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1. INTRODUCCIÓN 

 

Sergio, José, Ramón y Juan, son cuatro socios que trabajan durante hace bastante 

tiempo en un establecimiento de restauración.  

Sergio es el encargado general del local, encargándose de la gestión económica y 

administrativa del mismo. José, se encarga de la sala como primer Maître; Ramón se encarga 

de la cocina como Jefe de Cocina; y Juan se encarga de las compras y el almacén.  
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Todos tienen claro que su establecimiento está atravesando un período de crisis y 

se han dispuesto salir de él, pero necesitan herramientas útiles que le ayuden a afrontar 

este nuevo reto, por lo que, entre todos, se pondrán a buscar información y analizar 

datos que les lleve a la solución más acertada que los ayude a salir de la crisis.  

El mundo de la restauración está en continuo cambio, ya no sólo por las situaciones 

mejores o peores por las que pueda atravesar un país, sino porque el cliente de los 

establecimientos de restauración, evoluciona día a día, y sus hábitos de vida y nuevas 

tendencias en su forma de comer hacen que este mundo esté en continuo cambio, adaptación y 

evolución.  

Es el momento de afrontar este hecho y ponernos manos a la obra.  

 

 

2. LA OFERTA DE ESTABLECIMIENTOS EN RESTAURACIÓN 

 

Sergio reúne a sus encargados de área (José, Ramón y Juan), para hablar acerca 
de la situación de su establecimiento.  

¿Qué tal han ido las ventas de esta semana? -pregunta Sergio-. ¿Hemos hecho 
algún progreso?  

La cosa sigue igual de tranquila -dice José-. Creo que deberíamos estudiar nuevas 
opciones para conseguir aumentar nuestras ventas.  

Es cierto -dice Ramón-. Los platos gustan al cliente, pero el número de clientes que 
nos visita ha disminuido.  

¿Qué os parece si nos ponemos a buscar información útil acerca de cómo va el 
sector? -aporta Juan con entusiasmo.  

Es una idea excelente, me pondré manos a la obra y os mantendré informados -

asegura Sergio.  

 

¿Sabías que existen gran variedad de establecimientos distintos de restauración?  

Seguro que sí que a estas alturas ya conoces alguno, pero para empezar a 

familiarizarnos con este mundo te pongo al día de lo que debes conocer acerca de su gran 

oferta.  

Dado que actualmente nos encontramos inmersos en un mundo global, donde ya la 

distancia no es lo que era y el concepto de la globalización se ha impuesto como algo 

cotidiano, debes conocer que para poder abarcar toda esa globalización, el concepto de 

restauración ha sido ampliado por el de food-service como denominación internacional, de 

esta manera quedan englobados todos los lugares y procedimientos destinados a elaborar, 

vender y servir comidas y bebidas fuera del hogar.  

Además, para poder manejarte entre distintos tipos de establecimientos de food-service, 

te propongo que le eches un vistazo a este esquema en el que podrás apreciar los dos grupos 

en los que se dividen los establecimientos de restauración.  
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Sin embargo, esta es sólo una clasificación básica para situarnos, ya que podrás 

averiguar más adelante que tanto el Sector Comercial como el Institucional se subdividen a 

su vez.  

 

AUTOEVALUACIÓN 

 De entre las siguientes opciones elige aquellas que se refieran a establecimientos de 

restauración del sector institucional. 

  El comedor de personal de un hotel.   

  El comedor para clientes de un hotel.   

  El servicio de catering de un hospital. 

  El servicio de bufé. 

 El comedor para clientes de un hotel. Sólo aquellos en los que el cliente no tiene opción 

de elegir o el establecimiento necesita proporcionar a sus integrantes el servicio de 

alimentación y bebidas, pertenecen al sector institucional.. 

 

2.1. ¿QUIÉN ESTABLECE LA REGULACIÓN DE LOS ESTAB. DE RESTAURACIÓN? 

 

Ya sabes qué son los establecimientos de 

restauración o también denominados de food-service, 

pero ¿sabías que existen una serie de normas que 

regulan las características de este tipo de 

establecimientos? Si sigues leyendo y vas consultando 

los enlaces que te propongo, averiguarás más acerca de 

esta normativa.  

A nivel nacional, existen unas Órdenes Ministeriales, que nos explican las 

peculiaridades de los distintos tipos de establecimientos de restauración, relacionados con los 

restaurantes y las cafeterías en general. Los aspectos más relevantes de estas normativas los 

puedes ver en el siguiente esquema  

 

DEBES CONOCER  

En el siguiente enlace podrás conocer lo que aparece recogido en el esquema 
anterior. Presta atención a los aspectos destacados del esquema.  

Normativa de las Órdenes Ministeriales de establecimientos de restauración. 

Normativa de las Órdenes Ministeriales de cafeterías. 

 

Como habrás podido comprobar, esta normativa que has revisado es de nivel estatal, lo 

que significa que afecta a todo el territorio nacional, con la particularidad, de que si las 

comunidades autónomas quieren adaptar esta normativa a su comunidad pueden hacerlo. Por 

ello, te adjunto este enlace en el que podrás encontrar las normativas específicas que afectan a 

las comunidades autónomas, ¿has encontrado ya la tuya?  

 

PARA SABER MÁS  

¿Qué normativa te afectaría en tu comunidad autónoma?  

Normativas específicas de establecimientos de restauración por comunidades 
autónomas.  

 

http://www.coam.org/pls/portal/docs/PAGE/COAM/COAM_AYUDA_PROFESIONAL/PDF/29-3-1965.pdf
http://www.coam.org/pls/portal/docs/PAGE/COAM/COAM_AYUDA_PROFESIONAL/PDF/29-03-1965.pdf
http://www.mesadelturismo.com/common/mt/compendio/restauracion.shtm
http://www.mesadelturismo.com/common/mt/compendio/restauracion.shtm
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AUTOEVALUACIÓN 

 De entre las siguientes opciones elige las que sean correctas en referencia al precio 

que debe pagar un cliente ante un servicio solicitado de menú de la casa. 

 
 

El cliente pagará por aquellos platos consumidos, los que no consuma se les 

restarán del menú. 

 
 

El cliente pagará el precio global del menú, pudiéndose restar el postre si no lo 

consume. 

  El cliente pagará el precio global del menú. 

 
 

El cliente pagará el precio global del menú aun cuando haya renunciado a 

consumir alguno de sus componentes. 

