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1.  OBJETO 
 
1.1  Esta norma establece los requisitos mínimos de competencia laboral y los resultados esperados 
que debe cumplir el administrador de restaurante. 
 
 

2.  ALCANCE 
 
2.1  Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran como administrador de restaurante en 
empresas de alimentos y bebidas, restauración, hospitalidad y otras similares. 
 
 

3.  DEFINICIONES 
 
3.1  Para los efectos de esta norma, se adoptan las siguientes definiciones: 
 
3.1.1  Actitud. Disposición de ánimo manifestada exteriormente. 
 
3.1.2  Ciclo. Período de tiempo en donde el consumidor tiene un comportamiento predefinido. 
 
3.1.3  Cliente especial. Todo cliente que puede necesitar de un trato diferenciado: cliente importante, 
cliente con necesidades especiales, cliente con discapacidad. 
 
3.1.4  Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en el 
desempeño laboral y en la solución de problemas para cumplir con los requisitos establecidos.  
 
3.1.5  Conocimiento. Noción, idea, información, es el saber. 
 
3.1.6  Enología. Ciencia que trata de la producción, conservación y consumo de vinos. 
 
3.1.7  Espirituosos. Denominación que se aplica a los aguardientes. 
 
3.1.8  Estacionalidad. Temporada definida de demanda de mercado para consumo de bienes o 
servicios. Ciclos variables de demanda. 
 
3.1.9  Existencia (stock). Existencia de productos en almacenamiento bajo los parámetros y las 
políticas mínimas y máximas de provisión requeridas, de acuerdo a los consumos realizados en un 
período determinado de tiempo. 
 
3.1.10  Habilidad. Destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer. 
 
3.1.11  Hospitalidad. Industria que incluye todos los negocios relacionados a servicios hospitalarios: 
hoteles, hosterías, hostales, hospitales, clínicas, entre otros. 
 
3.1.12  Ocupación. Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto articulado de funciones, 
tareas y operaciones, que constituyen las obligaciones atribuidas al trabajador, destinadas a la 
obtención de productos o prestación de servicios. 
 
3.1.13  Restauración. Actividades relacionadas con la producción y servicio de alimentos y bebidas. 
 
3.1.14  Resultados esperados. Conjunto mínimo de actividades que componen una ocupación 
laboral. 
 
3.1.15  Seguridad alimentaria. Normas de seguridad y manipulación de alimentos que incluye 
estándares y procesos en compras, recepción, almacenamiento, producción, despacho, servicio, y 
manipulación de desechos y desperdicios. 
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4.  DISPOSICIONES GENERALES 
 
4.1  Descripción de la ocupación. El administrador de restaurante se ocupa, principalmente, de 
administrar el servicio de un restaurante o de un área de alimentos y bebidas, incluyendo la 
planificación y la administración de personal, compra, almacenaje y venta de productos y servicios, 
control contable financiero; apoyar a la dirección y  asegurar la satisfacción del cliente. 
 
 

5.  REQUISITOS 
 
5.1  Resultados esperados 
 
5.1.1  El administrador de restaurante debe: 
 
5.1.1.1  Planificar el trabajo: 
 
a) Desarrollar estrategias competitivas; 
b) establecer prioridades en la asignación de recursos; 
c) prever problemas; 
d) crear soluciones alternativas; 
e) definir políticas de venta; 
f) analizar resultados y rentabilidad;  
g) elaborar planes, presupuestos y sistemas de control; 
h) definir distribución de elementos en un ambiente; 
i) apoyar  la planificación y organización desarrollada por  la dirección;  
j) anticiparse a cambios del mercado; 
k) definir tendencias y modas en la gastronomía; 
l) análisis y juzgamiento con base en datos; 
m) prever demanda futura basada en ciclos o estacionalidades. 
 
5.1.1.2  Participar en la composición del  menú:  
 
a) Realizar investigación de mercado, tipos de clientes, producto y proveedor;  
b) elaborar ficha técnica de los platos; 
c) establecer directrices de planificación y producción del menú; 
d) establecer costo y precio de venta final. 
 
5.1.1.3  Coordinar el servicio: 
 
a) Efectuar compras de alimentos y bebidas; 
b) controlar existencias (stock); 
c) efectuar control financiero y contable de costos y personal; 
d) operar sistema gerencial computarizado; 
e) elaborar reporte gerencial para la toma de decisión sobre el negocio; 
f) asegurar el cumplimento de la legislación y reglamentación; 
g) establecer procesos y estándares en manuales de trabajo y aplicación de procesos. 
 
5.1.1.4  Atender o supervisar la atención al cliente: 
 
a) Revisar los datos de la reserva; 
b) acoger y recibir al cliente; 
c) investigar preferencias y necesidades;  
d) supervisar la seguridad y la recepción de clientes especiales; 
e) esclarecer duda sobre el gasto efectuado; 
f) explicar y acordar la forma de pago;  
g) despedir al cliente e incentivar su retorno. 
 
5.1.1.5  Cuidar de la seguridad alimentaria: 
 
a) Asegurar la aplicación de los procedimientos de higiene y seguridad en la manipulación de 

alimentos, en la limpieza de utensilios usados y en la higiene y limpieza personal del equipo y del 
espacio físico. 
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5.1.1.6  Promover ventas: 
 
a) Promocionar campañas publicitarias; 
b) contratar atracciones artísticas; 
c) realizar festivales gastronómicos y almuerzos conmemorativos; 
d) autorizar descuentos; 
e) negociar contratos y acuerdos comerciales. 
 
