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DESCRIPCIÓ GENERAL 
DE L’OCUPACIÓ

Establiments petits i de servei de menjar ràpid: l’ajudant de cambrer/a fa les 
funcions pròpies del/de la cambrer/a centrant-se en l’atenció a la clientela, 
servint begudes i menjar a la barra i a les taules. Pot donar suport a la cuina 
quan fa falta, elaborant entrepans o donant suport en la preparació de plats 
senzills. L’ajudant de cambrer/a també fa les funcions de neteja i la reposició 
de matèries primes i begudes al magatzem (seria una funció semblant a la 
que fa l’ajudant de cuina).

En establiments grans i/o d’hoteleria: l’ajudant de cambrer/a se centra més 
en les tasques pròpies d’atenció a la clientela, agafant les comandes i servint 
a la barra i a les taules, així com les funcions de neteja i ordre de la sala. En 
el cas de l’hoteleria, pot realitzar el servei a les habitacions. Però en aquest 
segon cas, no dona suport a la cuina, generalment.

APORTACIONS DEL TREBALL DE CAMP (entrevistes a les empreses)

Algunes de les tasques de l’ajudant de cambrer/a s’assimilen a les de l’ajudant 
de cuina (per exemple, la neteja o la reposició de matèries primeres i begudes al 
magatzem). Així doncs, tot i que en aquest mapa s’inclouen totes les tasques que 
pot arribar a fer un/a ajudant de cambrer/a, cada establiment decideix com fer la 
distribució d’aquestes tasques.

En aquest mapa s’inclouen aquells/es professionals que s’encarreguen de dur a 
terme el servei de menjar i begudes que ofereixen els establiments de restauració i 
hoteleria i que procuren satisfer les demandes i necessitats de la clientela. 

Les seves funcions són múltiples: des de condicionar taules i local fins 
l’aprovisionament de productes, passant per l’atenció a la clientela. El 
desenvolupament de les seves funcions es troba directament associat al tipus 
d’establiment i servei que s’ofereix. Així doncs, les funcions de l’ajudant de 
cambrer/a difereixen molt en funció de la dimensió i del model de negoci:
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FUNCIONS I TASQUES
PREPARAR L’ESPAI PER AL SERVEI A LA CLIENTELA 

• Netejant l’espai i el mobiliari.

• Repassant que la coberteria, els estris i la vaixella estiguin nets i en les 
condicions òptimes per al seu ús.

• Realitzant el parament de les taules (col·locant les estovalles i tovallons, gots 
i/o copes, coberts i plats). 

• Preparant les paneres, els platets amb tomàquet i all, les setrilleres (repassar 
i omplir), tallant rodanxes de llimona, omplint els porrons i/o reomplint les 
ampolles de vi, etc.

• Redactant i imprimint el menú.

• Preparant les carpetes amb els menús del día i la carta. 

• Revisant i abastint begudes i altres productes.

• Disposant els aliments al bufet o vitrina.

• Informant-se de les especificitats del servei (del menú, dels comensals o 
assistents, de les begudes, etc.).

• Revisant l’espai de menjador i verificant que tot està en ordre.

• Revisant i si cal, netejant els lavabos, assegurant que hi hagi paper, sabó de 
mans, tovalloles netes...

ATENDRE I SERVIR A LA CLIENTELA

• Rebent la clientela i acompanyant-la a la taula.

• Informant sobre els productes i/o suggerint plats del dia, begudes, etc.

• Prenent nota de la comanda. 

• Tramitant la comanda a la cuina.

• Portant a la taula la panera, setrilleres i beguda.

• Destapant i servint ampolles, directament a taula.

• Servint la comanda a la barra o a la taula.

• Manipulant aliments, preparant, emplatant i/o servint plats a la vista de la clientela.

• Elaborant i servint cafès, infusions, combinats, etc. 

• Preparant la nota, realitzant el cobrament del servei i acomiadant la clientela.

• Netejant la taula i preparant-la per als clients següents.

• Controlant totes les taules a càrrec per assegurar que tothom està ben servit.

• Atenent demandes que puguin anar sorgint i resolent incidències o disconformitats.

A alguns locals la neteja de lavabos 
la fa el personal de neteja. 

De vegades prendre nota només la 
realitza el/la cambrer/a i no l’ajudant, 
depenent de l’establiment.

De vegades es destapen dins i es porten destapades a la taula.

Aquesta funció, depenent de 
l’establiment, la realitza el/la cambrer/a.
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REALITZAR LES OPERACIONS DE TANCAMENT

• Escombrant i netejant la sala i altres espais.

• Realitzant o donant suport en el tancament de la caixa.