 El precio del menú de la casa se ofrece siempre bajo un precio global que el cliente 

deberá satisfacer tanto si consume todos sus componentes o renuncia al consumo de 

alguno de ellos. 

 

2.2. LOS ESTABLECIMIENTOS DE RESTAURACIÓN. 

 

Ahora que ya conoces la clasificación básica, así como las normativas genéricas que 

regulan los establecimientos de restauración, te propongo que sigamos profundizando en el 

tema, y por eso, te presento en el siguiente esquema un desarrollo más exhaustivo de la 

clasificación de establecimientos de restauración:  

 

Como puedes ver en estos dos esquemas los establecimientos se pueden agrupar en dos 

grandes bloques:  

1. Restauración Comercial. 

2. Restauración Social o cautiva, conocida 

también como institucional. 

Para que puedas destacar los aspectos más importantes 

de cada bloque de establecimientos te propongo los 

siguientes cuadros-resumen: en el primero puedes ver las 

características de los establecimientos de restauración 

comercial y en el segundo los de restauración social.  
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1. Restauración Comercial 

 

2. Restauración Social 

 

Sin embargo, y con independencia del tipo de establecimiento de restauración al que nos 

refiramos, todos ellos van a elegir un tipo de fórmula de restauración, que determinará todas 

las ofertas gastronómicas del establecimiento.  

Para que te hagas una idea de las fórmulas más utilizadas te presento el siguiente 

esquema:  

1) Tradicional: consiste en ofrecerle al cliente la oferta de alimentos del 

establecimiento directamente en el plato, mientras el cliente espera a ser servido en 

su mesa. 

2) Self-service: conocido también como autoservicio en línea donde el cliente elige 

aquellos platos que más le interesen al tiempo que va transportando una bandeja 

donde va colocando lo elegido, hasta llegar al final de la línea donde abona el 

importe de las ofertas alimenticias elegidas.  

Su principal inconveniente es que la línea de autoservicio tiene un único sentido 

con lo que ocasiona colas.  

3) Free-flow: similar al anterior pero con algunas mejoras introducidas. En vez de 

colocar la oferta de alimentos en línea, se colocan en diferentes islas, distribuidas 

por el espacio disponible del establecimiento y en las que se agrupan los alimentos 

por tipologías (primeros platos, segundos, postres...). Utilizado para el servicio 

buffet. 

4) Fast-food: también asociado a un tipo de establecimiento; esta idea de fórmula de 

restauración permite que el cliente pida la oferta gastronómica deseada en una barra 

donde se le cobra y se le da la comida sobre una bandeja mediante un servicio 

rápido. El cliente puede decidir tomar su menú en el establecimiento o llevárselo. 

 

PARA SABER MÁS  

Como curiosidad te propongo que pinches en el siguiente enlace dónde podrás 
encontrar diferentes modelos de módulos utilizados para las fórmulas de 
restauración comentadas anteriormente.  

Imágenes de buffet dinámicos. 

Imágenes de islas y módulos. 

 

http://www.fagorindustrial.com/blog/?p=42
http://www.fagorindustrial.com/productos/subcategoria.php?id=5
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AUTOEVALUACIÓN 

 Rellena los huecos en la siguiente afirmación. 

 Dentro del sector denominado _____________ encontramos dos grandes tipos de 

establecimientos de restauración: restauración ________________ y restauración 

social o _____________. Todos los establecimientos elegirán un tipo de _____________ 

de _____________, siendo el más utilizado en el servicio buffet el denominado 

________-__________. 

 Food-service, comercial, cautiva, fórmula de restauración y free flow. 

 

   

3. LA DEMANDA: EL CLIENTE DE ESTABLECIMIENTOS DE RESTAURACIÓN 

 

Sergio ha conseguido recabar mucha información acerca de cómo va el sector de 
los establecimientos de restauración. Se ha dado cuenta que desde que 
empezaron su aventura en este mundo, las cosas han cambiado mucho y se 
plantea incorporar a su local nuevas fórmulas que han aparecido.  

Ramón y José, están encantados con este nuevo rumbo, y tienen ganas de hacer 
cosas nuevas, pero Juan reflexiona sobre todo lo comentado y hace que todos 
piensen en si le gustarán al cliente estas nuevas alternativas.  

Ahora Sergio tiene la labor de nuevamente recopilar información, pero esta vez, 
quiere averiguar cuáles son los intereses del cliente, para poder darles lo que ellos 
buscan y así aumentar el número de visitas de los mismos a su establecimiento.  

El cliente es el elemento principal sobre el que gira cualquier establecimiento de 

restauración, sin él, el negocio dejaría de funcionar y desaparecería.  

 

Sin duda alguna, cuanto más conozcamos a nuestros 

clientes más cerca estaremos de poder ofrecerles exactamente 

lo que van buscando, de ahí que sea necesario conocer 

hábitos alimenticios, tradiciones, motivaciones, en definitiva, 

el objetivo es conocer lo más posible a nuestros clientes 

potenciales, para poder ofrecerles una oferta gastronómica 

que se adapte y satisfaga sus necesidades.  

La decisión de elegir un establecimiento de restauración u otro varía en función de las 

necesidades del cliente, y aunque ciertas necesidades son siempre constantes (como la de 

satisfacer el hambre), los cambios en la sociedad y las distintas situaciones económicas y 

sociales por las que pasamos, hacen que estas necesidades y hábitos se vayan adaptando a las 

distintas circunstancias.  

 

PARA SABER MÁS  

En el siguiente enlace podrás comprobar cómo el cliente de establecimientos de 
restauración se ha adaptado a las circunstancias actuales.  

El cliente actual de los establecimientos de restauración. 

La importancia fundamental de que conozcas perfectamente a tu clientela pasa por el 

concepto del posicionamiento, que si bien lo veremos con más detalle en la unidad de trabajo 

número 3, no quiero dejar pasar esta ocasión para que aprecies su relación e importancia con 

la clientela.  

http://www.gestionrestaurantes.com/llegir_article.php?article=303
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El posicionamiento no es más que situar la idea del producto que deseamos ofrecer, en 

la mente del cliente. Es decir, que el cliente piense sobre nuestro producto lo que nosotros 

queremos que piense. Te propongo el siguiente ejercicio de reflexión para que lo entiendas 

mejor:  

 

REFLEXIONA  

Si piensas en un establecimiento de restauración tipo fast-food, ¿qué 
idea/s te vienen a la mente?  

