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Presentacion del manual

El Certificado de Profesionalidad es el instrumento de
acreditacion, en el dmbito de la Administracion laboral, de
las cualificaciones profesionales del Catdlogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales adquiridas a través de
procesos formativos o del proceso de reconocimiento de la
experiencia laboral y de vias no formales de formacién.

El elemento minimo acreditable es la Unidad de
Competencia. La suma de las acreditaciones de las
unidades de competencia conforma la acreditacién de la
competencia general.

Una Unidad de Competencia se define como una
agrupacion de tareas productivas especifica que realiza el
profesional. Las diferentes unidades de competencia de un
certificado de profesionalidad conforman la Competencia
General, definiendo el conjunto de conocimientos vy
capacidades que permiten el ejercicio de una actividad
profesional determinada.

Cada Unidad de Competencia lleva asociado un Médulo
Formativo, donde se describe la formacién necesaria para
adquirir esa Unidad de Competencia, pudiendo dividirse
en Unidades Formativas.

El presente manual desarrolla la Unidad Formativa UF0059:
Servicio basico de alimentos y bebidas y tareas de
postservicio en el restaurante,

perteneciente al Modulo Formativo MF0257_1: Servicio
basico de restaurante-bar,



asociado a la unidad de competencia UC0257_1: Asistir
en el servicio de alimentos y bebidas,

del Certificado de Profesionalidad Operaciones basicas de
restaurante y bar
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Capitulo 1
Servicio de alimentos y bebidas y
atencion al cliente en restauracion

1. Introduccion

Un servicio correcto de alimentos y bebidas en
restauraciéon implica tener conocimientos tanto de la
formula de restauracidon gastrondmica a cubrir como de las
técnicas de servicio, diferenciando entre los servicios segun
el rango horario, asi como las modalidades relacionadas con
la asistencia en las habitaciones, bufé y servicios especiales
en colectividades.

Para todo servicio es fundamental el uso de la comanda,
debiéndose conocer tanto su recorrido como las distintas
modalidades, destacando, ademas de la comanda tipo, la
denominada retoury suite.

Finalmente, todo servicio requiere de personal
especializado, siendo fundamental dominar las técnicas
basicas de atencion al cliente, asi como saber aplicar las
modalidades sencillas de facturacion y cobro, ofreciendo
una imagen de profesionalidad.

2. Tipos de servicio segun la formula
de restauracion



Hoy en dia se puede decir que la gastronomia se ha
convertido en uno de los pilares mas importantes de la vida
cotidiana. Si se entiende por gastronomia todo aquello que
hace referencia al servicio de comidas y bebidas. Es
indispensable diferenciar entre los distintos tipos de servicio
que existen en relacion con la formula de restauracién en
cuestion.

Asi pues, resulta evidente decir que el trato al cliente no
sera el mismo en un establecimiento de comida rapida, en
un hotel de lujo o en bufé libre.

Por ello, la labor sera, en adelante, saber diferenciar los
tipos de servicio y actuar en consecuencia con cada uno de
ellos en las diferentes situaciones que se presenten en el
trabajo, para poder ofrecer un trato correcto al cliente y
conseguir un servicio satisfactorio.

2.1. Formulas de restauracion

En primer lugar, para conocer los distintos tipos de
servicio existentes, se ha de hacer una diferenciaciéon entre
las férmulas de restauracién que se conocen, por tanto, a
continuacién se desarrollaran cada una de ellas,
diferenciando entre restauracion tradicional,
neorestauracién y restauracién complementaria u hotelera.

Restauracion tradicional

La restauracidon tradicional, encuadra al restaurante
tradicional, cafeterias y café-bares.

Restaurante tradicional



Se entiende por restaurante como el local o
establecimiento destinado a la venta de comida y
bebida que va a ser consumida en el mismo local. Se ha
de excluir de este término a las cafeterias, comedores
escolares o de empresa, o comedores de hoteles, como
establece la normativa hotelera.

Hoy dia, existen cinco categorias distinguidas por una
serie de tenedores colocados uno al lado del otro,
mediante las que se clasifican los restaurantes; estas
categorias serian las siguientes:
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En un restaurante de servicio tradicional en mesa, se
encuentran diferentes tipos de servicio con un
denominador comun: el camarero es el encargado de
llevar a la mesa el plato que el cliente ha elegido.

