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Presentación del manual

El Certificado Profesional, anteriormente llamado Certificado de Profesionalidad, constituye el Grado C en el Sistema de Formación Profesional, asociado a un perfil profesional. Acredita la capacitación para el desarrollo de una actividad profesional concreta a través de las competencias adquiridas. Tiene carácter parcial y acumulable cuando existan Ciclos Formativos (Grado D) en los que sus módulos profesionales se encuentren contenidos en su totalidad o en parte.

El elemento mínimo acreditable es el Estándar de Competencia. La suma de las acreditaciones de los Estándares de Competencia conforma la acreditación del Módulo Profesional (Grado B).

Un Estándar de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas que realiza el profesional. Los diferentes Estándares de Competencia de un Certificado Profesional conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.

Cada Estándar o Estándares de Competencia lleva asociado un Módulo Profesional, donde se describe la formación necesaria para adquirir ese Estándar de Competencia, pudiendo dividirse en Bloques Formativos (Grado A).

El presente manual desarrolla el Bloque Formativo HOT_A_3037_04. Asistencia o realización de operaciones sencillas de servicio de restaurante,

Perteneciente al Módulo Profesional HOT_B_3037. Técnicas elementales de 
servicio,

Asociado al Estándar/Estándares de Competencia:


	 UC0257_1: Asistir en el servicio de alimentos y bebidas.



del Certificado Profesional HOT_C_002_3B. Servicios auxiliares en restaurante y bar.
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OBJETIVOS GENERALES

Los objetivos generales del HOT_A_3037_04. Asistencia o realización de operaciones sencillas de servicio de restaurante, son los siguientes:


	Interpretar la documentación e instrucciones relacionadas con los requerimientos del servicio.

	Describir y caracterizar las diferentes técnicas de servicio básicas, teniendo en cuenta los tipos de servicio y el ámbito de su ejecución.

	Identificar y seleccionar los equipos, útiles y menaje necesarios y acordes para el desarrollo posterior de las operaciones de servicio.

	Verificar la disponibilidad de todos los elementos necesarios, previamente al desarrollo de las tareas.

	Aplicar y desarrollar las diversas técnicas y procedimientos sencillos de servicio, teniendo en cuenta las instrucciones recibidas y/o las normas establecidas.

	Ejecutar las tareas teniendo en cuenta la normativa higiénico-sanitaria.

	Valorar la necesidad de atender a los clientes con cortesía y eficacia, potenciando la buena imagen de la entidad que presta el servicio.

	Determinar las posibles medidas de corrección en función de los resultados obtenidos.






Unidad de aprendizaje 1
Fundamentos del servicio de restaurante y técnicas básicas


Contenido

1. Introducción

2. Interpretación de documentación e instrucciones del servicio

3. Técnicas básicas de servicio: descripción y caracterización según tipo y ámbito de ejecución

4. Resumen

Objetivos

Los objetivos específicos de esta Unidad de Aprendizaje son:


	Identificar la documentación habitual en el servicio de restaurante.

	Interpretar la documentación e instrucciones relacionadas con los requerimientos del servicio.

	Describir los tipos, características y normas generales del servicio en sala.

	Identificar las técnicas básicas de atención al cliente.

	Relacionar el tipo de servicio, el espacio de trabajo y la forma de ejecución de las técnicas de servicio.





1. Introducción

En el servicio de restaurante, un aspecto fundamental es entender qué va a ocurrir en sala. Interpretar bien la documentación permite anticiparse y evitar improvisaciones que se notan en la atención al cliente.

Cuando el trabajo en sala va bien, casi parece fácil. Pero detrás suele haber una lectura previa, que consiste en entender reservas, menús, órdenes e instrucciones antes de empezar, y convertir esa información en decisiones prácticas (qué se prepara primero, qué mesas requieren más atención, qué ritmo conviene y cómo se reparte el trabajo). A partir de ahí, las técnicas básicas de servicio dejan de ser “pasos sueltos” y pasan a adaptarse a la realidad: no se ejecuta igual en una zona central con mucho tránsito que en una terraza con recorridos largos o en un reservado donde el detalle y la discreción pesan más. El objetivo es trabajar con método, mantener un trato correcto y ejecutar operaciones sencillas con seguridad y coherencia, incluso cuando el servicio se acelera.

