, los profesionales de la formacién y las petsonagque
se dedican a la restauracién se deben adaptar a nuevos &i y, powello, a
nuevas necesidades, forméndose a lo largo de la vida par te actuali-
zados con el objetivo de poder ofrecer un mejor servici | estudio de
esta unidad formativa se desarrollaran ideas, técnicas os, algunos m4s
modernos, pero siempre basados en las técnicas bésicas

Fuera de aspectos socioeconémicos o for sector servicios sigue man-
teniendo la idea de que lo importante son s, es decir, quienes lo dan
y quienes lo reciben. Los clientes yvaloran sentirse#fen cuando un producto o

de funcionamiento de un re

cas o sus productos ay 4 A estar mgjor preparado para satisfacer al cliente.
A través de esta unid@d’forn1asi¥a se pretenden abordar estos y otros conceptos

bésicos de la resta njcomercial y colectiva més alld de las caracteristi-
cas y sus dif m s de organizacién, es decir, estudiar el restaurante
como establ nfd y como departamento, adem4s de los establecimientos
de servict idades. Se hard un repaso importante de los principales
e a comsiderar para el éxito del trabajo y la puesta a punto de equipos y

1 ue intervienen en el servicio. Se analizard, asi mismo, el desa-

rrOblo Wl preservicio en el drea de consumo de alimentos y bebidas.
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El restaurante tradicional como establecimiento y como departamento

Uso de la dotacion basica del
restaurante y asistencia en el
preservicio

El restaurante tradicional como estahle
y como departamento

Objetivos

- Asistir en el proceso del preservicio y realizar las opegaci sencillas propias del mismo
para adecuar los locales y equipos para el posteri i0 limentos y bebidas.

Contenidos

1.1. Definicién, caracterizacién yfmodel ganizacion de sus diferentes tipos

1.2. Competencias bésica&esio ales que intervienen en el departamento

1. El restaurante tradicional como estal ci ».y como departamento
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mfinicién, caracterizacion y modelos de organizaciéon
de sus diferentes tipos

A raiz del panorama socioeconémico y cultural actual han aparecido nuevos
conceptos de restaurante, por lo que, debido a la evolucién del sector, esto
mitard a la hora de hacer una definicién exacta, aunque en este comtext@s
empleara la siguiente. TS \

Un restaurante es un establecimiento publico en el qug se dlven idas y
bebidas a un determinado precio, para ser consumidas a de los
casos en el mismo local.

Los restaurantes ya no son solamente aquello
ofrecen comidas y bebidas para ser consua
los hébitos de vida, la tecnologia e inno
nuevos modelos de gestién empresarial, ha
prestar servicios de alimentos y b

gar idos en donde se
eMsu local. Los cambios en

acceso a la informacién o
e se den otras formas de

Existen, por tanto, nuevos ¢dfhcep cuadrados en la definicién de restau-
rante, pero que como ragnas adelante, ofrecen diferentes posibilidades,
actualizando procesos vy c@iacept®s del servicio para cubrir las necesidades de
la sociedad actual.

La UE (Unig ¥siendo consciente de estos aspectos y otros ordena-
mientos poli teffitoriales, fue la que a través de sus 6rganos legislativos
impulsara cién del Real decreto 39/2010, de 15 de enero, por el que
sas normas estatales sobre acceso a actividades turisticas y su

de hoy, se ha actualizado una nueva legislacién que contempla la orde-
cion y categorias de restaurantes, por lo que muchos establecimientos siguen
tomando como referencia las leyes publicadas en su momento, a la espera de
reformular legalmente los nuevos tiempos en la hostelerfa y restauracion.

Antes de hacer una clasificacién y su contexto legislativo actual, hay que pun-
tualizar que la hostelerfa, los restaurantes, bares y todas las formas de negocio
que ofrecen servicios de restauracion, estdn intimamente ligadas a un término
todavia més amplio, la gastronomia.