A lo largo de la historia de la gastronomia, han ido
sucediendo distintos tipos de servicio que se adeclan a
cada tipo de comensal, en consecuencia con sus
exigencias. Por ello, se distinguen varios tipos:



» Servicio emplatado. También conocido como
servicio a la americana. Se caracteriza porque los
platos salen de la cocina totalmente terminados y
directamente hasta el comensal. Es el servicio mas
utilizado en la actualidad, ya que es una forma
rapida y sobre todo cédmoda para el cliente. Se
sirve siempre por la derecha. En algunos
restaurantes de alto nivel, todavia se pueden
encontrar este servicio ofrecido con campana, que
sigue siendo de las formas mas romanticas y
curiosas de servir un plato.

Camarero sirviendo plato con campana

» Servicio a la francesa. El camarero presenta los
alimentos por la izquierda y es el propio comensal
el que se sirve directamente en su plato, con la
comida se presentan también los cubiertos para tal
fin. Es un servicio lento y que practicamente estd
en desuso.

» Servicio a la rusa. Es en el que el camarero
prepara los alimentos en una mesa auxiliar o
gueridén a la vista del cliente para después
servirlos. Aunque es un tipo de servicio
ciertamente atractivo, ya solo se utiliza en



restaurantes muy exclusivos.

Dentro de esta modalidad se deben destacar los
platos que se deben terminar delante del cliente,
como por ejemplo, algun asado que precise ser
trinchado, o pescados asados que deben ser
desespinados ante el comensal.

También es preciso citar el servicio a la rusa que se
realiza mediante la terminacién de platos en
rechaud, que es un dispositivo que se coloca en la
mesa auxiliar y que permite la terminacién de los
platos en caliente delante del comensal. El rechaud
se utiliza para dar un toque de espectacularidad a
ciertos platos como los flambeados o |Ia
terminacidén de otros que no precisan de una gran
elaboracion.

» Servicio a la inglesa. El camarero presenta los
alimentos por la izquierda al comensal en una
fuente, y utilizando los cubiertos apropiados le
sirve directamente en su plato. Es un servicio algo
mas rapido que a la francesa pero aun resulta un
tanto pesado, por lo que también estd en declive.

Tanto el servicio a la inglesa como a la francesa denotan una gran
profesionalidad del personal de servicio y aunque en declive, es
comun en el servicio de eventos de gran categoria.



» Servicio en gueriddn. El gueridén es una mesa
auxiliar que sirve de apoyo en las labores del
camarero. Se parece mucho al servicio a la rusa. La
diferencia es que el camarero presenta
primeramente la fuente o el plato con los
alimentos, que ya vienen preparados de la cocina,
entonces se retira al gueridén para porcionar la
comida y repartirla entre los comensales.

Cafeterias

Son aquellos establecimientos donde se sirve al
publico bebidas en general, ademdas de helados,
batidos, infusiones etc., ademas de servir platos frios o
calientes combinados o simples a cualquier hora
mientras el establecimiento esté de servicio. Al igual
que los restaurantes, también tienen una clasificacidn
distintiva que se contempla, en este caso, mediante
tazas; esta clasificacion es la siguiente:

@ @ @ Especial
@@ Primera
@ Segunda

El servicio en las cafeterias se realiza en la mayoria de
los casos, en la barra o mediante un mostrador, lo que
hace que el trato al cliente sea mas cercano y
discernido, aunque no por ello menos correcto.




Las cafeterias son el elemento perfecto para ofrecer
un servicio rapido al cliente y que se adecla a los
tiempos que corren.

Importante

La clasificacibn de los establecimientos de
restauraciéon ha pasado a ser responsabilidad de las
comunidades auténomas, pudiendo cambiar tanto la
asignacién de las categorias como las caracteristicas
asignadas a cada una de ellas.

Café-bares

En este grupo, se encuentran establecimientos tales
como: cafés, bares, tascas, pubs, discotecas, salas de
fiesta, etc. El servicio en este tipo de locales se realiza,
al igual que en las cafeterias, mediante la barra.

No precisa del servicio de comida, aunque en ciertos
lugares es habitual que se sirvan tapas, bocadillos o
platos sencillos para lo que se acogen a la licencia de
cafeteria a efectos legales.

Neorestauracion o restauracion moderna

Se trata del conjunto de establecimientos que nacen con
la determinacion de cubrir las necesidades alimenticias de
la sociedad actual que, desde hace varios anos, estd muy
condicionada por la falta de tiempo, y que permite cierta
flexibilidad en los horarios de las comidas, encontrando la
solucién a la apretada vida laboral o estudiantil que
acompana en la actualidad. Lo cierto es que, hoy dia se



puede encontrar casi cualquier producto que se necesite a
cualquier hora.