• Tornant a muntar taules per al servei següent.

• Reposant productes a la nevera, cambra freda i magatzem.

• Donant suport a la neteja de cuina i maquinària.

REALITZAR EL ROOM SERVICE (SERVEI D’HABITACIONS) *

• Rebent la comanda i prenent-ne nota.

• Traslladant la comanda a la cuina o preparant-la directament, si s’escau.

• Transportant la comanda a l’habitació corresponent.

• Cobrant a la clientela o registrant la despesa a compte de l’habitació.

• Revisant i reposant begudes i snacks als minibars de les habitacions.

* Funció específica de l’ocupació a establiments hotelers.

En ocasions, depenent de l’establiment aquesta 
funció la realitza el/la cambrer/a.

APORTACIONS DEL TREBALL DE CAMP (entrevistes a les empreses)

Alguns establiments tenen molt diferenciades les funcions del perfil professional 
de l’ajudant de cambrer/a i les del/de la cambrer/a, principalment, en dues de 
les funcions: la presentació de plats a taula davant de la clientela i el cobrament 
i tancament de la caixa. Altres establiments consideren que l’ajudant i el/la 
cambrer/a han de realitzar les mateixes funcions.

Les empreses han comentat textualment: “L’ajudant de cambrer/a fa tot el que li toca al 
cambrer, l’única cosa que no fa és proposar en agafar comandes, suggerir els plats, ja 
que això ho farà algú que coneix bé la carta i la caixa, això li deixem al cambrer expert.”
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COMPETÈNCIES 

COMPETÈNCIES TÈCNIQUES

Conjunt de coneixements relacionats amb aquells conceptes i tècniques 
necessàries per a l’òptim acompliment de les seves funcions. 

• Coneixement de les característiques i funcionament dels estris i màquines per 
a l’elaboració de begudes (cafetera, estris de cocteleria, etc.).

• Coneixement i ús de les mesures de seguretat i higiene alimentària: coneixement 
i ús de les normes higienicosanitàries de la manipulació d’aliments.

• Coneixement i ús de les tècniques de muntatge de menjadors.

• Coneixement i ús de les tècniques d’atenció a la clientela.

• Coneixement dels tipus i mecanismes de les principals al·lèrgies i intoleràncies 
alimentàries, així com coneixements dels tipus i característiques dels principals 
aliments i ingredients implicats.

APORTACIONS DEL TREBALL DE CAMP (entrevistes a les empreses)

• La majoria d’empreses afegeixen els coneixements en al·lèrgens i les 
intoleràncies.

• Totes les empreses realitzen formació interna sobre els temes anteriors.
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COMPETÈNCIES BÀSIQUES

Les competències bàsiques d’un/a ajudant de cambrer/a són aquell conjunt 
de coneixements reconeguts en un determinat context socioeconòmic com a 
prerequisits de funcionament social i empresarial.

• Coneixement del català i castellà, escrit, parlat i llegit (B1).

• Comprensió lectora i escriptura (nivell d’Educació Secundària Obligatòria).

• Càlcul funcional amb un nivell avançat (principalment, saber multiplicar i dividir).

• Coneixements bàsics de prevenció de riscos laborals.

• Coneixements d’ofimàtica i tecnologies de la Informació i Comunicació en 
un nivell bàsic (ús de cobrament TPV, utilització PDAs, redacció i impressió 
menús, etc.).

APORTACIONS DEL TREBALL DE CAMP (entrevistes a les empreses)

• Es demana la comprensió i parla de les dues llengües cooficials a Catalunya 
(català i castellà). 

• En algun establiment és desitjable l’anglès en un nivell mitjà, i valorable, el 
francès o alemany. 

• Es demana la capacitat de càlcul funcional en bon nivell. 

• Totes les empreses realitzen formació interna de prevenció de riscos laborals.
  
• Algunes empreses destaquen com a valor afegit que la persona tingui 

competències digitals (TIC), ja que la utilització de PDAs i altres dispositius 
a l’hora de prendre comandes és cada vegada més habitual en aquest sector, 
així com el cobrament amb TPVs, en alguns casos, o l’ús de l’ordinador per 
imprimir alguna documentació com el menú o la carta.
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AUTOCONEIXEMENT (bastant valorat)

Capacitat per reconèixer les pròpies potencialitats i límits personals i professionals, 
i definir mesures correctores. I capacitat per prendre consciència de la influència 
dels nostres punts forts i febles en relació als nostres objectius i en relació a les 
persones amb les quals interactuem.