Todas esas ideas, ya sean mejores o peores, son fruto de las estrategias de 
posicionamiento que llevan a cabo este tipo de establecimientos, utilizando para 
ello diferentes medios de comunicación, preferentemente. 

 

Por tanto, el hecho de que conozcas al detalle a tu clientela, te hará crear una serie de 

estrategias de posicionamiento más adaptadas y adecuadas a esa clientela, haciendo que tu 

establecimiento sea elegido antes que otro por el buen lugar que ocupe en la mente de tu 

clientela.  

 

3.1. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA DEMANDA. 

 

Una vez que ya conoces las necesidades de tus clientes, es importante averiguar de qué 

manera se van a comportar a la hora de tomar la decisión de elegir o no entre tu 

establecimiento u otro. Existen gran cantidad de factores que van a influir en el 

comportamiento de tu clientela, aquí te presento los más importantes:  

 

Además de lo que ya conoces acerca de los principales factores que afectan al cliente, es 

importante que te hagas una serie de preguntas sobre tus potenciales clientes:  

a. ¿Quién será el consumidor final? Debes dirigir tus esfuerzos hacia la persona que 

realmente compra la oferta, con independencia de que sea ella, la que vaya o no a 

consumirla; lo que nos debe importar es que esta persona es la que realmente decide 

lo que se va a comprar.  

b. ¿Dónde se va consumir? Lugar en el que se realiza el consumo de la oferta 

gastronómica. 

c. ¿Cuándo se va a consumir? Momento del día en el que se va a consumir. 

d. ¿Cuándo se compra? En qué temporadas del año se consume la oferta 

gastronómica. 

e. ¿Quién prescribe? Son personas que sin ser los compradores ni los consumidores 

de la oferta gastronómica, sugieren o recomiendan ciertos establecimientos o ciertas 

ofertas. Un ejemplo claro podría ser el recepcionista o el maître de un restaurante. 
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f. ¿Quién influye en la decisión de compra? Personas que rodean al consumidor 

final que influyen en su decisión (es lo que hemos visto anteriormente en la 

presentación como "colectivos de influencia"). 

g. ¿Dónde se compra? Ya no sólo se compran las ofertas directamente en el lugar 

donde se hacen, sino que podemos hacerlo mediante una llamada telefónica o 

internet. 

h. ¿Cuáles son las razones o motivaciones por las que se prefiere un producto-

servicio a otro? Relacionado con las estrategias de posicionamiento. 

 

Cuanto más cerca estemos de poder resolver todas estas cuestiones más nos 

acercaremos a conocer cómo se comportan los clientes a la hora de satisfacer sus necesidades, 

y por tanto, a poder realizar ofertas gastronómicas y elegir la fórmula de restauración que más 

se acerque a satisfacer esas necesidades.  

Así lo entienden algunos de los grandes en cocina centrándose en sus clientes como los 

principales prescriptores de sus ofertas y la importancia del boca-oreja.  

 

PARA SABER MÁS  

En el siguiente enlace podrás comprobar que para los grandes en cocina el cliente 
es el número 1.  

¿Cómo tratar con el cliente? 

 

AUTOEVALUACIÓN 

 ¿Cómo describirías a un prescriptor? 

 
 

Persona que consume las ofertas gastronómicas en un establecimiento de 

restauración y no las recomienda. 

 
 

Persona que no consume pero que recomienda las ofertas gastronómicas de un 

establecimiento de restauración. 

 Correcto, persona que no consume pero si recomienda las ofertas gastronómicas. No 

olvides que estas personas pueden llegar a ser muy importantes para tu establecimiento. 

 

3.2. NUEVAS TENDENCIAS DE LA DEMANDA. 

 

Los cambios socio-económicos, que afectan a la sociedad pasan factura (a veces para 

bien y otras para mal), y la demanda, va adoptando nuevas tendencias debido a ello. La 

aparición de estas tendencias es consecuencia del cambio producido en los factores estudiados 

anteriormente, y al igual que los factores, debemos estar atentos también a estas tendencias y 

así adaptar nuestras fórmulas de restauración.  

 Un ejemplo de esta adaptación la puedes observar en la imagen, donde a simple vista se 

puede ver una línea de auto-servicio, pero los clientes no pasan con una bandeja a lo largo de 

la misma, sino que son las propias ofertas gastronómicas ya elaboradas, las que van pasando a 

la vista del cliente eligiendo la preferida en ese momento.  

La mayoría de las nuevas tendencias están relacionadas con la aparición de nuevas 

necesidades y motivaciones a consecuencia del cambio en los factores de influencia. Algunos 

ejemplos de aparición de nuevas necesidades y/o motivaciones te los enumero a continuación:  

http://www.emprendedores.es/empresa/empresas_de_exito/la_receta_del_exito_de_pedro_subijana/el_cliente_siempre_es_tu_mejor_prescriptor
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 Tradiciones y celebraciones. Nuevas fórmulas de restauración aparecen para 

satisfacer la necesidad de celebración de fechas tradicionales, como son las fiestas 

navideñas. Numerosos restaurantes presentan cada año ofertas especiales para estas 

fechas, en las que las salidas con amigos y familiares se mantienen cada año. De 

igual manera, las celebraciones evolucionan y cada vez más son celebradas en 

establecimientos de restauración especializados para la ocasión.  

 Ocio y placer gastronómico. Si bien las salidas continuadas de fines de semana y 

comidas de ocio se han visto reducidas tal y como habrás podido leer en la lectura 

del epígrafe 2, sigue habiendo clientela que busca satisfacer sus necesidades con 

una buena oferta gastronómica fuera de casa.  

 Negocios. El mercado de reuniones está en auge y aunque la crisis se ha dejado 

sentir en todos los ámbitos, no hay reunión de trabajo que se precie sin un servicio 

de restauración.  

 Horarios de trabajo y estudio. Los amplios horarios ya no solo de trabajo, sino de 

estudio, provocan en muchas ocasiones la necesidad de comer fuera de casa. Si bien 

la situación de desempleo actual ha disminuido las comidas fuera de casa, el 

número de personas que continua sus estudios y/o los retoma ha aumentado por la 

situación de crisis actual, y se ven obligadas a comer fuera de casa, haciendo uso de 

la cada vez más variada oferta de establecimientos que atiende a esta amplia 

clientela.  