12
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e — ——

La gastronomia es el estudio de aspectos sociales y culturales asociados al
mundo de los alimentos y las bebidas.

Si primero fue la Revolucion industrial en el siglo xvii, con sus nuevos espa-

cios gastrondmicos surgidos a partir de las distintas clases sociales, luegogén

el siglo xx la Nouwvelle cuisine, en los afios ochenta los restaurantes

take-away, y por Gltimo la cocina fusién o de vanguardia en los a% t

a lo largo de esta unidad did4ctica y a partir de la época actual se \\

nueva definicién del concepto de restaurante. 0

e

Existen diferentes tipos de restaurantes, tal y como se e& esquema
que se muestra a continuacion.

Los que siguen a écnicas y procesos de servicio mas cldsicos son

los restaura digieftales. Su oferta gastrondémica suele estar basada en
elaboracione es@ntaciones en donde el uso de nuevas tecnologias en el

servicio o a es limitado.
as 0, en este tipo de establecimientos no se aplican procesos de

geStioMactualizados, basando su modelo de organizacién en aspectos ya mas
iatlos en el tiempo.

si, cada una de las categorfas conlleva una serie de servicios que hay que
cumplir para poder ser acreditado bajo esa clasificacion.

Atendiendo siempre a la ley y antes de abordar nuevos conceptos de negocios

que ofrezcan alimentos y bebidas, se clasifica a los restaurantes tradicionales
por categorias, de la siguiente forma.

13
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Tercera

Cuarta

Los distintivos que visualizan las categorfas son, ente, cinco, cua-
tro, tres, dos y un tenedor, colocados verticalm do del otro. Estos
distintivos deben mostrarse en el exterior d ecimientos y en la publi-

cidad del local.

En las cartas, ments y facturas tagabién quedard gfgistrado de forma que no
haya dudas de la categoria asignfétda el Ministerio de Industria, Energia y
Turismo.

Importante
Hoy en dia, dores regiran la calidad del servicio e instalaciones

o
de un restau " Ifs nuevas tecnologias, redes sociales, gufas digitales y re-
vistas espegia anejaran criterios propios y diferentes que enmarcaran
ableSimientos en una clasificacion mas diversa y actual, aunque siem-
r e la base de lo que marque la Orden ministerial.

a tWieron su gran auge a mediados del siglo xx los restaurantes tematicos.
lo largo de este siglo se produjo una cierta democratizacién de los gustos de
los consumidores, partiendo de la base del acceso al bienestar y ocio a raiz de

las revoluciones sociales previas.

De esta forma, se conformaron grupos concretos de personas con gustos afi-
nes. Las modas y las tendencias, de alguna forma universales, fomentaron que
restaurantes temdticos comenzaran a aparecer para cubrir las necesidades de
estos determinados sectores de la poblacién.

14
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Gustos por la musica, el cine o el teatro llevaron a los restaurantes a que se
especializaran en un tema en concreto.

Ejemplo

Algunos establecimientos significativos con respecto a la ambientaciop en fina

temadtica especifica son Planet Hollywood® o Hard Rock®. °*

Las influencias de culturas en esta apertura global también deri que
restaurantes mexicanos, italianos, chinos, japoneses, frangese s, etc
comenzaran a tomar lugar en todo el mundo.

Cabe afiadir, sin descuidar otros temas saludables d/in cionales, los res-
taurantes vegetarianos, marisquerias o churras as, es marcan otro

estilo dentro de esta clasificacién.

Los restaurantes de comida rapida o fast-fi
nos a la sociedad actual, gracias en parte a
responde a las necesidades de losgmimos de vidagictuales. Hamburgueserfas,
pizzerias, bocadillerias y otros egfab @ nientos de caracteristicas similares se

incluyen dentro de este grupdfite re Antes.
Aunque Espafia no es s exprese esta férmula dentro de sus hébitos

i
y costumbres, estos s de urante han mantenido un constante ascenso
en el mercado.