COMPETÈNCIES TRANSVERSALS

Les competències transversals d’un/a ajudant de cambrer/a són un conjunt de 
competències d’ampli abast que interactuen per donar resposta a les situacions 
diverses i de diferents nivells de complexitat que es poden donar en el lloc de 
treball. Es divideixen en tres subgrups: d’identificació, de relació i d’afrontament.

COMPETÈNCIES D’IDENTIFICACIÓ

• Capacitat d’identificar les competències clau a adquirir i/o millorar en relació al 
perfil professional de referència.

• Capacitat de construir una imatge professional realista i positiva valorant i 
confiant en les capacitats pròpies.

• Capacitat d’autoavaluar la realització del propi treball.

DISPOSICIÓ A L’APRENENTATGE (molt valorat)

Valoració de l’aprenentatge com un element per al desenvolupament i millora 
professional, reconeixent els interessos i les necessitats de millora. Actitud 
positiva cap a l’aprenentatge per optimitzar les competències professionals i 
desenvolupar, amb èxit, l’activitat laboral.

• Capacitat per identificar les necessitats formatives i demostrar disposició 
a realitzar formació contínua amb l’objectiu d’adaptar-se al lloc de treball i 
dominar les noves eines, sistemes de treball, etc.

• Demostrar disposició per aprendre de les situacions noves i imprevistos, i dels 
canvis i problemes del flux de treball. 

Es fa evident quan...

• Aprèn dels canvis més comuns, com 
els que es donen en els canvis en 
el volum de feina, en l’horari, en els 
menús o altres innovacions.
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SITUACIÓ EN EL CONTEXT (bastant valorat)

Capacitat per identificar, avaluar i comprendre les característiques, els 
requeriments, les normes, escrites i no escrites, de cada situació que viu 
l’organització i/o de l’entorn, amb l’objectiu d’assolir un òptim compliment de les 
nostres responsabilitats i funcions.

• Capacitat per reconèixer i aplicar les normes que regeixen les relacions entre 
els diferents càrrecs i tenir clares les tasques i funcions en relació a cada lloc 
de treball (el propi i els de la resta de l’equip).

• Capacitat per reconèixer la posició dintre de l’organització i saber on comença 
i on acaba el rol que s’està exercint.

Es fa evident quan...

• Coneixement de les normes formals i informals que regeixen el sector, en general, i 
l’establiment on treballa, en particular i, també, la relació amb la resta de l’equip, p. ex., sap 
quina persona (p .ex., el/la cap de sala) és el/la seu/va responsable directe.

APORTACIONS DEL TREBALL DE CAMP (entrevistes a les empreses)

En general, les persones entrevistades han coincidit que les competències 
d’dentificació contemplades eren totes importants, però algunes d’aquestes  
competències, tot i que són desitjables, no les consideraven tan importants com 
d’altres. Per tant, distingim entre les molt valorades, i les bastant valorades, fent 
diferència entre aquelles que són imprescindibles en un nivell alt i aquelles que es 
complementen en el perfil professional, però que no calen en un nivell tan elevat.

La competència d’identificació que destaca com a més important és la disposició a 
l’aprenentatge. Aquesta competència serà la que li permeti al/a la treballador/a millorar 
la resta de competències. Alhora, la feina d’ajudant de cambrer/a comporta molta 
polivalència i necessitat de flexibilitat. També requereix de diversos coneixements 
tècnics, que cal estar disposat/da a aprendre i a actualitzar; per tant, és una feina que 
demana estar aprenent constantment. Destaquen també la funció del/de la cap de sala 
a l’hora d’acompanyar aquest aprenentatge i gestionar l’equip en clau de competències.

Han comentat textualment: “Per a la feina de cambrer/a valoro, més que la 
destresa, que la persona tingui actitud i aptitud. Quan una persona comença al 
món laboral no ve apresa. Però una persona que té aptitud i actitud per a dur a 
terme la tasca que vol aprendre, nosaltres l’acompanyem perquè vagi aprenent i 
potenciï els seus punts forts.” Remarquen també el fet de que és una ocupació poc 
vocacional: “Costa trobar joves motivats i amb ganes de créixer professionalment 
en aquest món del servei.”
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En quant a la situació en el context algunes empreses tenen un codi intern (normes 
no escrites) pel tema de la imatge personal. Citen textualment: “Sobre la imatge 
de cadascú no hi ha pas res escrit. Pel que fa a la roba no hi ha cap problema 
perquè li proporcionem uniforme, però sí que busquem una persona que cuidi la 
seva imatge i higiene.”

COMUNICACIÓ (molt valorat)

Saber expressar un missatge (informació, idea, pensament) de manera clara i 
concreta, utilitzant el llenguatge verbal i no verbal, i escoltar i comprendre els 
missatges de les persones de l’entorn.