A estos efectos, para cubrir las exigencias de los diversos
tipos de clientes que coexisten en el mundo, se encuentran
varios tipos establecimientos. Estos se describen a
continuacion.

Autoservicio

Esta formula de restauracién esta caracterizada
porque es el propio cliente es el que elige y se sirve la
comida y la lleva a la mesa donde sera degustada. Es
un sistema rapido y sobre todo econdmico, ya que se
requiere bastante menos personal.

Dentro de esta modalidad se encuentran varias
formas de autoservicio, como:

» Autoservicio en linea. Este sistema se compone
de una serie de mesas o mostradores equipados
para que los alimentos se mantengan frios o
calientes en cada caso. Estan dispuestos en linea,
donde los comensales pueden ver los platos
dispuestos consecutivamente. De esta manera, se
forma una cadena que empieza con la recogida de
la bandeja, donde el cliente transportara su
comida, junto con los cubiertos, servilletas, etc.
Una vez recogidos los cubiertos, comienza Ila
eleccién de la comida; primero los platos frios,
ensaladas y entrantes calientes, seguidamente
segundos platos y por ultimo los postres y las
bebidas frias y calientes.

Todo ello sera transportado en la bandeja que se
arrastra por unos soportes situados en la
trayectoria de la sucesion de platos, y que termina



en la caja donde se contabiliza el total de la comida
elegida y se paga.

Ejemplo de autoservicio en linea

Mostrador
D Caja
Fo———————————- >

O"—_ Comedor

Entrada | |

= Autoservicio en islas. Se diferencia del anterior
en la disposicion de los mostradores que también
estan acondicionados para la conservacion de los
alimentos en perfecto estado.
En este caso, se dispone de una serie de islas por
el local de manera que cada una de ellas recoge un
grupo de alimentos. Asi, por ejemplo, se encuentra
un mostrador en isla para ensaladas, otro para
bocadillos, otro para los postre, etc.
Este sistema responde al problema de transito en
la distribucién de los mostradores en linea
haciendo que el servicio sea mucho mas dinamico
y fluido. De igual manera, una vez cargada la
comida en la bandeja se pasa al comedor y en esta
interseccién es donde esta situada la caja donde se
contabiliza la comida y se paga.



Ejemplo de autoservicio en isla

Entrada
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Clientes Comedor Caja

En ambos casos la variedad de platos en este tipo de
restauracion no suele ser muy extensa, dependiendo de
la calidad del establecimiento, no obstante es una
formula muy solicitada, ya que es una forma de comer
bastante econédmica.

El bufée

Se trata de un tipo se servicio en el que los alimentos
se encuentran expuestos de forma muy Illamativa
generalmente en una sola mesa con la comida
presentada a varias alturas, donde el cliente ve y elige
los platos que mas le apetecen. Puede ser frio, caliente
o0 mixto y los platos suelen ser elaborados de manera
que resulte facil de coger y de comer para los
comensales.

Es practicamente igual que un autoservicio con la
salvedad de que los platos que se preparan son
decorados con habilidad e ingenio para que resulten
atractivos y muy apetecibles para el cliente.



El bufé se ha convertido casi en un arte no solo de la
decoracién de los alimentos en si, sino también en la
forma de embellecer las mesas, utilizando centros de
diversa naturaleza, como flores, frutas, etc., o incluso
pilares de elevacién, donde resaltar aun mas los
alimentos, cestos de mimbre, diferentes vajillas, todo
ello con el fin de dar colorido y sensacion de frescura en
las mesas.

El servicio de bufé debera garantizar la seguridad de los alimentos, dotando a
las islas de sistemas de calor y frio.

Siempre ha sido una férmula muy utilizada, por
ejemplo, para recepciones y comidas informales de la
alta aristocracia europea. Sin embargo, en Espafa es
una solucién relativamente joven. Comienza a
extenderse entre los espanoles gracias a la
popularizacion de ciertos hoteles vy restaurantes
influenciados por la gastronomia europeista mas clasica.
Asi, en muchos de estos establecimientos se encuentran
diferentes tipos de bufés especializados para cada
comida; desayunos, almuerzos y cenas.