 Moda o novedad. El hecho de que se ponga de moda el ir a comer a un 

determinado establecimiento también genera nuevas necesidades en los clientes que 

desean satisfacerlas.  

De esta manera, la demanda actual de los establecimientos de restauración puede quedar 

configurada de la siguiente forma:  

 Sigue consumiendo pero gastando sólo lo justo. 

 Posee gran cantidad de información, por lo que sabe lo que quiere y lo pide. 

 Reclama variedad de ofertas gastronómicas. 

 Tiene una gran concienciación medioambiental.  

 Se preocupa por un correcto equilibrio nutricional. 

 

REFLEXIONA  

Con lo que ya conoces acerca de la demanda y de los cambios que se han ido 
produciendo en ella, ¿podrías realizar un listado con al menos 5 tipos distintos de 
clientes que acuden a establecimientos de restauración?  

 

 

4. ESTABLECIMIENTOS TRADICIONALES FRENTE A NUEVAS TENDENCIAS  

 

Sergio informa a sus encargados de cómo el cliente ha evolucionado y evoluciona 
continuamente, y plantea buscar nuevas fórmulas de restauración que se adapten 
a la nueva clientela pero que esté en continua evolución y adaptación al cliente. 
Por ello, y con la ayuda de Juan, que se maneja bastante bien por internet, se 
ponen a analizar diferentes informaciones que les ayude a tomar la decisión 

correcta.  
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Los últimos datos publicados por un informe de la Federación Española de Hoteles y 

Restaurantes, en adelante FEHR, señalan que la situación de crisis ha visto minorar el 

volumen de ingresos generados por estos establecimientos en el año 2009. Sin embargo, el 

número de plazas por establecimiento sí que ha seguido creciendo, sobre todo, por motivos 

turísticos además de por los nuevos hábitos alimenticias y mejoras de la calidad de vida de la 

demanda en general.  

 

PARA SABER MÁS  

Para que puedas conocer con más detalle datos estadísticos y conclusiones 
importantes, te ofrezco la oportunidad de que lo hagas con este enlace, en el que 
podrás encontrar una información introductoria y resumida de lo que más 
adelante encontrarás en el documento que tienes que descargar. Localiza el índice 
y céntrate sólo en leer la parte del sector de los restaurantes.  

Datos estadísticos.  

 

REFLEXIONA  

Una vez que has conocido la demanda de los establecimientos de restauración , 
habrás podido apreciar cómo sus hábitos, preferencias y costumbres alimenticias 
han ido evolucionando a lo largo del tiempo, y una vez que conoces esto, ¿piensas 
que los establecimientos de restauración deben adaptarse a estas nuevas 
tendencias?  

 

Una respuesta clara a esta adaptación es 

el concepto de neo-restauración, que 

pretende introducir en la restauración 

tradicional las nuevas tecnologías, nuevos 

productos y políticas de gestión empresarial; 

todo ello, enfocado a conocer mejor los 

comportamientos de los clientes, logrando así 

satisfacer sus necesidades.  

La neo-restauración incluye todos 

aquellos establecimientos de restauración que 

han decidido adoptar un nuevo concepto 

dentro de la restauración comercial o social.  

De esta manera, los nuevos establecimientos adaptados a la idea de neo-restauración son 

principalmente:  

a. Restauración activa: es un sistema que combina alguna de las fórmulas de restauración 

ya estudiadas con el complemento de algún tipo de espectáculo.  

Además esta opción ha evolucionado dando nuevas tipologías:  

 Restaurantes temáticos: usan la imagen de un personaje famoso o adquieren una 

ambientación peculiar.  

 Restaurantes que ofrecen al cliente la posibilidad de conectarse a internet. 

b. Drug store: es un tipo de establecimiento que ofrece el servicio de restauración hasta 

altas horas de la noche, utilizando para ello fórmulas como el self-service o el fast-food. 

Además, suelen ofrecer otros productos como revistas, libros, artículos de regalo, etc.  

c. Restaurantes de hoteles: que hasta hace relativamente poco tiempo no tenían 

demasiada importancia gastronómica, se han convertido hoy día en un auténtico 

reclamo para amantes de la buena mesa. 

 

 

http://www.fehr.es/libreria/detalle-publicaciones.php?publicacionesID=54
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PARA SABER MÁS  

¿Sabías que la última estrella Michelín concedida a Martín Berasategui ha sido en 
un restaurante de un hotel?  

Si quieres conocer más acerca de cómo ha evolucionado el concepto de la 
restauración hotelera selecciona este enlace y después escucha alguno de los 
consejos de Martín Berasategui.  

Los restaurantes de hoteles.  

 

4.1. NUEVAS FÓRMULAS DE RESTAURACIÓN. 

 

Has podido conocer anteriormente cómo las nuevas 

necesidades del cliente han hecho que los 

establecimientos de restauración se hayan adaptado y 

estén en continua evolución para satisfacer nuevas 

necesidades que puedan detectarse, pero si los 

establecimientos se adaptan, es porque las fórmulas de 

restauración también se reinventan y adaptan.  

A continuación te detallo aquellas últimas tendencias en fórmulas de restauración:  

1. Casual dining o restauración informal: combina la restauración tradicional con el 

fast-food. De este modo, trata de ofrecer un servicio rápido en mesa cuidando la 

decoración y la calidad de los alimentos, así como creando ambientes especiales. 

Normalmente crecen mediante la opción de franquicia donde podemos destacar 

algunos ejemplos como: restaurantes Foster's Hollywood o restaurantes Tex-mex. 

2. Fast casual dining o restaurantes de servicio completo rápido: es muy similar al 

concepto de casual dining pero ofreciendo un servicio más similar al tradicional, con 

una carta más extensa y precios normalmente más elevados que el anterior.  

3. Restauración integrada: son aquellos establecimientos que ofrecen fórmulas de 

restauración adaptadas al lugar en el que se encuentran. Si bien ya hemos conocido 

algunos de estos establecimientos bajo la denominación de "Unidos a servicios de 

transporte", ahora evoluciona este concepto adaptándose a la clientela que lo visite, 

ofreciéndole nuevas fórmulas no utilizadas anteriormente.  

Algunos de los establecimientos de restauración integrada que más evolución están 

teniendo son aquellos que se encuentran dentro de centros comerciales, deportivos o 

profesionales, donde el cliente aprovecha para hacer distintas actividades antes o 

después de comer en alguno de sus establecimientos donde el servicio ofrecido suele 

ser rápido y ágil.  