COMPETÈNCIES DE RELACIÓ

• Escoltar activament ordres i indicacions dels/de les caps i les necessitats de la 
resta de companys/es, principalment, davant de qualsevol incidència, canvi o 
problema, donant una resposta positiva. 

Es fa evident quan...

• Sap escoltar i comprendre, fent preguntes de retorn, les ordres i indicacions quan hi ha 
incidències a la sala (p. ex. per queixes d’algun client, quan es demanen canvis de plats, 
etc.) per tal de dur a terme les accions necessàries que permetin donar resposta ràpida i 
àgil a les noves necessitats de la sala.

• Quan se l’interpel·la o se li donen instruccions està atent/a i disposat/da a actuar i prioritzar 
la nova demanda, tenint en compte la resta de tasques que ha de realitzar.

• Saber preguntar per a assegurar-se que ha entès bé la comanda i/o les 
demandes dels clients per aclarir els dubtes i contribuir a la bona comunicació 
evitant malentesos. 

Es fa evident quan...

• Es comunica amb la clientela complint amb les normes d’educació bàsica i seguint les 
normes de comportament de l’establiment.

• Sap fer les preguntes pertinents per recollir la informació necessària per donar respostes 
adequades davant les diferents demandes i incidències en relació amb la clientela.
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RELACIÓ INTERPERSONAL (molt valorat)

Capacitat i habilitat per a relacionar-se amb els/les companys/es de feina, altres 
professionals de l’entorn laboral i la clientela de manera satisfactòria, mantenint 
una actitud assertiva i constructiva. Capacitat per mantenir una actitud oberta 
envers les relacions amb respecte, establir relacions professionals en base a la 
confiança i la cooperació, i demanar i oferir ajuda sempre que sigui necessari.

• Respectar i valorar el treball de la resta de companys/es.

• Conèixer les normes bàsiques d’educació i de cordialitat i saber-les aplicar en 
la interacció amb la clientela. 

• Establir relacions professionals basades en la confiança i la cooperació, 
reconeixent l’autoritat de les persones amb major grau de responsabilitat.

• Donar una resposta adequada a les demandes de la clientela, orientant-se a les 
seves necessitats, a partir de les ordres rebudes pel/per la cap de sala i de la 
pròpia observació de la clientela.

• Cercar la manera més adequada de plantejar qüestions, disconformitats, 
opinions, etc. preveient l’actitud que pugui tenir l’altra persona.

Es fa evident quan...

Es fa evident quan...

Es fa evident quan...

• Té en compte que la seva feina forma part d’una cadena que ha d’estar perfectament 
coordinada i on totes les funcions són importants. La seva feina respon al nivell de qualitat 
que el/la cap de sala, principalment, vol assolir.

• Accepta les indicacions de millora i les crítiques constructives 
que ofereix el/la cap de sala, en referència a la feina que executa.

• Sap identificar aquell tipus de clientela que vol una atenció constant i aquella que vol 
atenció només quan la requereix.

• Sap gestionar una queixa o comentari per part de la clientela, principalment, quan aquesta 
no té raó, en els casos que no cal la intervenció del o de la cap de sala.

Es fa evident quan...

Es fa evident quan...

• Demana si us plau, dona les gràcies, 
saluda, etc.

• Observa les persones de les taules i, 
a través de la comunicació no verbal 
de la clientela, s’avança a donar 
una resposta per satisfer les seves 
necessitats i/o disconformitats.

• Aportar l’opinió encara que sigui contrària a l’interlocutor/a si és per millorar el 
propi treball o el de la resta, però sempre al final del servei.
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TREBALL EN EQUIP (molt valorat)

Treball en equip i cooperació implica la intenció de col·laborar i cooperar amb 
altres, formar part d’un grup, treballar junts, i s’oposa a fer-ho individualment o 
competitivament. Perquè aquesta competència sigui efectiva, la intenció ha de 
ser genuïna. 

• Tenir present que els propis objectius són part dels objectius de l’equip i de 
l’activitat de l’empresa.

Es fa evident quan...

• Té clara la seva tasca en relació a la resta de l’equip de sala així com, també, les conseqüències de 
la seva feina a la cuina. Se sent part de l’equip i té presents els i les clients/es durant el servei. És 
conscient del seu comportament i de la imatge que dona i del nivell de col·laboració requerit amb la 
resta de companys i companyes, per tal que el resultat final sigui exitós.

• Capacitat per identificar l’impacte que té la pròpia feina en els/les altres 
professionals i viceversa.

• Seguir les indicacions dels i de les caps i resta de companys/es que afecten el 
resultat final.