Importante

El servicio de bufé debe garantizar la seguridad e
inocuidad de los alimentos expuestos, presentando
los productos o elaboraciones frias una temperatura
inferior a los 4 °C y las calientes una temperatura
superior a 70 °C.

El coctel

Se trata de un tipo de servicio en el que el cliente
come de pie. Los alimentos se pasan en bandejas entre
los clientes y son estos los que escogen el alimento que
quieren degustar, no obstante la comida puede estar
expuesta en mesas. Como norma general, se sirven
aperitivos y canapés de forma que el comensal no tenga
que usar cubiertos, o en tal caso una simple cucharilla o
un pequeno tenedor.

De igual manera, la bebida también se pasa entre los
clientes o invitados de manera que a la vez que cogen
una bebida nueva, puedan soltar sobre la bandeja del
camarero la que ya tienen vacia.

Esta férmula es muy utilizada en recepciones de
invitados a fiestas y ceremonias O para una
inauguracién de cualquier establecimiento sea del tipo
que sea.

El céctel es un servicio muy rapido y no requiere una
gran preparacion previa, ya que en la mayoria de los
casos la comida ya viene elaborada del restaurante o
catering encargado, y solo se precisan unas mesas para



el montaje de las bandejas con los alimentos y las
bebidas.

El servicio de coctel puede incluir elaboraciones frias y calientes, dulces o
saladas, todo ello atendiendo a la finalidad de su servicio.

Drug-store

Es una formula de restauracion en la que el cliente
tiene la oportunidad de comprar comida que esta
expuesta en vitrinas y consumirla en el propio local.
Estos alimentos pueden estar previamente elaborados,
listos para calentar y servir o incluso, preparados al
momento a la vista del cliente. Se trata en cualquier
caso de un tipo de comida sencilla y facil de concebir.

En estos establecimientos es habitual encontrar
también otro tipo de productos, no alimenticios, tales
como libros, musica, peliculas etc., con la ventaja
también de que son accesibles hasta altas horas de la
madrugada o incluso toda la noche.

Fast-food



Este sistema de restauracién se basa en que el cliente
tiene la posibilidad de conseguir la comida de una forma
muy rapida, bien para comerla en el propio local o bien
para llevarsela. Incluso algunos de estos restaurantes
ofertan el servicio a domicilio.

Entre otras, algunas de las caracteristicas mas
destacables son:

» La comida que se sirve suele ser diversa aunque
sistematica, de hecho la mayoria estan
especializados en un solo tipo de elaboraciones
basicas como hamburguesas, pizzas, bocadillos,
etc., de los cuales hacen su propio distintivo.

» Tanto los cubiertos para comer en el propio
restaurante o los que ofrecen para llevar son
desechables.

» La produccidon estd totalmente optimizada para
conseguir que el servicio sea lo mas rentable
posible. Se utiliza la llamada produccién en cadena,
donde todos los elementos del servicio estan
interconectados entre si, desde el pedido hasta la
recepcion de la comida por parte del cliente, que
puede, en cierta medida, ver desde el mostrador
todo el proceso.

» El servicio es tan simple que se prescinde incluso
de los camareros que sirven las mesas, siendo el
propio cliente el que transporta la comida y el que
después recoge su mesa, que aungue no es
obligatorio, se ha convertido en un hecho de
civismo. Se puede decir, que los costes en personal
también estan reducidos al maximo.

» Muchos de estos restaurantes de comida rapida
son franquicias con miles de establecimientos
repartidos por el mundo, lo que hace que sean aun
mas rentables, puesto que centralizan su



produccidén en centros logisticos donde se unifican
las compras, se elaboran parte de los productos a
gran escala y luego se reparten a los distintos
puntos de venta.

» Toda esta politica de restauracién hace que, sin
tomar como referencia una mala calidad de los
productos, los costes de produccién sean muy
bajos, por lo que el precio de venta al publico sea
también minimo.

» Es habitual que en este tipo de restaurantes la
comida vaya agrupada en menuds enumerados o
con un llamativo nombre propio donde se ofrecen
los complementos a la elaboracién principal, tales
como patatas fritas o ensalada, la bebida y el
postre.

» Los distintos menus ofrecidos, con los ingredientes
que llevan y el precio, suelen aparecer en un gran
cartel en el mostrador donde el cliente solo tiene
que elegir el tamafo que mas le satisfaga. Se
consigue asi la eliminacién de cartas y la
consecuente demora en la eleccién del producto.