En esta unidad seguiremos a Ainhoa, que llega antes de la apertura y se encuentra con un servicio con varios frentes: reservas que se solapan, una mesa con necesidades especiales y cambios de ritmo según la zona. Su reto será leer bien la información del día, interpretar instrucciones y escoger la forma de ejecutar cada técnica básica para que todo salga fluido: sin improvisar, sin repetir recorridos y sin perder la calidad en la atención al cliente.

2. Interpretación de documentación e instrucciones del servicio

[image: Imagen] HILO CONDUCTOR

Ainhoa abre la hoja de reservas y localiza tres claves: una mesa de 8 a las 14:15, una nota de alergias y dos reservas que piden “ir con prisa”. Después, revisa el menú del día y la carta para saber qué platos requieren más coordinación (puntos de cocción, cambios posibles). Con esa información, confirma con el responsable la distribución de zonas y el orden de prioridades (primero bebidas en terraza, luego control del reservado). Así empieza el servicio con el plan claro y sin dudas.


Antes de iniciar cualquier operación en sala, el personal debe interpretar correctamente la documentación e instrucciones relacionadas con el servicio. Esta fase es una herramienta de organización y anticipación.

[image: Imagen] IMPORTANTE

Una lectura superficial puede traducirse en errores de coordinación, retrasos o fallos en la atención al cliente.


La documentación habitual permite conocer el contexto real del servicio, por ejemplo, el número de reservas, distribución de mesas, peticiones especiales, menús concertados, cambios en la carta o indicaciones específicas del responsable de sala. Interpretar estos documentos implica comprender no solo lo que está escrito, sino lo que supone operativamente: ¿habrá rotación rápida?, ¿existe un grupo que exigirá coordinación?, ¿hay necesidades alimentarias específicas?, ¿se abrirán todas las zonas del restaurante?

[image: En la imagen aparecen dos trabajadoras en la zona de barra de un establecimiento de restauración. Una de ellas sostiene varios documentos o comandas mientras conversa con su compañera.]

La revisión de pedidos y la comprobación de instrucciones antes del servicio 
es fundamental para evitar errores.

Además de la documentación escrita, las instrucciones operativas forman parte esencial de esta interpretación. El responsable puede indicar prioridades, ajustes en la organización del personal o cambios de última hora que deben integrarse en la forma de trabajar.

[image: Imagen] NOTA

Comprender las instrucciones significa traducirlas en acciones concretas, por ejemplo, organizar recorridos, preparar material adicional, prever tiempos y ajustar el ritmo de ejecución.


Cuando esta fase se realiza correctamente, el servicio comienza con claridad. El profesional sabe qué va a ocurrir, qué debe vigilar y cómo organizar su trabajo desde el primer momento.

2.1. Documentación habitual en el servicio de restaurante: órdenes de servicio, reservas y menús

En un restaurante, saber servir no es solo llevar platos, es organizarse con información. La documentación del servicio es el punto de partida porque marca qué se va a hacer, para quién, a qué hora y con qué condiciones.

[image: Imagen] NOTA

Cuando se interpreta bien, el trabajo en sala fluye; cuando se ignora o se lee por encima, aparecen errores típicos como, por ejemplo, mesas mal montadas, tiempos descontrolados, comandas repetidas, confusiones de platos o sorpresas con alergias a mitad del servicio.


La documentación más habitual se resume en tres grandes bloques: órdenes de servicio, reservas y menús. Aunque cada restaurante puede usar un formato distinto (papel, TPV, tablet, app de reservas), la lógica es la misma: son documentos que guían el servicio y ayudan a coordinar a sala con cocina.

Órdenes de servicio: qué son y para qué sirven

Las órdenes de servicio son el documento (o registro) que recoge cómo se va a operar ese día o en ese turno. A veces es una hoja formal; otras, un mensaje interno o un briefing escrito. Su función es dar instrucciones claras y operativas para que el equipo trabaje alineado.

Suelen incluir información como:
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Lo que debe hacer el profesional con una orden de servicio es localizar qué afecta directamente a su zona, detectar cambios respecto a otros días y confirmar dudas antes de empezar.

[image: Imagen] EJEMPLO

Orden de servicio (briefing escrito – turno de comidas)
Restaurante: La Sidrería del Puerto
Fecha: Sábado
Turno: Comidas (13:00–17:00)
Responsable de sala: Encargado/a

Tipo de servicio previsto



	Servicio mixto: menú del día + carta.