Dentro de es se sefialan, a continuacién, unas caracteristicas que hacen
a estos estbleifaieaf0s muy competitivos frente a la restauracion tradicional.
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En este tipo de restaurantes, los consumidores pagan por la comida a un emplea-
do que Ia sirve en una bandeja, con cubiertos y vasos de pléstico, lo cual evita
costes en gastos generales y mantenimiento del material tradicional de servicio.

Como ya se ha sefialado anteriormente, los mismos clientes, una vez que termi-
nan lo solicitado, depositan los desperdicios en lugares habilitados para tal fi
evitando gastos de contratacién de personal de servicio.

La oferta de estos establecimientos se limita a una serie de prg
incurrir en grandes cartas elaboradas con diferentes entrant
segundos y postres que ofrece un restaurante tradicional, lo cyal lo
némicamente mds rentables, pues se abastecen de los pro e offécen en
grandes cantidades y centralizando sus pedidos.

En establecimientos tipo McDonald’s®, Burguer King®,
u otras cadenas nacionales e internacionales, se
produccion que rentabilizan al méaximo la prestagi

ns & Company®
esos y sistemas de

En cuanto a los sistemas de venta, cabe d
siste en ofrecer directamente el servicio a co
propio automovil.

Importante

Muchos de los res e comida rapida se adhieren a una férmula de
restauracion tendid®, las franquicias, las cuales son una concesién de
explotacién arca a cambio de un tanto por ciento de los ingresos en
las venta ocdles que se acogen a este tipo de negocio.

Al ien| los nuevos hébitos de consumo, los nuevos ritmos de vida y la

cenbraligacion de los trabajos en las ciudades y centros empresariales, este tipo
blecimientos ha ganado un peso muy relevante en los tltimos afios.

Se podrian encuadrar dentro de los fast-food los restaurantes take-away, ya
que muchos de los establecimientos que aplican esta formula también manejan
sistemas y procesos que los habilitan para poder ofrecer sus alimentos y bebidas
de forma que el cliente se los pueda llevar y consumir en un lugar diferente.

Por cuestiones sociales y de habitos de vida, los restaurantes take-away han
ganado posicién en el sector de la restauracién, pues ya no se dispone de

16
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tanto tiempo para cocinar en casa, o incluso disfrutar de un servicio en un
restaurante tradicional.

Estos establecimientos estdn tomando una relevancia importante y, aunque
habitualmente se puedan asociar al concepto fast-food o comida rdpida, esta
férmula no est4 refiida con malos hébitos alimenticios. Ello se debe a que
conceptos modernos de restaurantes también se han sabido adaptar para pdder
cubrir unas necesidades dietéticas saludables. ’S

Los restaurantes take-away normalmente tienden a ofrecer prodi@os de, mas
alta calidad que los fast-food, incluso algunos de talla gourget, €n don8@se “apli-
a

can procesos de conservacion y elaboracion propios de la ¢ uardia.

Cabe afiadir aqui que los establecimientos que apli€a tipo de férmula

también se caracterizan por una cocina tradiciondl:

Restaurante take-away

Otra de lgs erf§ticas de estos modelos de negocio es la alta rentabilidad,
ya que al 1 concepto fast-food, se evitan costes en personal de servi-
s gastes generales (electricidad, agua, mantenimiento, etc.).

rantes tipo bufé y autoservicio retinen unas condiciones comunes
disefio y funcionamiento, lo cual permite englobarlos conjuntamente,
nque también presentardn ciertas diferencias que les aportardn una identi-
ad especifica a cada uno.

De manera general, estos establecimientos presentardn las siguientes carac-
teristicas especificas que los diferencian en gran medida con respecto a otros.