4. Restauración hotelera: si bien ya la hemos conocido en su variante de tipo de 

establecimiento, destacar ahora la importancia que cada día cobra esta fórmula de 

restauración, en la que el servicio de comida y bebida es ofrecido dentro de un hotel, 

donde ya no sólo existe el servicio en el restaurante en sí, sino que podemos encontrar 

una gran variedad de fórmulas totalmente diferentes. Algunos ejemplos: restauración 

temática, el snack-bar o el bar-piscina entre otros.  

 

PARA SABER MÁS  

Sin embargo, el mundo de la restauración nunca duerme y en cada país se van 
desarrollando nuevas fórmulas que intentan satisfacer las nuevas necesidades 
del cliente-consumidor. Un ejemplo más de ello, te lo he recogido en el siguiente 
enlace, ¿sabes lo que es el Brunch?  

Conoce el Brunch 

http://www.gestionrestaurantes.com/llegir_article.php?article=131
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AUTOEVALUACIÓN 

 Rellena los huecos en la siguiente afirmación. 

 Además de la restauración tradicional, el concepto de  _____________ engloba nuevos 

establecimientos enfocados en introducir nuevas  _____________, nuevos  ________ y  

___________ de gestión empresarial, que nos ayuden a crear nuevas fórmulas de 

restauración como los establecimientos de tipo  _______________, que nos ofrecen un 

servicio rápido en mesa cuidando el ambiente y decoración del establecimiento. 

 Neo-restauración, tecnologías, productos, políticas y casual-dining. 

 

  

5. ESTABL. DE RESTAURACIÓN COMO EMPRESAS: LA ADMINISTRACIÓN 

 

Sergio y Juan le comentan a José y Ramón las últimas novedades encontradas y, 
entre todos, deciden darle un aire diferente al establecimiento, tanto en la 
ambientación como en la forma de presentar sus ofertas gastronómicas.  

Bueno chicos, debemos ahora volver a organizar nuestro establecimiento en base 
a las nuevas ofertas y fórmulas seleccionadas -dice Sergio muy animado por las 
novedades descubiertas.  

De acuerdo Sergio, por dónde empezamos -dicen los tres al unísono.  

Pues bien, necesito que os reunáis con vuestros equipos y consigáis 
información útil que nos ayude a tomar decisiones acertadas -aconseja 
Sergio.  

Pero no todo es satisfacer las necesidades del cliente, también debemos 
hacer que el establecimiento funcione, y como empresa que es, conseguir 

obtener beneficios frente a las pérdidas.  

 

REFLEXIONA  

Te propongo que leas este interesante reportaje acerca de la cadena de 
establecimientos Planet Hollywood y cómo su falta de gestión los ha llevado al 
borde de la quiebra.  

Problemas en Planet Hollywood. 

 

¿Qué errores piensas que se han cometido en la gestión de la cadena Planet Hollywood? 

¿Se te ocurre alguna forma de haberlo evitado?  

Un establecimiento de restauración es mucho más 

de lo que el cliente ve y de lo que vamos a ofrecerle al 

cliente. Un establecimiento de restauración está 

formado por un conjunto de elementos que hacen 

posible ese servicio de restauración que ya conoces, 

pero ¿cómo funciona realmente un establecimiento de 

restauración para que el producto final sea lo que ve el 

cliente? 

Para ello, debemos empezar por el principio, por 

los pilares que van a sustentar esa idea de servicio de 

restauración con una determinada fórmula de 

restauración y ofertas gastronómicas.  

http://www.emprendedores.es/var/em/storage/original/application/em025_04.pdf
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Esos pilares se encuentran en el concepto de administración, que no es más que un 

proceso que engloba a un conjunto de personas que realizan diferentes actividades y tareas de 

forma eficaz y eficiente.  

La administración a su vez, la podemos subdividir en varias fases que irás descubriendo 

en los siguientes epígrafes pero que ya te adelanto en la siguiente enumeración:  

1. Planificación. 

2. Organización. 

Estas dos fases serán dirigidas y controladas por las personas responsables de cada 

departamento o área del establecimiento y, por el encargado del mismo, como principal 

responsable de la administración del establecimiento.  

 

5.1.  LA EMPRESA COMO CONCEPTO. 

 

Todas las tareas y procesos que engloba el concepto de administración se desarrollan en 

lo que se denomina empresa, pero ¿qué es una empresa?; No es más que el conjunto de 

elementos que producen un bien o prestan un servicio, para satisfacer necesidades a los 

clientes.  

 

REFLEXIONA  

¿Recuerdas lo que es un establecimiento de restauración?  

Si te has acordado y has respondido que un establecimiento de restauración 
presta el servicio de alimentación y bebidas a los clientes, vas por buen camino. 
Con lo que, llegados a este punto, ya te habrás dado cuenta de que los 
establecimientos de restauración son empresas, ya que prestan un servicio, en 
este caso el de restauración; pues bien una vez que hemos situado el concepto, 
vamos a verlo con más detalle:  

 

Gracias a todos estos elementos que has visto en el esquema, la empresa de 
restauración es capaz de prestar el servicio de restauración.  

 

En el siguiente cuadro te pongo el ejemplo de elementos concretos con los que podrías 

contar en una empresa de restauración:  

ELEMENTOS DE PERSONAL ELEMENTOS MATERIALES ELEMENTOS ECONÓMICOS 

 Director del establecimiento de 

restauración.  

 Responsable de compras y 

almacén.  

 Jefe de cocina.  

 Jefes de diferentes partidas.  

 Maître.  

 Local.  

 Instalaciones técnicas.  

 Equipos de cocción.  

 Equipos de refrigeración y 

conservación.  

 Equipos de lavado.  

 Capital inicial aportado por 

los socios.  

 Préstamos.  

 Derechos de cobro.  

 Fuentes de financiación y 

otros.  
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ELEMENTOS DE PERSONAL ELEMENTOS MATERIALES ELEMENTOS ECONÓMICOS 

 Sommelier o Sumiller.   Mesas de trabajo.  

 Muebles (mesas, sillas, aparadores, 

gueridones, carros).  
 Camareros.  

 Ayudantes de camareros.  

 Cocineros.  

 Pinches.  