	Grupo de 12 con menú cerrado a las 14:15 (mesa larga interior).





Horarios y picos



	Apertura sala: 13:00.

	Pico estimado: 14:00–15:30 (reservas solapadas).

	Terraza abierta desde 13:30 (si no llueve).





Asignación de zonas o rangos



	Terraza: Ricardo.

	Sala central: Ainhoa.

	Reservado/interior lateral: Laura.

	Apoyo y pase: Dani (refuerzo en pico y retirada).





Prioridades del servicio



	Primero, bebidas en mesas nuevas (especialmente terraza) para marcar ritmo.

	Controlar tiempos del grupo de 12: comanda lanzada completa antes de 14:25.

	En reservado, atención más discreta y seguimiento sin interrupciones.





Indicaciones de coordinación con cocina



	Hoy hay sugerencia fuera de carta: merluza a la sidra (producto limitado). Avisar si quedan pocas raciones.

	Plato lento: cachopo (15–18 min). Informar en hora punta si hay espera.

	Alergias: revisar notas de reservas y confirmar antes de lanzar comanda.





Observaciones de calidad



	Repasar copas y cubertería antes de apertura (marcas a contraluz).

	Mantener control de reposición de pan, agua y servilletas por zonas.

	Retirada ordenada: no apilar platos en mesa del cliente; usar bandeja y rutas limpias.





Nota final: Cada camarero revisa sus mesas asignadas, detecta cambios frente a días anteriores (grupo, sugerencia limitada, plato lento) y confirma dudas con el responsable antes de empezar.
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Un error común es leerla por encima y descubrir la instrucción cuando ya hay clientes sentados.


Reservas: información clave y cómo interpretarla

Las reservas son una previsión que permite planificar tiempos, montaje y atención. Una reserva bien interpretada evita improvisaciones.

En una reserva se suele revisar:
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La interpretación operativa podría ser la siguiente:


	Una reserva grande implica prever más material, más coordinación y más control de tiempos.

	Una mesa con alergias implica confirmación previa y comunicación clara con cocina.

	Un “vamos con prisa” cambia el enfoque: conviene acelerar bebidas, explicar opciones rápidas y evitar esperas innecesarias.

	Reservas simultáneas en varias zonas obligan a organizar recorridos y priorizar tareas antes del pico.



También conviene revisar la tasa de ocupación por franjas (por ejemplo, 14:00–14:30) para anticipar si se necesita una ejecución más rápida o un servicio más pausado.
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Reserva 12 (sábado)


	Hora de llegada y posible margen: 14:15 (avisan que podrían llegar entre 14:10 y 14:25).

	Número de comensales y si puede crecer: 5 personas, posible +2 (confirmación a las 13:30).

	Ubicación solicitada: interior, zona tranquila (si no es posible, reservado pequeño).

	Motivo o contexto: comida de cumpleaños (quieren una vela en el postre).

	Observaciones: una persona celíaca (sin gluten), otra intolerante a la lactosa; traen carrito de bebé; “vamos con prisa” porque tienen cine a las 16:00; prefieren menú concertado si se puede.



Interpretación operativa:

Con esta reserva se prepara la mesa con antelación, se reserva una zona con espacio para el carrito, se confirma con cocina opciones sin gluten y sin lactosa, y se planifica un servicio ágil (bebidas rápidas, comanda clara y tiempos controlados). Además, se deja anotado el detalle del cumpleaños para coordinar el postre sin sorpresas.


Menús: qué información aportan

El menú es documentación básica porque define qué se ofrece y cómo se comunica al cliente.

Puede ser de varios tipos:
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Además de la lista de platos, un menú incluye información que afecta al servicio:


	Composición de platos y posibles dudas del cliente.

	Alérgenos o ingredientes sensibles.

	Tiempos aproximados (platos que tardan más).

	Disponibilidad real (si algo se ha agotado o se prevé que se agote).

	Opciones de sustitución (qué se puede ofrecer si falta un plato).



Interpretarlo correctamente implica que el personal pueda responder sin titubeos a preguntas comunes: “¿Qué lleva?”, “¿Pica?”, “¿Se puede cambiar la guarnición?”, “¿Esto es apto si no tomo gluten?” y, si no lo sabe con seguridad, no inventar: confirmar de forma profesional.

[image: Imagen] EJEMPLO

Menú del día (versión operativa interna para el servicio) – Cocina asturiana (martes)


	Primero



Fabes con almejas



	Composición: fabes asturianas, almejas frescas, fumet de pescado, ajo y perejil.