APORTACIONS DEL TREBALL DE CAMP (entrevistes a les empreses)

En general, les persones entrevistades han coincidit que les competències  
de relació contemplades eren totes importants, però algunes d’aquestes 
competències, tot i que són desitjables, no les consideraven tan importants com 
d’altres. Per tant, distingim entre les competències molt valorades i les bastant 
valorades, fent diferència entre aquelles que són imprescindibles en un nivell alt, 
i aquelles que complementen el perfil professional però que no calen en un nivell 
tan elevat.

Totes les competències de relació són molt valorades en aquest lloc de treball. 
Pel que fa a la competència de comunicació, destaquen molt l’element de “saber 
escoltar”, però també “saber expressar” a l’hora de poder coordinar-se de manera 
òptima amb tot l’equip i prestar el millor servei i atenció a la clientela. Han comentat 
textualment: “Una bona comunicació amb l’equip és clau per rebaixar les tensions 
que es poden donar en les situacions d’estrès que comporta treballar en sala.” 

Pel que fa a la competència de relació interpersonal, és essencial en el lloc de feina 
d’un/a ajudant de cambrer/a, ja que requereix estar de cara al públic i una bona 
atenció a la clientela és clau perquè aquesta estigui satisfeta. També és cabdal 
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saber relacionar-se satisfactòriament amb els companys i companyes d’equip, 
principalment, en aquelles situacions que es pot generar un nivell determinat 
d’estrès, com malentesos i/o dificultats de coordinació. 

Finalment, la competència de treball en equip també és molt important ja que 
el servei a la sala en coordinació amb la feina de cuina s’assimila sovint a una 
cadena de producció, i la coordinació i l’agilitat són clau per oferir un servei òptim. 
Les funcions d’uns depenen de les funcions d’altres, sobretot entre cuina i sala.

Han comentat textualment: “És important que sigui un perfil més aviat extravertit i 
simpàtic. El tracte amb les persones ha de ser quelcom motivador i que agradi per 
tal que estigui còmode en el dia a dia de la feina.”

RESPONSABILITAT (molt valorat)

Capacitat de prendre decisions i executar les funcions del lloc de feina des de la 
implicació i el compromís, tenint en compte els requeriments i les indicacions 
rebudes i els criteris propis d’actuació.

COMPETÈNCIES D’AFRONTAMENT

• Treballar seguint els passos i els temps dels mètodes i procediments establerts 
acomplint amb els terminis.

• Seguir els estàndards de seguretat i qualitat fixats.

• Arribar amb puntualitat al seu lloc de feina i complir els horaris.

Es fa evident quan...

Es fa evident quan...

• Té cura de la seva imatge i higiene i es valora professionalment.

• Aplica les normes higienicosanitàries donada la importància de la 
salut de la clientela. Alhora, procura que els plats servits tinguin un 
aspecte agradable a la vista i atreguin la clientela.

• Té consciència de les conseqüències de la impuntualitat en el servei i, en el cas de no poder 
ser puntual, avisa amb temps per tal de ser substituït/da. 

Es fa evident quan...

• Sap encadenar les diferents tasques 
donat un ritme que és constant, 
excepte per a alguns pics de feina. 
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• Tenir cura dels estris i dels utensilis i deixar el lloc de treball en òptimes 
condicions.

• Manipular amb cura els plats i les begudes servides amb una òptima orientació 
al client. 

• Aportar suggeriments de millora al final del servei o en els espais destinats 
per a fer-ho. Intenta esperar al final del servei per plantejar canvis o aportar 
propostes.

• Aportar l’opinió encara que sigui contrària a l’interlocutor/a si és per millorar el 
propi treball o el de la resta, però sempre al final del servei.

Es fa evident quan...

• Deixa molt polit i endreçat l’espai 
cada dia. No marxa de la feina 
sense haver acabat aquesta neteja 
i endreça l’espai, respectant les 
normes d’higiene i tenint en compte 
el proper torn i la seva organització. 

ADAPTABILITAT (molt valorat)

Capacitat crítica, constructiva i positiva per generar estratègies de resposta als 
canvis i a les noves exigències de cada situació. Capacitat de cercar i aplicar 
respostes àgils i eficaces davant de situacions, entorns, persones, responsabilitats 
i tasques canviants, integrant el canvi de manera positiva i constructiva.

• Acceptar els canvis (imprevistos, nous sistemes, noves eines de treball, noves 
directrius, etc.) amb una actitud positiva i constructiva. 

• Adaptar els temps de la pròpia feina quan el procés ho requereix. 

• Assumir altres funcions i tasques que a priori no tenia assignades quan fa falta, 
amb una actitud positiva.

Es fa evident quan...