17
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en la sensacion de que el cliente tiene muchas g
farse él mismo su plato con los productos que

16n de la categoria del esta-
de apoyo de cocina para reposicién
Servicio.

blecimiento, se podra contar
de elaboraciones, emplatad

Actualmente, y aun ilitud del servicio se hayan englobado ambos

restaurantes en unfl i clasificacion, existen diferencias entre el bufé y el
autoservicio e to lugares en donde desarrollaran su actividad.
Los restadpant€s, tipd’ bufé fueron muy populares en Espafia en el boom turisti-

etenta, ofreciendo su servicio en los grandes hoteles de la costa

as presentaciones de los productos se exponen a lo largo de diferentes
erficies de manera ordenada y vistosa, para que sea el mismo comensal el
que se sirva lo que le apetezca.

En la actualidad, todavia se exhiben bufés con decoraciones de hielo o talla-

jes de frutas y verduras recreando diferentes ambientes, con el fin de atraer la
atencion de los comensales, tal y como se muestra en la siguiente imagen.

18
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Restaurante tipo bufé

A la hora de la facturacién, los bufés pueden incluir el coste
de la habitacion, ya que, si no fuera asi, las personas p p

X0

e la tarifa

cerrado por

xXpuesto.

el mismo, pudiendo degustar la cantidad que deseen,d@t
Los restaurantes autoservicio o self-service sofama@corrientes en cuanto a la
OnCS,

forma de exponer las elaboraciones, y m4
en la vida urbana y cotidiana, siendo muy
de la restauracion colectiva.

De este modo, centros comerci

es estdn mds presentes
do8en la oferta gastrondmica

, universidades, hospitales, etc. haran

uso de restaurantes tipo autoseEvici ubrir las necesidades de sus clientes.

te bufé, puesto quélel eli aga por aquellas elaboraciones que consuma,

lecer un ment para un determinado momento.

En ocasi pugdlen encontrar diferentes opciones de ments que el clien-
te conforn? odas las elaboraciones que el restaurante ofrezca, segin la

ntrante, primer o segundo plato y postre.

Restaurante autoservicio o self-service

19
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Ortro tipo de establecimiento son los restaurantes drugstore, los cuales no ofrecen
solo alimentos y bebidas, sino que aprovechan su ubicacién o instalaciones para
brindar otros servicios complementarios, a través de los que los clientes podran
adquirir diferentes articulos como libros, regalos, prensa, revistas, masica, etc.

Estos restaurantes pueden trabajar en horarios amplios, con productos elaboradgs
y envasados (ensaladas, sindwiches, bocadillos, tortilla, etc.), o directamente 9

licitarlos al personal de servicios para su elaboracién en el momentg y U
en el establecimiento.

Los mas representativos son los que se encuentran en las carrgteraS§paut®pis-
tas, gasolineras o dreas de descanso. \

aurante drugstore

Como se indicaba 10fmente, en la actualidad existen restaurantes para
todos los gu e ades. De esta forma, partiendo de los restaurantes
tradiciongles nBajo la clasificacion de los tenedores, un restaurante tipo
a de autor puede estar englobado en una misma clasifi-

gourmets, cocina fusién o los hoy tan de moda gastrobares o neotabernas.

pesar de los requisitos de clasificacién tradicional, se buscaran unas refe-
rencias comunes, ya que cualquier tipo de establecimiento de este tipo debe
atender a una organizacién necesaria.

Los restaurantes se organizan en diferentes departamentos en funcién de la
estructura del local, sus espacios y dimensiones, sus equipos y herramientas
o su oferta gastrondmica, los cuales definirdn exactamente la particularidad
de cada uno.

20
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A pesar de ello, como norma general este tipo de establecimientos se dividira
en cinco departamentos, tal y como se muestra a continuacion.