	Alérgenos: moluscos. Puede contener pescado.

	Tiempo aproximado: 8–10 minutos (se termina al momento).

	Observación: si se agotan las almejas frescas, se retira del menú.






	Segundo



Cachopo de ternera con jamón y queso, patatas y pimientos



	Composición: ternera empanada, jamón serrano, queso, guarnición casera.

	Alérgenos: gluten, huevo, leche.

	Tiempo aproximado: 15–18 minutos.

	Observación: plato de mayor elaboración, puede generar espera en picos de servicio.

	Opción alternativa: escalopín a la plancha sin empanar (sin gluten).






	Postre



Arroz con leche requemado



	Alérgenos: leche.

	Tiempo: inmediato.
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Revisa primero las órdenes para tener claro cómo se va a operar, después las reservas


2.2. Interpretación de instrucciones operativas en función del tipo de servicio




	Cuando el tipo de servicio es menú del día (rotación alta). Si la instrucción indica rotación rápida, el profesional debe ajustar su forma de actuar:

	Reducir tiempos entre saludo y toma de bebidas.

	Priorizar claridad y agilidad en la toma de comanda.

	Encadenar acciones: salir con bebidas y volver retirando.

	Evitar explicaciones extensas salvo que el cliente lo requiera.

	Vigilar tiempos de cocina y anticipar retirada para liberar mesas.






	Cuando el tipo de servicio es a la carta. Si la instrucción es “cuidar recomendación” o “venta sugerida”, cambia el enfoque:

	Dedicar unos segundos a explicar platos.

	Confirmar puntos de cocción y posibles cambios.

	Informar de tiempos aproximados si son largos.

	Hacer seguimiento sin invadir.






	Cuando hay grupo o evento. Si la orden indica “grupo 14:30, menú cerrado”, la interpretación operativa implica:

	Confirmar número exacto antes de lanzar comanda.

	Coordinar salida en bloque.

	Evitar cambios individuales si el menú es cerrado.

	Controlar tiempos entre platos para que el grupo avance uniforme.

	Revisar alergias antes del servicio.






	Cuando el ámbito condiciona la instrucción. A veces la instrucción se refiere al espacio:

	“Terraza con previsión de lluvia”: planificar recogida rápida.

	“Reservado de empresa”: priorizar discreción.

	“Sala completa hoy”: vigilar recorridos y evitar cruces.











	Falta de coordinación con cocina.

	Tiempos descontrolados.

	Mesas que esperan sin información.

	Desorganización en grupos.







	Situación práctica 1: reserva sin confirmar y mesa “de paso” en zona delicada.

	Documentación / instrucciones:

	App de reservas: orden de servicio: “servicio más formal por visita de cliente importante; revisar copas a contraluz y mantener mesa limpia sin migas”.

	Nota interna: reservas: 15:00 → Mesa 6 (2 pax) “reunión de negocios”.

	Instrucción del responsable: “no mover mesas del plano sin avisar; mantener pasillos libres”.





	Interpretación (qué significa operativamente):

	No puedes sentar al cliente habitual en su esquina si esa zona tiene un montaje ya planificado.

	Si improvisas moviendo mesas, puedes bloquear pasillos y perjudicar el servicio posterior.





	Acción operativa concreta:

	Revisar copas antes de sentar, repasar huellas y cambiar las que estén marcadas.

	Hacer retirada silenciosa y ordenada, evitando apilar en mesa; repasar migas si procede y mantener agua/pan controlados sin interrumpir la conversación.









	Situación práctica 2: cambio de última hora en menú y comunicación al cliente.

	Documentación / instrucciones:

	Mensaje de cocina antes de abrir: orden de servicio: “servicio más formal por visita de cliente importante; revisar copas a contraluz y mantener mesa limpia sin migas”.

	Orden de servicio: reservas: 15:00 → Mesa 6 (2 pax) “reunión de negocios”.





	Interpretación (qué significa operativamente): se exige un estándar de detalle mayor: no basta con “servir rápido”, hay que cuidar presentación y discreción.

	Acción operativa concreta:

	Al presentar el menú, avisar: revisar copas antes de sentar, repasar huellas y cambiar las que estén marcadas.

	Hacer retirada silenciosa y ordenada, evitando apilar en mesa; repasar migas si procede y mantener agua/pan controlados sin interrumpir la conversación.