Es fa evident quan...

• És capaç de donar una resposta correcta als canvis més bruscs, com per ex. els donats 
pels tipus de muntatge de menjador que es requereix, en funció de si són taules per al menú 
del dia a dia, o un banquet de casament.

• Pot canviar torns amb companys/es sense que suposi cap problema.

• Assumeix un rol diferent del seu, ja sigui com a ajudant de cambrer/a o rentaplats, quan 
alguna d’aquestes persones està malalta, o en moments puntuals on hi ha menys feina de 
cuina i més de servir a les taules. 
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• Organitzar i planificar la pròpia feina.

• Gestionar el temps necessari per realitzar les pròpies tasques.

• Planificar les tasques, establir prioritats i calcular els temps d’execució sense 
necessitat de suport o supervisió constant.

• Reorganitzar les tasques i els temps davant un imprevist, canvi o problema. 

ORGANITZACIÓ I PLANIFICACIÓ (bastant valorat)

Tenir una visió clara de les funcions i tasques del lloc de feina i executar-les amb 
eficàcia i eficiència. Planificar, prioritzar i dur-les a terme de manera autònoma 
preveient possibles obstacles.

Es fa evident quan...

• Malgrat que l’ajudant de cambrer/a treballa sota la supervisió del/de la cap de sala, 
demostra tenir autonomia per a l’execució de les funcions que li pertoquen. 

GESTIÓ DE L’ESTRÈS I DE LES EMOCIONS (molt valorat)

Capacitat d’identificar, analitzar i controlar els sentiments i les emocions 
generades en situacions de diversa naturalesa dins el context laboral, desplegant 
estratègies adequades per a l’afrontament d’aquestes. Capacitat d’identificar, 
analitzar, comprendre i controlar les emocions, principalment aquelles que vivim 
de forma negativa i que han estat generades en situacions de pressió, de conflicte, 
i/o estrès. Capacitat de cercar estratègies adequades per al control i la superació, 
així com aconseguir el control de l’expressió física que les acompanya.

• Interpretar les situacions difícils de la pròpia activitat com a oportunitats de 
desenvolupament i creixement, personal i organitzacional.

• Demostrar un bon nivell d’autoconeixement i confiança personal respecte a 
les pròpies limitacions, les pròpies habilitats i capacitats per solucionar una 
situació estressant.

• Actuar amb agilitat i donar una resposta adequada, mantenint el control sobre 
si mateix/a, davant els canvis, incidències o problemes per adaptar-se a les 
necessitats de cada moment.

• Controlar les emocions i donar una resposta adequada davant d’imprevistos 
o canvis en el procés o davant situacions que provoquen una emoció 
desagradable.

Es fa evident quan...

• Abans de començar la jornada 
laboral, consulta el llibre de reserves 
i pregunta a la persona responsable 
si hi ha algun canvi de darrera hora.  

Es fa evident quan...

• Manté el control de si mateix/a, 
amb capacitat de comunicar-se 
assertivament durant els moments 
amb més volum de feina (hora punta), 
o davant de situacions conflictives 
amb la clientela i cerca el suport de 
l’equip o del/ de la cap de sala.
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• Planificar i executar el propi pla de treball per realitzar les funcions. 

• Realitzar les tasques de forma autònoma sense necessitat de supervisió 
constant.

• Engegar un procés d’autoaprenentatge per millorar el desenvolupament de les 
funcions.

Es fa evident quan...

• Accepta i segueix la formació interna amb interès i està disposat/da a fer formació externa, 
pel seu compte, amb l’objectiu d’adquirir noves competències que es necessiten per al 
desenvolupament de funcions que encara no fa però que pot arribar a fer per la possible 
evolució dins el negoci. 

• Fa preguntes quan no sap fer alguna cosa i s’assegura d’haver-ho entès per no haver de 
tornar a preguntar-ho.

INICIATIVA I AUTONOMIA (molt valorat)

Capacitat per pensar, actuar i prendre decisions amb llibertat, anticipant-nos a 
qualsevol situació, esperada o inesperada, i tenint en compte tots els factors que 
hi intervenen. 

• Resoldre i actuar sense necessitat de rebre coordenades constantment davant 
de possibles incidències, queixes i imprevistos. 

• Identificar i avisar de les incidències i cercar solucions efectives sense esperar 
ordres quan és necessari.

• Fer propostes si veu que algun aspecte del servei es pot millorar (en el moment 
adequat que és al final del servei o en els espais destinats per a fer-ho).

Es fa evident quan...

• És capaç d’analitzar el funcionament de la sala i proposar accions o mesures concretes 
que facilitin el treball en equip i en millorin el funcionament (com per exemple, posar una 
pissarra per facilitar la comunicació).