Departamento responsable de todo el control administrativo,
realizado mediante néminas, impuestos, contabilidad, control
y pago a proveedores

Zona encargada de la eleccién de proveedores y de la solicitu
de pedidos, ademas de la recepcidn, inspeccién, co
almacenamiento y distribucién de las mercancias al
de los departamentos

n acciones de mantenimiento,
de material

Lugar en el
conserv: yli

En negocios pueden ser los mismos propietarios los encargados de ges-
tionar la trativa, aunque en algunos casos también se suelen apoyar
ternas. En establecimientos de mas envergadura se puede encon-
ento con personal especifico para estas tareas administrativas.

aramento que se dedica a las compras y al almacenamiento es muy im-
te en la gestién de un establecimiento de restauracién. Cabe afiadir aqui
las caracteristicas, materiales y mobiliarios asociados a cada area deben ser
exigentes en mantener una buena conservacioén de los alimentos y bebidas.

Resulta imprescindible mantener buenas practicas en el almacenamiento de los
productos, aplicando métodos como la rotacién, su clasificacién por caracteris-
ticas, la revisién de fechas de caducidad, realizacién de inventarios, aplicacién
de planes de mantenimiento y limpieza periédicamente, etc.

21
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Este departamento se puede dividir en tres zonas, las cuales son: economato,
conservacion y bodega. Estas se exponen en la siguiente tabla.

Zonas del departamento de Compras-almacenamiento

Lugar en el que se almacenan productos no

De economato
perecederos o secos

Zona en la que se guardan los productos
perecederos

De conservacion

Almacén de vinos, licores y otras bebidas
se sirven en el establecimiento

De bodega

En la zona de economato se deben guardar los productos baj diciones
en materia de seguridad e higiene alimentaria, estaplo Phovist®€ de material
especifico para el almacenamiento.

s de frio especificas para
establecimiento.

Las zonas de conservacion suelen disponer gdef@im
los productos que se utilizan en la oferta h @ ]

Pueden estar 0o no en el depar to que fledica a las compras y al
almacenamiento, ya que, en algyios es, las cdmaras se ubican cerca de las
areas de preelaboracién de na.

¢

Céamara de frio de una zona de conservacién

En algunos lugares, la zona de bodega también se llama cava de bebidas. Al
igual que la de economato, esta zona dispondrd de equipos necesarios para
el mantenimiento de estos productos, incluyendo, en algunos casos, botelleros
refrigerados para la conservacion de bebidas frias.

22
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En la cocina se identificardn las siguientes 4reas: cuarto frio o 4rea de
preelaboracion, cocina caliente (antiguamente llamada entremetier y salsero),
pastelerfa, pase de cocina y plonge.

Importante

Las cocinas deben estar disefiadas de tal forma que los produc@s
la marcha adelante, es decir, la secuencia de operaciones que va
alimento hasta la entrega al cliente, de forma que se eviten p
en los que se puedan dar peligros de contaminacién cruzada, co
guiente posibilidad de toxiinfeccién alimentaria.

En la sala-comedor, ademas de vender las elaboraci
se debera también vender el servicio, atendienddia dift
deben tener en cuenta para que la imagen progec de Ia sala-comedor, de la
ir el objetivo de satisfa-

cer las necesidades de los clientes.

En cuanto a su estructura, la sala
tada a la capacidad de produgei®

i

de las necesarias. Cabejan aquitgic, aparte de no rentabilizar la inversién

que representa el espacis meis, si el mobiliario y equipos no se utilizan, la
nte

sensacion de cara de vacio y poco ambiente de restaurante, lo

que perjudicara en lagi final del lugar.
Las mesas d estlr dispuestas de tal forma que faciliten el servicio, mante-
niendo se necesarias entre unas y otras (normalmente de 1,5a 2 m

illas ) su lugar, para permitir un buen transito del personal de servi-
ndo mobiliario de diferentes capacidades y tamafios.

disefo del establecimiento se deben evitar escalones, columnas, 4ngulos
esquinas que dificulten el servicio, buscando que los espacios sean amplios y
faciles de adaptar a diferentes montajes segtin la necesidad de los clientes.