Pero para poder concretar un poco más el concepto de empresa, debes conocer que los 

establecimientos de restauración además de ser empresas, pertenecen al grupo de empresas 

turísticas, encuadradas dentro del sector terciario de la economía.  

 

AUTOEVALUACIÓN 

 La administración es: 

 
 

Un conjunto de elementos formados por: elementos personales, elementos 

materiales y elementos económicos. 

 
 

Un conjunto de procesos elaborados y controlados por el responsable del 

establecimiento. 

 
 

Un conjunto de procesos y tareas, realizados por personas de forma eficaz y 

eficiente. 

 La c. ¡Es correcto! Has entendido adecuadamente el concepto, sigue por este camino. 

 

5.2. LOS OBJETIVOS EMPRESARIALES. 

 

Pero el secreto de una buena administración 

pasa por plantearse la siguiente pregunta, ¿Cuál es 

tu verdadero negocio? ¿Cuál es la vocación de tu 

empresa? ¿Hacia dónde se dirige tu negocio?  

Todas estas preguntas pueden ser contestadas 

si nos marcamos unas metas que queramos alcanzar; 

esas metas serán los llamados objetivos.  

Para que podamos alcanzar los objetivos es 

necesario que todos los procesos y tareas que 

realizan las personas del establecimiento, se dirijan 

en mayor o menor medida a conseguir alcanzar esas metas.  

Nos podemos encontrar con diferentes tipos de objetivos:  

 Objetivos económicos: que principalmente se centran en la maximización del 

beneficio. 

 Objetivos de crecimiento: orientados a ofrecer nuestros productos a nuevos 

mercados, orientados a innovar en nuevas ofertas gastronómicas o en adoptar nuevas 

fórmulas de restauración; o centrarnos en mantener nuestros niveles de calidad.  

 Objetivos sociales: orientados a la mejora de la sociedad, desde el punto de vista 

medioambiental o de actividades sociales. Por ejemplo, cada vez son más las empresas 

de restauración que optan por la adquisición de maquinaria menos contaminante para 

la atmósfera, o en crear nuevas estrategias y ofertas dirigidas hacia ciertos sectores, 

como menús infantiles, menús adaptados a necesidades alimenticias, parques infantiles 

dentro de sus instalaciones, etc.  

http://www3.gobiernodecanarias.org/medusa/eforma/campus/pluginfile.php/609625/mod_resource/mod/glossary/showentry.php?displayformat=dictionary&concept=Sumiller%20%28DC_GACR01%29
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REFLEXIONA  

En este enlace encontrarás un ejemplo de un tipo de objetivo de los estudiados un 
poco más arriba, ¿de cuál se trata?  

Objetivos en las empresas de restauración. 

 

Ahora que ya conoces los distintos tipos de objetivos es importante que conozcas unas 

normas básicas a la hora de redactarlos:  

1. Los objetivos deben ser conocidos y aceptados por todos los trabajadores de la   

empresa de restauración. Si hemos dicho que para poder alcanzar los objetivos es 

necesario el desarrollo de las tareas y procesos de la administración, estas tareas y 

procesos las harán las personas que trabajen en el establecimiento, y si no conocen los 

objetivos no sabrán hacia dónde deben enfocar sus tareas. 

2. Los objetivos deben ser coherentes y realistas, es decir, debes de saber adaptar los 

objetivos al tipo de establecimiento que gestiones y al entorno en el que se 

encuentra; por ello, no tendrán los mismos objetivos dos cafeterías que se 

encuentren en barrios con distintos tipos de clientes. 

3. Los objetivos deben de ser compatibles entre sí y se deben de poder ordenar en 

función de su importancia. Es decir, que podamos organizar los objetivos por orden 

de preferencia y que no tengamos objetivos que se contradigan unos con otros. 

4. Los objetivos que establezcamos deben poder ser flexibles para que podamos 

generar distintas alternativas que nos ayuden a alcanzar mejor los objetivos 

marcados. 

5. Los objetivos deben ser motivadores. Volviendo al punto 1, es fundamental para 

las personas que trabajan en el establecimiento, saber que lo que deben alcanzar les 

va a reportar algo a ellos, tanto de forma personal como en grupo; en definitiva, que 

se sientan motivados a alcanzar dichos objetivos. 

 

AUTOEVALUACIÓN 

Relaciona cada ejemplo de objetivo con su tipo correcto: 

EJEMPLO DE OBJETIVO RELACIÓN TIPO DE OBJETIVO 

Ofrecer parking gratuito a nuestros clientes.  1. Objetivo económico. 

Incrementar beneficios en un 3%.  2. Objetivo de crecimiento. 

Ofrecer nuestros productos al mercado chino.  3. Objetivo social. 

3, 1 y 2. Estos son algunos ejemplos pero podemos mostrar muchos más. 

 

 

6. LOS ESTABL. DE RESTAURACIÓN COMO EMPRESAS: LA PLANIFICACIÓN 

 

Os presento el informe de situación actual de nuestro entorno -dice Sergio, 
mientras entrega a José, Ramón y Juan un informe.  

Para poder fijar unos objetivos, necesito que cada uno en su área recopile 
información y realice un informe con las estimaciones de gastos e ingresos 

aplicado a las nuevas ofertas gastronómicas -continúa diciendo Sergio.  

 

http://www.emprendedores.es/empresa/noticias/lizarran_se_expande_por_el_mercado_chino
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Cuando tienes claro el verdadero sentido de tu negocio, o el fin último de tu empresa, 

llega el momento de volverse a sentar y planificar las cosas que quieres hacer en tu 

establecimiento de restauración.  

La planificación va a consistir en las siguientes fases:  

1. Ante todo debes analizar la situación: obtén información de los establecimientos que 

te rodean, analiza sus ofertas y sus fórmulas, analiza la clientela, situación económica 

del momento,...y todo aquello que pueda dar pistas acerca de hacia dónde debemos 

orientar nuestro negocio. 

2. Aunque para estas alturas ya sabrás cuál es el sentido que le vas a dar a tu negocio, 

debemos concretar ahora pequeñas metas que nos ayuden a alcanzar el sentido o fin 

principal de nuestro negocio. Esas metas es lo que ya conoces como objetivos. 

3. Ahora llega el momento de hacer números con más detalle, porque aunque antes de 

meterte en un negocio habrás hecho ya tus primeros cálculos, ahora debemos concretar 

en lo que se conoce como presupuestos. Ellos nos ayudarán a determinar la estimación 

de lo que nos va a costar y de lo que esperamos ganar. 