• Ajudar la clientela que té dificultats per decidir, amb propostes relacionades 
amb carta i begudes.

Es fa evident quan...

• És capaç de treballar a un ritme 
constant, donat el ritme frenètic i 
durant els pics de feina que es donen 
durant un servei, per evitar colls 
d’ampolla.
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PENSAMENT ANALÍTIC I CRÍTIC (bastant valorat)

Identificar i comprendre una situació o un problema no evident i reconèixer les 
causes i les seves conseqüències i implicacions en la pròpia feina i de la resta de 
l’activitat global.

• Establir interrelacions i vincles causals entre situacions i/o problemes que 
aparentment no estan connectats.

• Llegir, analitzar i avaluar la informació clau per desenvolupar les pròpies 
funcions i utilitza aquesta informació per a la detecció de problemes evidents 
i no evidents.

• Abstraure i diferenciar els aspectes importants o prioritaris dels que no ho són.

Es fa evident quan...

• Sap prioritzar algunes funcions o tasques davant d’imprevistos o davant dues ordres 
simultànies, sense necessitat de trencar l’ordre de prioritats i la cadena d’activitats que es 
dona entre la cuina i la sala. 

POLIVALÈNCIA (molt valorat)

Capacitat per realitzar diferents funcions i tasques segons les necessitats de la 
sala, del dia. Hi ha establiments que requereixen de rotació entre les diferents 
posicions a la sala.

• Capacitat de realitzar les diferents funcions necessàries a la sala

• Acceptar els canvis de posició segons les necessitats.

• Substituir algun/a membre de l’equip quan és necessari, aconseguint que el 
servei no es vegi afectat. 

Es fa evident quan...

• Accepta canviar de posició dins la sala, ja sigui servir taules, servir a la barra o fer els 
cobraments a la caixa (aquesta darrera tasca, en alguns establiments, la realitza un/a 
cambrer/a experimentat/da).
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ORIENTACIÓ AL CLIENT (molt valorat)

Tenir un desig d’ajudar o servir els/les clients/es, de satisfer les seves necessitats. 
Significa centrar-se a descobrir o satisfer les necessitats dels/de les clients/es.

• Demostrar actitud per a solucionar tot allò que la clientela necessiti, en funció 
de les seves característiques.

• Capacitat d’avançar-se a les demandes, estant atents/es a la comunicació 
verbal i no verbal de la clientela. 

Es fa evident quan...

Es fa evident quan...

• Coneix i pot tractar de forma òptima amb diferents tipus de clientela habitual del restaurant 
(per ex. famílies, parelles, treballadors/es...).

• S’avança a les necessitats de la clientela, preveient i aplicant mesures per a satisfer-les 
abans que les hi requereixin expressament (p. ex., no espera que li demanin una trona quan 
veu una família entrar amb un/a nen/a petit/a).

• Capacitat per donar alternatives per tal que la clientela trobi allò que més li ve 
de gust i satisfaci les seves necessitats.

• Capacitat per recordar el que demana habitualment el client habitual.

• Capacitat per oferir un tracte especial al client habitual per tal que se senti còmode. 

Es fa evident quan...

• Demana disculpes quan la demanda no 
pot ser satisfeta (p. ex., per què un plat 
no està disponible) oferint ràpidament 
diverses alternatives similars.

APORTACIONS DEL TREBALL DE CAMP (entrevistes a les empreses)

En general, les persones entrevistades han coincidit que les competències 
d’afrontament contemplades eren totes importants, però algunes d’aquestes 
competències, tot i són que desitjables, no les consideraven tan importants com 
d’altres. Per tant, distingim entre les molt valorades i les bastant valorades, fent 
diferència entre aquelles que són imprescindibles en un nivell alt i aquelles que 
complementen el perfil, però que no calen en un nivell tan elevat.

Pel que fa a les competències més valorades, destaquen la responsabilitat (sobretot 
en tema de puntualitat i higiene), l’adaptabilitat (actuant de manera àgil davant els 
imprevistos i els pics de feina), la gestió de les emocions i les situacions d’estrès (ja 
que en la cuina hi ha hores punta en les quals s’acumula la feina i això pot generar 
tensions), i la iniciativa i autonomia (sobretot a l’hora d’atendre i donar una resposta 
òptima als requeriments del client, ja siguin demandes, queixes, imprevistos, etc.)
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Han comentat textualment: “Tenir una maduració mínima és important. No 
prendre-s’ho tot a pit, com un atac. Tenir un bon control de si mateix/a per tal de 
poder parlar les coses bé i no afegir estrès a l’ambient.”