La sala-comedor debera estar cerca de la cocina para evitar esfuerzos innece-
sarios del personal de servicio o afectar la prestacién del mismo por demoras
de tiempo de los productos solicitados por los clientes.
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Uso de la dotacion basica del restaurante y asistencia en el preservicio

En definitiva, para ofrecer un servicio rdpido y eficaz, un buen disefio de las
instalaciones y la apropiada ubicaciéon del mobiliario y otros equipos sera
fundamental.

En cuanto al ambiente, se tendrd que prestar atencién a otros elementos, siem-
pre teniendo en cuenta la tipologia del establecimiento y la necesidad de c
local. Se atender3, por ello, a los siguientes aspectos.

*

De forma general, la luz natural siegapre esta bi nsiderada por aspectos de
costes energéticos y ergondmico

La iluminacién es imp ara@énerar diferentes ambientes segtin la ne-
cesidad del cliente y la a ronémica, de forma que se pueden emplear
luces bajas para mog##tos Ma@®intimos o luces més potentes para momentos
mas vivos.

Un buen dis iluminacién ayudard también en la hora de la venta, pu-
diendo sitWar a productos en lugares estratégicos y con luces determinadas
a destaca
jetapl

los carros de bebidas, quesos, postres, botelleros con licores o en bufés, la
iluminacién serd un elemento a tener en cuenta.

El efecto de la misica en determinados servicios y a la hora de una comida o
cena hace que los clientes se sientan mas cémodos. Ultimamente, la tendencia
es la de buscar el maridaje de la misica con el plato, vino o coctel elegido.
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El restaurante tradicional como establecimiento y como departamento

Es muy significativa, ademas, la bisqueda de la simetria en los montajes de la
sala-comedor y la ubicacién correcta de los elementos de apoyo para crear una
sensacion armonica y ordenada. Sillas, mesas, aparadores, gueridones, equipos
y otros complementos deberan guardar siempre un orden.

También es importante la decoracién para crear ambientes distendidos, inti
o elegantes, y deber4 estar integrada en la imagen del local.

\ 2
Dependiendo de ello, también se puede pensar en la época del ano§pestai
nalidad de los productos para decorar el restaurante, generando @, amibiente

agradable y en consonancia con el momento.

No es algo que esté en la mano del empleado la in iza@i0m, si no se ha
planteado esta de forma adecuada en el disefio del logal.

nientes del exterior como
odernas y econdémicas
lo que resulta necesario
nas, se genera una gran

del interior del local. En este caso, existe edi
que ayudan a aislar los locales interna %
pensar que en locales antiguos, como tasca
cantidad de ruido, el cual no es cg para nadfe
ciones los empleados deben tr. los.

Teniendo en cuenta est eCt, los trabajos de sala y cocina deben trascurrir
de manera silencios la ida de lo posible, por lo que se evitaridn accio-
nes como alzar la v aneros para no incomodar a los clientes.

El manteni nsiste en la reparacién de las luces fundidas, ldmparas
torcidas, flles fddas, vajilla estallada, manteleria rota, etc. Se trata de una
ea@uy importante, ya que infinidad de aspectos hardn que el departamen-
und imagen que a los clientes no les gustarfa encontrar.

o, siguiendo con la clasificacién de los diferentes departamentos,
estacar el office. En funcién de la categorfa del establecimiento, pue-
estar provisto con equipos especiales de limpieza como trenes de lavado,
maquinas de secado-abrillantado o mesas de desbarasado. Normalmente se
ubica entre la cocina y la sala para prestar asistencia en el servicio y apoyar
en las labores comentadas.

Su dimensién, al igual que el comedor, ird acorde al total de la superficie del
local y de las necesidades del servicio.
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Uso de la dotacion basica del restaurante y asistencia en el preservicio

El disefio y construccién también dependera de la categoria del restaurante,
guardando aspectos relacionados a seguridad e higiene de locales y equipos
dispuesta en las normativas estatales.