	Situación práctica 3: instrucción de calidad: control de copas y presentación en servicio formal.

	Documentación / instrucciones:

	Orden de servicio: “servicio más formal por visita de cliente importante; revisar copas a contraluz y mantener mesa limpia sin migas”.

	Reservas: 15:00 → Mesa 6 (2 pax) “reunión de negocios”.





	Interpretación (qué significa operativamente): se exige un estándar de detalle mayor: no basta con “servir rápido”, hay que cuidar presentación y discreción.

	Acción operativa concreta:

	Revisar copas antes de sentar, repasar huellas y cambiar las que estén marcadas.

	Hacer retirada silenciosa y ordenada, evitando apilar en mesa; repasar migas si procede y mantener agua/pan controlados sin interrumpir la conversación.


















3. Técnicas básicas de servicio: descripción y caracterización según tipo y ámbito de ejecución

















3.1. El servicio en sala: definición, tipos y caracterización













	Servicio a la carta: el cliente elige libremente entre platos. Se caracteriza por mayor personalización, más dudas, más recomendación y mayor necesidad de confirmar detalles (puntos de cocción, guarniciones, alergias).

	Servicio de menú (menú del día o menú fijo): oferta cerrada o semicerrada con opciones limitadas. Suele implicar más agilidad y secuencia, porque el objetivo es un servicio fluido y con rotación. La comunicación es más directa y el control de tiempos cobra más peso.

	Servicio concertado o de grupo (menú cerrado/evento): se acuerda previamente y busca uniformidad: platos que salen en bloque y a ritmo controlado. Requiere coordinación con cocina y control del grupo, evitando cambios individuales que rompan el orden.

	Servicio por buffet/autoservicio (si aplica): el cliente se sirve total o parcialmente. El personal se centra en reposición, higiene, control de sala y retirada, además de resolver dudas y mantener el orden. La atención se orienta más a supervisión y apoyo.

	Servicio en terraza o espacios exteriores (ámbito de ejecución): no es un tipo “de carta” en sí, pero sí un contexto que condiciona la técnica: recorridos más largos, más exposición al clima y mayor necesidad de planificar viajes y asegurar transporte.





3.2. Normas generales del servicio en sala y técnicas básicas de atención al cliente








	Presencia profesional y actitud de servicio:

	Mantener higiene, uniforme correcto y aspecto cuidado.

	Postura estable, movimientos seguros y ritmo sin prisas visibles.

	Actitud disponible: mirar sala, anticiparse y no “desaparecer” tras tomar la comanda.





	Orden y seguridad en el espacio de trabajo:

	Mantener pasillos libres y evitar cruces innecesarios.

	Transportar con seguridad (bandeja estable, control de peso, sin balanceos).

	No correr ni cargar en exceso; planificar viajes completos.

	No invadir al cliente: no pasar por encima, no apoyar bandeja en mesa del cliente, no colocar platos “a golpes”.





	Comunicación clara y respetuosa:

	Lenguaje educado, directo y profesional (sin exceso de confianza).

	Confirmar información crítica: puntos de cocción, cambios, alergias.

	Informar de esperas cuando proceda, antes de que el cliente se enfade.





	Coordinación con el equipo y con cocina:

	Respetar rangos y zonas asignadas.

	Comunicar incidencias (plato agotado, demora, alergia) en el momento.

	Evitar “dobles mensajes”: lo que se promete en sala debe ser viable en cocina.





	Control de mesa y cuidado del detalle:

	Mesa limpia, sin acumulación de platos, servilletas o migas innecesarias.

	Retirada ordenada y discreta, sin apilar de forma insegura.

	Mantener reposición (pan, agua, servilletas) sin interrumpir.










	Bienvenida y acogida:

	Saludo breve y amable.

	Confirmación de reserva si existe.

	Acompañar o indicar mesa con claridad (sin “búscate la vida”).

	En caso de espera: dar un tiempo estimado realista y una alternativa si existe.





	Presentación de la oferta:

	Entregar carta/menú y explicar lo imprescindible (menú del día, sugerencias, fuera de carta).

	Evitar “soltar todo” de golpe: primero lo relevante para decidir.





	Escucha activa y toma de comanda:

	Escuchar sin interrumpir y anotar con orden (bebidas primero, luego platos).

