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Una de las razones por las cuales un restaurante pierde clientes esta relacionada con la
infraestructura, lo cual adquiere importancia cuando existen muchos restaurantes en la
zona y la necesidad de diferenciarse es urgente. Ante ello surge la interrogante ¢ cuales
son las caracteristicas 6ptimas que debe reunir la infraestructura para minimizar la
probabilidad de pérdida de clientes?

Atendiendo a la normatividad legal vigente y a las exigencias del mercado actual, las
decisiones gerenciales deben estar orientadas a cumplir con cuatro tipos de
caracteristicas Optimas que son: condiciones generales, servicios higiénicos, cocina y
comedor.

Condiciones generales: Medios de acceso, escaleras, pasadizo y medios de prevencion
y proteccion contra incendios-siniestros-accidentes conforme las normas de seguridad
vigentes. Instalaciones y acabados de todos los ambientes con material de calidad.
Equipos mecénicos modernos y que funcionen. Un ingreso principal y un ingreso de
servicio. Recepcion con servicio telefénico. Un ascensor obligatorio cuando el local esta
en cuarto piso o en nivel superior. Sala de espera y bar con area minima equivalente al
15% del &rea del comedor e independiente del comedor. Equipo de ventilacion adecuado
en todas las instalaciones del local. Instalaciones y acabados de todos los ambientes con
material de primera calidad. Mobiliario, elementos decorativos y menaje de Optima
calidad. Instalaciones de atencion inicial de comensales.

Servicios higiénicos: Para damas, en buen estado de limpieza y debidamente
equipados con inodoro-urinario-lavatorio, con agua fria y caliente. Numero racional
concordante con capacidad de comensales. Para caballeros, en buen estado de limpieza
y debidamente equipados con inodoro-urinario-lavatorio, con agua fria y caliente. NUmero
racional concordante con capacidad de comensales. Agua fria y caliente para personal
subalterno.
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Cocina: Muros, pisos y techos revestidos con materiales que permitan rapida y facil
limpieza. Refrigerador y campanas extractoras. Area minima equivalente al 20% de los
ambientes de comedores. Cuando esté ubicada en nivel diferente a los comedores debe
tener comunicacion répida y funcional. Debe tener sistemas de conservacion de
alimentos. Debe tener agua fria y caliente. Techos revestidos con material que permita
rapida y facil limpieza. Extraccion de humos con campanas extractoras. Instalaciones
particularmente limpias y cuidadas. Distribucion interna adecuada del oficio, almacén,
bodega general y camaras frias para verduras, carnes, lacteos y pescado. Extraccién de
humos con campanas extractoras.

Comedor: Servicio de recepcion por personal (anfitriones) capacitado y/o con
experiencia, permanentemente uniformado. Servicio de comedor atendido por mozos
capacitados y/o con experiencia, permanentemente uniformado. Debe haber un capitan
de mozos por cada comedor capacitados-con experiencia-conocimiento de un idioma
extranjero como minimo. Vajilla, cristaleria y cubiertos de buena calidad y en perfecto
estado de conservacion. Convenientemente ventilado, climatizado e iluminado. Equipo de
ventilacién en todas las instalaciones o en su defecto con aire acondicionado. Equipo de
tele musica en todas las instalaciones del local. Mesas con manteles y servilletas de tela,
cambiadas al momento que el cliente se retira. Carta de licores y carta de vinos.
Distribucion funcional de mesas y mobiliario, que permita adecuada circulacion de
personas. Mesas separadas una de otra por un espacio minimo de de 50 centimetros.

Como se puede apreciar, el proceso de toma de decisiones gerenciales de los
restaurantes cumple un rol fundamental, pues su primera responsabilidad es mejorar la
infraestructura pues en ella se alojara temporalmente el cliente y durante dio tiempo
debemos generarle experiencias emocionales positivas.

En cuanto a la calidad en los servicios turisticos, en general hay que sefialar que nos
encontramos en una actividad que esta formada por un conjunto de establecimientos e
instalaciones que si bien todos tienen una finalidad comadn, como son el servicio de
comidas y bebidas y/o alojamiento, las diferencias existen. Es asi que Eugeni Aguilé
Pérez de la Universidad Islas Baleares-Espafia, en su obra “Consideraciones en torno a
los trabajos e investigaciones sobre calidad en la formacion turistica” nos dice que “El
nuevo modelo turistico que surge en la presente década esta abandonando la concepcion
del turismo de masas como producto homogéneo; sin embargo surge la segmentacion del
mercado tanto en los tipos de turismo, en sus formas de organizacion e intermediacion.
Esto esta soportado necesariamente por un conjunto de nuevas tecnologias cuya
implantacion requiere reorganizar toda la amplia gama de sectores turisticos y
complementarios, lo cual requiere de la incorporacién de capital humano con una
formacién muy superior a la que tradicionalmente se requeria.

En resumen, los gerentes de restaurantes deben procurar incorporar mejoras en los
aspectos siguientes: forma del local por ejemplo: puertas redondas o ventanas redondas o
techos piramidales, colores del local por ejemplo: azul atrae un tipo de cliente diferente
que rojo, distribucion de ambientes por ejemplo: sala con juegos para familias con nifios,
apariencia del local por ejemplo: moderna o contempordnea o rastica, el mobiliario por
ejemplo: con colores acorde con el local y las sillas con respaldar para facilitar una buena
digestion, formas de iluminacion por ejemplo: fluorescentes redondos o arafias redondas,
firma de convenios por ejemplo: con taxis o “combi” o mototaxis.



Entonces, tal parece que si los gerentes de restaurantes desean por un lado aumentar la
satisfaccion de sus clientes y consecuentemente mejorar la rentabilidad del negocio
(ROS, ROA, ROE, ROQI), les corresponde tomar la decision de incorporar mejoras en la
infraestructura y nuestra recomendacion es hacerlo con mentalidad de 5 tenedores para lo
cual debe aprender a trabajar con socios. La consecuencia es Bien Comdun, pues en la
medida que a los restaurantes les vaya mejor en términos de muchos clientes que
generan mayor rentabilidad, a los clientes les ira mejor en términos de buena calidad de
servicio, la sociedad se beneficiara por cuanto mejorara la calidad de vida y en el pais
habra bienestar economico-social como indicador de desarrollo econémico.
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