4. Cuando haya transcurrido un determinado tiempo en el que nuestro negocio lleve 

funcionando, será el momento de comprobar si las estimaciones que hicimos en su 

momento y que reflejamos en los presupuestos, se han cumplido o no. 

5. Una vez revisados los presupuestos pueden ocurrir dos cosas:  

o Que hayamos clavado lo presupuestado con lo que ha sucedido realmente en la 

evolución de nuestro establecimiento. Con lo que nos plantearíamos nuevos 

objetivos a conseguir. 

o Que no hayamos clavado los presupuestos y debamos diseñar alternativas 

que nos ayuden a alcanzar los objetivos fijados. 

 

EJERCICIO RESUELTO  

¿Cuál sería el ejemplo de planificación de una empresa de restauración 

genérica?  
1. Observar a mi competencia y a mis clientes potenciales para así tratar de 

ofrecer ofertas y fórmulas más innovadoras que mis competidores y 
alcanzar la satisfacción de las necesidades de mis clientes potenciales. 

2. Fijación de objetivos en base a la información obtenida anteriormente. 
3. Hacer presupuestos en base a los objetivos que deseo conseguir. 
4. Comprobar si he alcanzado lo presupuestado. 
5. Tomar medidas en consecuencia. 

 

A continuación te propongo que leas el siguiente artículo en el que podrás apreciar la 

importancia de una buena planificación y un continuo conocimiento del mercado:  

 

PARA SABER MÁS  

En este enlace encontrarás un ejemplo de cómo la buena planificación, 

observación e información han llevado al éxito de estos establecimientos de 
restauración.  

El secreto de una buena planificación. 

 

6.1. TIPOLOGÍA DE PLANES. 

 

¿Todas las empresas de restauración se planifican igual?  

http://www.emprendedores.es/empresa/empresas_de_exito/grupo_tragaluz/grupo_tragaluz
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En el epígrafe anterior te proponía un ejemplo de 

planificación genérico para una empresa de restauración, pero 

es simplemente eso, algo general, en la realidad existe una 

amplia diversidad de planes que llevan a cabo las empresas 

para lograr alcanzar sus objetivos.  

Dado que de forma general ya sabes cómo se planifica en 

una empresa, veamos de forma específica cómo lo haríamos:  

Cada una de las áreas o departamentos del 

establecimiento de restauración, es dirigida por un encargado, 

que finalmente, rendirá cuentas al dueño del establecimiento, 

pues bien, cada una de esas áreas debe de llevar a cabo su 

propio proceso de planificación adaptado a sus circunstancias 

específicas. Así, te puedes encontrar con:  

 Planes de aprovisionamiento: relacionado con las existencias y stocks del 

establecimiento. 

 Planes de producción: relacionado con la mejora de la productividad gracias a las 

nuevas tecnologías. 

 Planes de marketing: relacionado con la búsqueda de la satisfacción de necesidades 

del cliente. 

 Planes de recursos humanos: relacionado con los trabajadores empleados por la 

empresa. 

 Planes financieros: relacionado con las fuentes de financiación.  

En cada uno de ellos, seguiríamos los mismos pasos dados para la planificación 

genérica pero ahora adaptado a cada una de esas áreas.  

En el siguiente cuadro te muestro algunos ejemplos de qué podríamos especificar para 

cada uno de estos planes:  

 

 

AUTOEVALUACIÓN 

 Las metas hacia las que debemos dirigir las tareas y procesos realizados por todo el 

personal del establecimiento de restauración, se denominan: 

  Procesos administrativos. 

  Objetivos. 

  Tareas empresariales. 

  Tareas de una de las fases de planificación. 

 Sólo las tareas empresariales. No olvides que la planificación no garantiza el éxito, pero 

contribuye a disminuir las posibilidades de fracaso. 
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6.2. TÉCNICAS DE PLANIFICACIÓN. 

 

¿Cómo te planificas cuando tienes la fecha de un examen a la vista? ¿Tal vez así?  

 Lunes: realizar ejercicios resueltos. 

 Martes: realizar supuestos prácticos. 

 Miércoles: lectura de casos aplicados. 

 Jueves: revisar teoría. 

 Viernes: examen. 

Seguro que alguna vez te has planteado un esquema de trabajo similar, pues las 

empresas también realizan sus esquemas de trabajo, que se denominan cronogramas de 

planificación. Con lo que un cronograma de planificación no es más que el esquema o guión 

de trabajo que realizan las empresas para planificarse.  

Si aplicamos un cronograma de planificación a lo que ya conoces de la planificación, el 

resultado sería algo como esto:  

 

Pero no sólo existen los cronogramas como técnicas de planificación, ¿te suena el 

diagrama de Gantt? Pues es otra técnica que se utiliza para la planificación que consiste en 

asociar a cada tarea una serie de días de duración de la misma. También son útiles los 

diagramas de Gantt porque nos ayudan a establecer un orden en la realización de tareas, 

mostrando aquellas que van antes que otras.  

Para que puedas ver un ejemplo de diagramas de Gantt te sugiero que observes 

atentamente esta imagen:  

 
 

REFLEXIONA  

¿Crees que el concepto de la planificación puede estar relacionado de alguna 
manera con la cita de Goethe?  
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AUTOEVALUACIÓN 

 ¿Cómo definirías el diagrama de Gantt? 

  Como un tipo de técnica de planificación. 

  Como un esquema de trabajo que nos ayuda a planificar las tareas. 

  Como un objetivo al que deben llegar las empresas. 

 El diagrama de Gantt siempre está asociado a la planificación de las tareas. 

 

 

7. LOS ESTABL. DE RESTAURACIÓN COMO EMPRESAS: LA ORGANIZACIÓN 

 

Sergio, se vuelve a reunir con José, Ramón y Juan, quienes le presentan sus 

respectivos informes:  

Juan, se ha reunido con su auxiliar y han llegado a unas conclusiones que 
plasman en un documento. Ramón por su parte, también ha reunido a su equipo 
para poder redactar un informe lo más real posible. Por último, José, también hace 
sus aportaciones en el informe que ha contrastado con su equipo.  