	Confirmar dudas: “¿punto de carne?”, “¿alguna alergia o intolerancia?”, “¿quieren que salga todo seguido o con pausa?”.

	Repetir la comanda de forma resumida para confirmar.





	Servicio y seguimiento de mesa:

	Servir con seguridad y sin invadir.

	Avisar si un plato tarda más de lo habitual, antes de que el cliente lo pida.

	Hacer seguimiento breve: comprobar a los pocos minutos si todo está correcto y luego mantener control visual sin molestar.





	Gestión de incidencias sencillas:

	Si hay un error o una queja pequeña: escuchar, disculparse sin discutir, ofrecer solución concreta y actuar rápido.

	No justificar en exceso ni culpar a cocina o a un compañero delante del cliente.





	Cierre: postre, café, cuenta y despedida:

	Ofrecer postre/café cuando el momento sea adecuado.

	Llevar la cuenta con discreción y rapidez cuando se solicita.

	Despedida breve y correcta, dejando buena impresión final.













3.3. Relación entre tipo de servicio, espacio de trabajo y forma de ejecución


















	Organización por zonas y priorización:

	Dividir el trabajo por área (terraza / sala central / reservado) y mantener control visual.

	Priorizar mesas nuevas (inicio del servicio) y mesas con tiempos críticos.





	Gestión de viajes y bandeja:

	Hacer viajes completos: salir sirviendo y volver retirando.

	No cargar en exceso: seguridad primero.

	En recorridos largos, prever todo lo necesario para no repetir.





	Control de tiempos y comunicación:

	Avisar de esperas cuando proceda.

	Coordinar salida de platos si hay grupo o mesas con tiempos diferentes.

	Ajustar el seguimiento: más discreto en reservado, más operativo en rotación.





	Ajuste del estilo de atención:

	Menú: comunicación breve y directa, foco en fluidez.

	Carta: más explicación, confirmación y seguimiento.

	Reservado: menos interrupciones y mayor cuidado del detalle.











	T3 (terraza, menú, 2 pax): recién sentados.

	S8 (sala, carta, 2 pax): esperando el segundo; solomillo “al punto”.

	R1 (reservado, 4 pax): entrantes servidos; los segundos deben salir juntos.
















	T3 (terraza, menú, 2 pax): recién sentados.

	S8 (sala, carta, 2 pax): esperando el segundo.

	R1 (reservado, 4 pax): los segundos deben salir juntos.

	Incidencia: cocina avisa que el segundo de S8 se retrasa 6 minutos.






	Atiende T3 primero (mesa nueva: bebidas y comanda rápida).

	Deja R1 en control (sin entrar hasta tener los 4 platos listos).

	Protege S8 con aviso inmediato.





	Sale a terraza con bandeja completa (bebidas + pan) para no hacer dos viajes.

	Al volver, retira un plato del pasillo y pasa por el pase sin detenerse.





	En S8: “El segundo va con un poco de retraso, sale en unos minutos. ¿Os repongo pan o queréis otra bebida mientras tanto?”





	Confirma tiempo real del plato de S8 y pide que avisen cuando estén listos los 4 de R1.




3.4. Ejecución operativa: transporte seguro y coordinación en sala

















	Reparto equilibrado del peso: coloca lo más pesado (platos grandes, botellas, jarras) en una zona estable y reparte el resto para que la bandeja quede nivelada. Si todo el peso va a un lado, la bandeja “tira” hacia ese lado y, al girar o frenar, se inclina y aumenta el riesgo de derrame.

	Separación de bebidas y piezas frágiles: deja margen entre vasos y copas para que no choquen al caminar. Si van pegados, un giro o una vibración del suelo hace que se golpeen y terminen derramando o rompiéndose. La bandeja debe permitir que cada bebida “tenga su espacio”.

	Altura moderada y apilado con sentido: cuanto más alto se apila, más inestable se vuelve el conjunto. Evita torres de platos o cargas que te tapen la visión. Si la carga obliga a caminar rígida o muy lenta para no caer, está mal planteada: es preferible dividir en dos viajes seguros.

	Platos calientes con agarre seguro: un plato caliente obliga a cambiar la postura o el agarre a mitad de trayecto, y ese cambio suele provocar desequilibrios. Si el plato quema o pesa, usa un paño o apoyo y no lo coloques en el borde. Si hay duda, transporta menos unidades y haz un segundo viaje.