Al frente de cada uno de los departamentos, como norma general, habrd una
persona encargada que se responsabilizard del funcionamiento de los mismo

Cada departamento estard formado por diferentes categorfas profegio q
desempeniardn una funcién especifica en funcién de los objetivos Qg 1a

presa. Asi, dentro de cocina se podria encontrar un primer jefe
segundo jefe, cocineros, ayudantes de cocina y marmitén

, un

Tipos de restaurantes

Fast- | Takes
food a

Tradicionales Tematicos Drugstore

Departamentos en los que se estaurante
Administracién- Compras- ) la- .
s . Coci Office
contabilidad almacenamiento dor
A continuacién, y especifica nizacién del departamento del res-
taurante, se hard un repas@ide I petencias basicas y funciones de las

personas que lo confor

Co ias basicas de los profesionales
q ienen en el departamento

competencias bdsicas en materia de seguridad e higiene en
como la imagen, el uniforme, el aseo o la limpieza son condi-
ensables para un profesional del servicio, en este punto se va a
ros rasgos que los camareros profesionales deben proyectar de cara
nte, es decir, las actitudes y aptitudes que se deben adoptar y desarro-
r para llegar al mismo.

Aunque se conozcan las especificaciones de los materiales o los procesos de
preservicio que se llevan a cabo en un restaurante, ello deja de tener valor
si al final no se desarrollan o proyectan otras competencias profesionales que
deben estar relacionadas con estos valores profesionales. En relacién con esto,
se diferenciarin las actitudes de las aptitudes.
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El restaurante tradicional como establecimiento y como departamento

Por un lado, la actitud est4 ligada al estado de 4nimo con el que se hacen las
cosas, mientras que, por otro lado, la aptitud est4 relacionada con los conoci-
mientos, habilidades y destrezas que resulta necesario poseer y desarrollar para
realizar un determinado trabajo.

En el campo de las actitudes, una competencia basica fundamental esila
de prestar servicio y satisfacer los deseos de los clientes. *
Con relacién a esto, prestar servicio se corresponde a una capacidad na

ta
relacién comercial, llevada a cabo para cubrir las necesidad&ns dores.
Ejemplo @

Muchas veces ocurre que, al entrar en up cimiento para consumir
algo o adquirir un producto, la persona s podido llegar a sentir como
si el empleado que le recibe le estuvieraQ un favor por atenderle,
como si le molestara que entrara_por la puet establecimiento. Ello es
una clara representacion de unaffac desfavorable, la cual puede dar una
imagen negativa de la empre

Mis alla de las mal ti ostradas por parte del empleado, la postura
a adoptar a la hor ar un servicio tiene que corresponderse con la de
vender el mis 0 solgfel producto en cuestion.

Para ello itabproyectar valores profesionales y llegar a cubrir, en primer
ar,glas ne@sidades basicas de atencién y respeto al cliente y, en segundo
e por parte de ese consumidor de adquirir el producto que el esta-
to ofrezca.
uafido una persona elige el establecimiento, si su consumicién no viene
a€ompafada de una disposicién profesional, un servicio y trato cordial, un
cuidado de la imagen, un recibimiento amable, una mirada atenta, una preo-
cupacién por su bienestar, un seguimiento a su comodidad y una sugerencia o
recomendacion, se estd perdiendo la oportunidad de ganar la confianza de ese
cliente y de fidelizarlo.
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Uso de la dotacion basica del restaurante y asistencia en el preservicio

Si no se lleva a cabo una correcta atencién al consumidor, no solo es probable
que este no vuelva, si no que hara una mala publicidad del lugar, repercutiendo
econdémicamente en el resultado final.

Conociendo que las aptitudes son las capacidades, habilidades y destrezas que
una persona dedicada al servicio debe proyectar, se pueden dividir en cuat
grupos, tal y como se expone en el siguiente esquema.