Ejemplo de menu de hamburguesa, patatas y bebida

Este tipo de restaurantes, se han convertido en
locales de una importancia muy relevante en cuanto a



la organizacién de la vida laboral, ya que son lugares
muy asequibles y rapidos para satisfacer las
necesidades mas basicas: como comer. De hecho son
abalados por la muchedumbre, gracias a importantes
campanas publicitarias, habiendo conseguido no menos
detractores que consideran que estos restaurantes de
comida rapida se situen por debajo del umbral de lo que
se conoce como una alimentacién sana.

O
Recuerde

La politica interna de cada empresa hostelera es la
encargada de dictaminar cual es el tipo de servicio
que quiere ofrecer al cliente, pero las nuevas
tendencias las obligan en cierta manera a optimizar
los recursos humanos para responder a la demanda
actual.

Take away

Se trata de una férmula de restauracion muy
requerida en la  actualidad. Este tipo de
establecimientos sirven una variedad mas o menos
amplia de comida para llevar. Los alimentos se
encuentran expuestos en vitrinas, habiendo como
norma general varios primeros platos, segundos,
aperitivos o incluso postres. El menaje que utilizan
suelen ser recipientes desechables de papel de
aluminio, cartéon plastificado o polietileno, aunque
ultimamente la tendencia en alza es servir los alimentos
envasados al vacio.

El take away es un recurso facil para solventar el
problema de cocinar en casa que, por el motivo que sea,



es una practica en progresivo declive.

e

El ritmo de vida actual, hace que esta modalidad sea una de las que presenta un
mayor auge en los ultimos anos.

Vending

En este grupo, se encuentran alimentos como
bocadillos, sandwiches, helados, frutos secos, snacks,
etc., que se encuentran expuestos en maquinas
expendedoras, donde el cliente solo tiene que introducir
el dinero y eleqir el producto que desea.

Hoy en dia se puede encontrar casi cualquier producto
que se precise en este tipo de puntos de venta, de
hecho, Ultimamente se han empezado a comercializar
incluso producto de 5.2 gama, que son platos ya
elaborados, envasados al vacio listos para calentar o
servir.
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El servicio 24 horas, el bajo coste de personal y las nuevas modalidades de
conservacion y regeneracion hacen que esta modalidad de servicio esté cada
vez mas extendido. (© Fotografia: Tata Chen / Shutterstock.com)

Restauracion tematica

Es una formula de restauracién en la que se incluye
un elemento de animacidon o entretenimiento mas alla
del simple servicio de comidas y bebidas en el local. En
este tipo de restaurantes el cliente puede sentarse a
disfrutar de una cena mientras discurre un espectaculo
del tipo que sea, danza, musica en directo, etc.

Dentro de este grupo se pueden incluir aquellos
locales en los que es la propia plantilla la que ameniza
la estancia del cliente, se trata de los show barmans o
cualquier otro tipo de personal capacitado para realizar
alguna actividad fuera del simple hecho de servir
comidas o copas.

Se considera también restauracién activa aquellos
locales que giran en torno a algun tipo de forma de vida,
como por ejemplo restaurantes fundados en honor a un
cantante, un tipo de musica o una marca de coche.



Sabia que...

Existe un restaurante en Madrid llamado el Café de la
Opera donde la plantilla se compone de auténticos
cantantes liricos que amenizan con sus voces las
cenas a la vez que sirven la comida.

La restauracion informal

Dentro de este grupo se encuentran restaurantes que
son una mezcla entre los Fast-foods y los restaurantes
tematicos. Son lugares extendidos mundialmente
gracias a las franquicias. Se alterna comida mas o
menos elaborada con presentaciones cuidadas y una
decoracidn muy caracteristica que es la resena de la
propia marca.

Este tipo de establecimientos se han ido afianzando
en la sociedad desde hace pocos afnos atras. Sin
embargo, se han convertido en auténticos centros de
ocio, pues combinan a la perfeccidn su monoproducto
con una tematica creada alrededor para su promocion.
Recrean ambientes diferentes de la época, como un
restaurante del viejo oeste, o de lugares lejanos y
atractivos y aparentemente inaccesibles para la gente
de a pie, como un platé de cine al mas puro estilo de
Hollywood.

Estos restaurantes tematicos se han convertido, al
igual que los fast-food, en un pilar importantisimo de la
gastronomia mundial. Gracias a las franquicias y a
importantes campanas de publicidad, se sabe de
antemano lo que se va a comer y cdmo sera el
restaurante, se esté en New York o Tokio.