	Retirada ordenada (sin “apilar de golpe”): al retirar, el error típico es apilar rápido y desordenado: primero platos, luego vasos encima, o todo a un lado. Eso desplaza el peso de forma brusca y descompensa la bandeja. Lo correcto es retirar con orden: primero copas/vasos colocados separados, luego platos apilados en una zona estable, controlando líquidos y restos para que no goteen.







	Terraza (puerta + distancia + suelo variable):

	Se trabaja por viajes completos: salir con lo necesario para cerrar una acción (bebidas + pan, o retirada + cuenta).

	Se controla la puerta: no se llega a la puerta “cargada y sin plan”; se anticipa la maniobra para cruzar sin golpes.

	Se ajusta la carga al entorno: viento, suelos irregulares o escalones obligan a reducir peso y altura.





	Sala central (pasillos estrechos y mesas juntas):

	Se reduce el volumen: bandeja más pequeña o transporte directo si el pasillo no permite margen.

	Se evita bloquear: si hay que parar, se hace en un lateral, no en el centro del paso.

	Se anticipan cruces con compañeros: el objetivo es no generar “tapones” al entrar y salir.





	Zona de pase (embudo de cocina):

	Se entra con objetivo claro: recoger, confirmar y salir.

	Se evita girar dentro con bandeja cargada: las maniobras se hacen fuera del punto de salida.

	Se prioriza fluidez: el pase es un punto crítico y no debe convertirse en lugar de espera.





	Reservado (discreción + baja tolerancia a interrupciones):

	Se sirve por bloques: entrar con todo lo necesario para no repetir entradas.

	Movimientos suaves: evitar ruido de platos, golpes con sillas y desplazamientos apresurados.

	Se cuida la presencia: el transporte no debe “invadir” la conversación del grupo.















	Qué se comunica en un turno (lo imprescindible):

	Confirmaciones críticas de comanda

	Punto de carne, guarnición, salsas, modificaciones.

	Alergias e intolerancias (siempre con claridad y sin suposiciones).





	Tiempos y estado de salida

	Cuánto falta para un plato que está condicionando la mesa.

	Si un grupo debe salir a la vez (platos sincronizados).





	Cambios y ajustes

	Cambio de mesa o de zona (interior/terraza/reservado).

	Producto agotado o sustitución acordada (si aplica).





	Picos operativos

	Entrada de varias mesas a la vez, bloque de cafés/postres, cobros concentrados.









	Cómo se comunica para que sea eficaz:

	Una frase = una acción. Cada mensaje debe tener un objetivo concreto.

	Hecho + mesa + necesidad. Identificar mesa/zona y lo que se necesita.

	Sin ambigüedad. Evitar “creo”, “a ver si”, “cuando puedas”; usar tiempos o confirmaciones.

	Mensaje único. Si el equipo tiene un sistema (TPV, comanda digital, pase), se evita que dos personas pidan lo mismo por vías distintas.












	Precisión: se pregunta solo lo concreto (tiempos, salida conjunta, confirmación de punto), evitando cuestiones generales que no ayudan.

	Agilidad: se entra y se sale rápido, sin quedarse en medio ni ocupar la zona de salida de platos.

	Tiempo real: si hay retraso, se pide un tiempo real (“¿en cuántos minutos sale?”) para poder informar en sala con claridad y sin improvisar.


















	Goteo: pedir una bebida “sueltita” cinco veces en lugar de organizar una salida completa.

	Prioridad: no confirmar si una bebida es prioritaria (por ejemplo, mesa recién sentada).

	Ambigüedad: pedir “una cerveza” sin concretar (tipo, tamaño, con o sin limón, sin alcohol, etc.).

	Cambios tarde: cambiar la bebida cuando ya está hecha (por no haber confirmado antes).

	Falta de mesa/zona: no indicar mesa o zona (terraza/sala/reservado), y que se pierda tiempo buscando a quién va.

	Recogida desordenada: ir a recoger sin saber si está listo y obligar a barra a cortar lo que está haciendo para “entregar ya”.

	No avisar de rondas grandes: llegar con una comanda de 8 bebidas sin aviso previo en un momento de pico.

	Doble pedido: dos personas piden lo mismo por canales distintos (verbal + TPV), generando duplicidades.

	Especiales sin marcar: olvidar indicar “sin hielo”, “temperatura”, “vaso/copa” o “alérgeno” (si aplica), y provocar devolución.
















4. Resumen
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