*

Suelen ser capacidades que las personas pos naturaleza las aptitudes
fisicas, aunque algunas de ellas n proyeCtar y mejorar a lo largo de su
carrera profesional.

Los trabajos de hostelerigh€on[fégan continuos desplazamientos, ya que la mayor

parte del tiempo los si0fales Se mantienen de pie soportando jornadas que
llegan a hacer el ofiio o. De esta forma, una buena condicién fisica es una
garantfa para sempenar el trabajo sin contratiempos no deseados.

Pueden se,ad@ffiridas a lo largo de la vida las aptitudes intelectuales, trabajan-

que fortalecerdn habilidades de comunicacién, de memoria
os ellos muy importantes en la atencién al cliente.

tos 0 normativas permitird actualizar conocimientos y competencias
cesarias para un mejor desarrollo del servicio.

Son las m4s importantes las aptitudes profesionales, ya que estdn muy presentes
en el momento de la prestacion del servicio y en la relacién con los compafieros.

Al contrario que las intelectuales, en donde una persona puede tener mejor o

peor fluidez verbal o memoria auditiva, se trata de capacidades relacionadas
con el respeto hacia compafieros y clientes.
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El restaurante tradicional como establecimiento y como departamento

Algunas de las aptitudes morales, al igual que las fisicas, pueden estar presen-
tes por la misma naturaleza humana, aunque también pueden ser desarrolladas
tomando como referencia buenas relaciones personales y profesionales.

En la tabla que se expone a continuacion, se reflejan los diferentes aspectos que
conforman los diferentes tipos de aptitudes fisicas, intelectuales, profesion

y morales, todos ellos dirigidos a la realizacién de una adecuada prestacion{de
servicio en un restaurante. ¢

Tipos de aptitudes

Fisicas

Ligereza de gestos

Buena presencia fisica

Rapidez de reflejos

Resistencia fisica

Buen olfato

Profesionales

Disciplina en el puesto d
trabajo

Aceptacion d Respeto

Control d y de .
Comprension
la forma
Paciencia
Companerismo

e restauracion, en muchos momentos y por varias razones, llegan

a Jencrs estrés y presion a los equipos de profesionales que conforman las

as de cocina y sala-comedor, por lo que mantener unas aptitudes profe-
ionales y morales ayudardn a entender y respetar los trabajos de cada uno.

En una organizacion, serd imposible llevar a cabo un trabajo con éxito si no se
mantiene una postura de compafierismo, velando por el entendimiento, siendo
amables con el préjimo y trabajando en equipo, aptitudes indispensables de las
personas que trabajan en este oficio.
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Uso de la dotacion basica del restaurante y asistencia en el preservicio

Importante

El compafierismo vy el trabajo en equipo conforman una manera de pensar que
da a entender que los profesionales no trabajan de forma independiente, sino

que son un elemento conjunto que trabaja de cara a la satisfaccién del clien%
Después de haber visto la importancia de las competencias y va* &
profesionales que intervienen en un establecimiento de restauracign, €s.n

sario hablar de cémo se organiza el departamento de restaurante adaPuno

de los profesionales que lo conforman y qué funciones de

La organizacién y funciones del personal de restaur ta ujetas a las
dimensiones, tipo de servicio y categoria del establecimi omo norma ge-
neral, se compone de los siguientes puestos: pgiher , segundo maitre,

sumiller, jefe de rango y ayudante de camarer

Es el maximo encarg
de aspectos operati amiento del establecimiento
y de trabajgs de

Es también denominado camarero profesional, y organiza las
mesas del restaurante y sirve al cliente

Supone un apoyo para el camarero en tareas de preservicio
y postservicio

Es el responsable de la organizacion de la brigada el primer maitre, en la me-
dida que el servicio del restaurante lo exija, planificando turnos y dias libres
segin el libro de reservas.
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