5.1.1.7  Velar por la seguridad empresarial y patrimonial: 
 
a) Definir y hacer cumplir el plan de seguridad del establecimiento y del cliente; 
b) contratar servicios de seguridad. 
 
5.1.1.8  Apoyar al cliente:  
 
a) Brindar información sobre el establecimiento y los servicios que ofrece; 
b) aclarar dudas sobre reserva, precio, productos y servicios; 
c) recibir visitas y clientes especiales; 
d) solucionar problemas. 
 
5.1.1.9  Asegurar la satisfacción del cliente: 
 
a) Solucionar problemas;  
b) supervisar el servicio de atención al cliente; 
c) investigar satisfacción del cliente sobre productos y servicios;  
d) verificar el cumplimiento con estándares de calidad de productos y servicios; 
e) brindar servicio personalizado; 
f) cuidar de la privacidad y seguridad del cliente; 
g) efectuar la evaluación final junto al cliente; 
h) atender  quejas y verificar eficacia de las acciones tomadas. 
 
5.1.1.10  Apoyar al equipo: 
 
a) Ayudar al equipo en la atención al cliente;  
b) supervisar y orientar el arreglo del salón, mesas y utensilios; 
c) reemplazar al capitán de meseros. 
 
5.1.1.11  Liderar al equipo: 
 
a) Definir directrices para reclutamiento, selección y promoción de personal; 
b) establecer política de remuneración y beneficios; 
c) promover la capacitación; 
d) administrar al equipo;  
e) incentivar la cooperación;  
f) desarrollar acciones motivadoras. 
 
5.2  Competencia 
 
5.2.1  El administrador de restaurante, para alcanzar los resultados esperados debe ser competente 
con base en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes. 
 
5.2.1.1  Conocimientos:  
 
a) Procesos básicos de liderazgo y gestión de personal;  
b) técnicas de manejo de crisis; 
c) métodos básicos de control contable y gestión financiera; 
d) indicadores económicos para toma de decisiones 
e) herramientas de control gerencial, financiero y contable; 
f) sistemas básicos de administración de la producción y de administración de las existencias 

(stock); 
 
 

(Continúa) 
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g) ingredientes de platos en venta; 
h) NTE INEN 2 458; 
i) principios de almacenamiento y conservación de alimentos y bebidas; 
j) ingredientes de platos y bebidas nacionales; 
k) términos técnicos relativos al servicio de alimentos y bebidas; 
l) diversos servicios de un restaurante; 
m) normas de etiqueta en la mesa y en el salón; 
n) procedimientos en casos de emergencia; 
o) enología, espirituosos, bebidas alcohólicas y su servicio; 
p) herramientas de gestión especializadas para el manejo de alimentos y bebidas; 
q) leyes y regulaciones especiales que aplican al sector de alimentos y bebidas. 
 
5.2.1.2  Habilidades:  
 
a) Comunicación verbal clara, articulada y expresiva con empleo de gramática y  vocabulario 

adecuados; 
b) planificación de corto, mediano y largo plazo; 
c) toma de decisiones en situaciones críticas con clientes; 
d) raciocinio lógico y verbal; 
e) raciocinio numérico aplicado a negocios; 
f) análisis del comportamiento humano e interpretación del lenguaje  corporal, en  particular, 

gestual; 
g) actuar de forma independiente para acelerar decisiones; 
h) relacionarse públicamente con clientes potenciales y reales; 
i) capacidad para solucionar conflictos internos; 
j) capacidad para evaluar ideas. 
 
5.2.1.3  Actitudes: 
 
a) Detallista. Metódico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en su sitio. 
 
b) Confiable. Establece relaciones fácilmente, sabe cómo actuar y qué decir, hace que otros se 

sientan cómodos. 
 
c) Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan, 

tolerante, comprometido. 
 
d) Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado en sus sentimientos, 

controla explosiones temperamentales.  
 
e) Controlador. Asume el control, se responsabiliza, dirige, organiza, supervisa a otros. 
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APÉNDICE Y 
(Informativo) 

 
Y.1  Otros resultados 

 
Y.1.1  Este apéndice tiene por objeto ejemplificar otros resultados aplicables en situaciones 
particulares de la ocupación de administrador de restaurante. Estos resultados no son exigidos por 
esta norma. 
 
Y.1.2 Comunicarse en otro idioma:  
 
a)   Poseer fluidez verbal en idioma inglés.  
 
Y.1.3 Representar a la organización:  
 
a)   Participar en reuniones, eventos y similares. 
 
Y.1.4 Captar clientes corporativos:  
 
a)   Hacer convenios con empresas e instituciones. 
 
Y.1.5  Cada resultado ejemplificado en este apéndice requiere competencia y sus respectivos 
conocimientos, habilidades y actitudes que pueden no estar establecidos en esta norma. 
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APÉNDICE Z 
 

Z.1  DOCUMENTOS NORMATIVOS A CONSULTAR 
 

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 458:2007. Seguridad Alimentaria para Personal Operativo. 
 
 

Z.2  BASES DE ESTUDIO 
 

NIH 09:2000. Instituto de Hospitalidade - Turismo - Gerente de Restaurante. Competencias de 
personal. Salvador de Bahía, 2000. 
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