¡Muy bien chicos, ahora sólo nos queda dar las instrucciones correctas a todo el 
personal, que cada uno sepa lo que tiene que hacer y cómo debe hacerlo, así que 

ánimo! -Sergio les da la enhorabuena entusiasmado por los avances.  

 

¿Recuerdas lo que es la administración? Si tu respuesta ha sido sí, perfecto, si aún tienes 

dudas vuelve a revisar el epígrafe número 4 y regresa de nuevo a éste, ¿ya estás de vuelta?  

Si bien hemos visto por un lado la planificación de toda una serie de tareas y procesos, 

llega el momento de decidir quiénes van a desempeñar todas esas tareas y procesos.  

 

Recuerda bien lo siguiente:  

En el proceso de prestación del servicio de restauración, interviene un elemento 

esencial para que se pueda llevar a cabo dicha prestación, ese elemento es el 

personal que trabaja en el establecimiento de restauración.  

 

REFLEXIONA  

¿Quiénes se te ocurren que van a intervenir en ese proceso de prestación del 
servicio?  

Pues sí, desde el primer responsable de sala o de cocina hasta el último empleado 
del establecimiento; todos ellos formarán parte en ese proceso de prestación del 
servicio, si bien, los camareros lo harán de una forma más directa, habrá otros 
empleados, como los cocineros, que aunque de forma menos directa, sin ellos no 
podríamos prestar el servicio de restauración.  

 

¿Cómo piensas que se organiza a todo el 

personal de un establecimiento de restauración?  

Lo primero es empezar por el principio y definir 

claramente qué tareas se deben hacer, cómo y quién se 

va a encargar de las mismas. 
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A continuación, hay que determinar las relaciones que todos los miembros de la 

empresa tendrán entre sí. ¿Por qué es importante esto de las relaciones? Porque ya dijimos 

que los objetivos deben ser conocidos y aceptados por todos para que todos persigamos la 

misma meta; para que esto sea una realidad, la comunicación entre los empleados debe ser 

perfecta, para que la información fluya y nos ayude a realizar con eficacia y eficiencia las 

tareas que nos harán lograr los objetivos.  

A ese conjunto de relaciones se le conoce como estructura de la empresa.  

 

AUTOEVALUACIÓN 

 Selecciona las opciones que consideres correctas: 

  Una estructura de relaciones interpersonales que posee la empresa. 

  La meta a la que deben dirigirse todos los trabajadores de la empresa. 

  Una de las fases de la administración. 

 No olvides que la organización siempre va a ir asociada a las personas que trabajan en 

el establecimiento de restauración. 

 

7.1. MODELOS ORGANIZATIVOS. 

 

¿Y cómo se organiza a tanto personal?  

Básicamente existen dos tipos de organizaciones:  

1. Organización formal: la que establece la 

empresa. Especificando las tareas de cada área 

y de cada persona, sus responsabilidades, las 

relaciones de comunicación y la asignación de 

autoridad. 

2. Organización informal: la que establecen los propios trabajadores de la empresa al 

relacionarse por sus aficiones, intereses y otras afinidades. 

 

REFLEXIONA  

¿Cuál de los dos tipos de organizaciones crees que es más importante?  

La una no puede estar sin la otra. Si bien la organización formal va a suponer el 
alcanzar o no los objetivos planteados, el buen rollo que genera la organización 
informal supone la satisfacción y el bienestar entre los empleados, y si el 
trabajador está a gusto, el cliente lo va a notar. 

 

Ahora bien, ¿es igual la organización formal de un establecimiento de 50 empleados 

que uno de 10? Seguro que has contestado que no, y con razón, cada establecimiento es un 

mundo, y ya no sólo por el número de empleados, sino por su ubicación, por sus ofertas 

gastronómicas, y por un largo etcétera de factores que influyen en esta decisión. Por eso, te 

propongo que observes con detalle los siguientes cuadros en los que podrás encontrar 

ejemplos de cada tipo de organización formal:  
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7.2. DISEÑO DE ORGANIGRAMAS. 

 

Ahora que conoces las diferentes estructuras organizativas que pueden tomar los 

establecimientos de restauración, ¿sabías que estas estructuras se pueden dibujar sobre papel? 

A esta representación gráfica se la conoce con el nombre de organigrama.  

¿Para qué va a servirte el organigrama?  

a. Si eres Maître o Jefe de cocina deberás conocer a los 

trabajadores que estarán a tu cargo y, a su vez, a estos 

trabajadores, les motivará saber cuál es su posición 

dentro de la empresa y a quién deben dirigirse para 

resolver sus dudas. 

b. Te ayudará a conocer el nombre de cada una de las áreas 

o departamentos del establecimiento así como de las 

personas que trabajan dentro de cada área. 

c. Te ayudará a ver esquematizadas las funciones de cada 

área o departamento. 

¿A que ahora sí te apetece saber cómo se diseñan los organigramas?  

Para empezar, la persona que elabora normalmente este diseño, será el encargado del 

establecimiento; el encargado deberá:  

 Determinar claramente todas las tareas y funciones que deben desempeñarse para 

alcanzar los objetivos previamente fijados.  

 Establecer los niveles de delegación, autoridad y responsabilidades; es decir, en este 

punto deberá designar a los encargados de cada área o departamento; en un 

establecimiento genérico estos encargados serían: el Maître, el Jefe de Cocina y los 

Jefes de las diferentes partidas.  

Con la idea de que veas un ejemplo real de creación de organigramas te recomiendo que 

leas lo siguiente:  
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PARA SABER MÁS  

En este enlace encontrarás un ejemplo de cómo se lleva a cabo el diseño de 
organigramas en un establecimiento de restauración y su importancia.  

Diseño de organigramas. 

Seguro que ya te habrás planteado que todo esto está muy bien, pero ¿cómo es 
realmente un organigrama? Para resolverte esta incógnita te propongo que 
observes este ejemplo de organigrama básico de los establecimientos de 
restauración:  

 

 

AUTOEVALUACIÓN 

 Selecciona las opciones que consideres correctas. La estructura organizativa de tipo 

funcional: 

  No tiene departamentos o áreas. 

  No tiene organización informal. 

  Combina organización formal e informal. 

  Se aplica a empresas de mediano y gran tamaño. 

 A y b. Todas las estructuras organizativas poseen organización formal e informal, 

diferenciándose por sus características específicas como el ejemplo que aparece para la 

funcional. 

 

http://abrirunrestaurante.com/como-hacer-el-organigrama-del-restaurante/