Afegeixen polivalència com a competència transversal necessària i molt important, 
i agilitat com una actitud/aptitud clau per al lloc de feina d’ajudant de cambrer/a. 

Han comentat textualment: “L’ajudant de cambrer ha de ser una persona àgil i 
versàtil.”

Finalment, consideren l’orientació al client (que seria una combinació entre la 
comunicació i les relacions interpersonals aplicades a l’atenció a la clientela) 
com a competència transversal molt important. Tot i que ja queden recollits 
els comportaments desitjats en les competències de relació, destaquen la 
importància que la persona tingui una clara orientació a les persones, i en aquest 
cas a la clientela, per tal que el tracte i l’actitud siguin òptimes. 

La feina de sala té un ritme constant i hi ha pics de feina durant els diferents serveis; 
per aquest motiu, totes les empreses comenten la importància de la motivació, i 
que agradi el tracte amb les persones, per tal que l’ajudant de cambrer/a s’adapti 
bé al lloc de treball.
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REQUISITS 
FORMACIÓ

CONDICIONS FÍSIQUES

En general totes les empreses entrevistades coincideixen en que la formació no és 
un requisit indispensable per fer d’ajudant de cambrer/a, però sí disposar de les 
competències tècniques que apareixen en aquest document.

Existeixen diferents recursos formatius (tant oficials com no reglats) que les 
empreses valoren tot i no ser imprescindibles.

FORMACIÓ REGLADA

• ESO (no és imprescindible però és un indicador que s’han adquirit certes 
competències bàsiques).

• Certificats de Professionalitat de la Família Hoteleria i Turisme d’operacions 
bàsiques.

FORMACIÓ COMPLEMENTÀRIA

• Carnet de manipulació d’aliments (algunes empreses ho requereixen com a 
requisit indispensable, d’altres no).

• Cursos d’ajudant de cambrer/a.

• Cursos de d’atenció a la clientela.

• Cursos de seguretat i higiene en el treball.

És una feina que requereix estar molta estona de peu i en moviment constant, 
agafar pes, ajupir-se, etc. Cal tenir-ho en compte per si la persona té problemes 
de circulació o d’esquena.
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CONSIDERACIONS 
FINALS 
Aquest mapa ocupacional ha estat confeccionat a partir de la informació 
facilitada per 13 empresaris/àries del sector de la restauració que operen a Caldes 
de Montbui. També s’han utilitzat fonts secundàries que aporten informació 
d’empreses del sector d’arreu de Catalunya i que són extrapolables (veure apartat 
Referències).

Cal tenir en compte que tot i la validesa de la informació que conté aquest 
document, la mostra utilitzada no és representativa de tot el sector i, per tant, 
no contempla moltes de les situacions (evidències) en les que es poden posar 
en joc les competències contemplades ni molts dels requisits que demanen les 
empreses actualment. En el futur, a mida que es vagi ampliant la mostra s’anirà 
ampliant la informació d’aquest document.
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Tal com passa en molts altres sectors, el futur del sector de l’hoteleria i la restauració 
passa per tres grans focus d’innovació: incorporació de noves tecnologies, 
pràctiques més responsables i respectuoses amb el medi ambient, i orientació a les 
necessitats de la clientela i als nous hàbits de consum alimentari.

NOVES TECNOLOGIES 

• Tendència a substituir les cartes i els menús en paper per oferir-los de manera 
més interactiva en format digital.

• Cada vegada existeixen més app que milloren l’experiència del client en el 
restaurant i li donen l’oportunitat de compartir-la i valorar-la de manera virtual 
a través de l’smartphone.   

• Cada vegada és més important tenir presència a les xarxes socials a través de 
les eines de Comunicació 2.0.   

SOSTENIBILITAT I MEDI AMBIENT 

• Augment de la consciència social respecte a la importància de cuinar amb 
productes ecològics i aliments de proximitat.

• Augment general dels hàbits de consum saludables.

• Cada vegada és més important que els restaurants i hotels facin una gestió 
adequada dels seus residus.

• Per qüestions higienicosanitàries, el sector cada vegada està més regulat a 
nivell legal.

ORIENTACIÓ A LA CLIENTELA 

• Cada vegada és més important el tracte personalitzat cap a la clientela, 
adaptant-se a les seves necessitats i proporcionant noves experiències.   

• La persona consumidora, cada vegada més, busca qualitat i diversitat. En 
aquest sentit, els nous hàbits de la clientela estan relacionats amb els següents 
factors: nous hàbits alimentaris (dieta vegetariana, vegana, etc.), interès per la 
cuina artesana però creativa, entre d’altres.

TENDÈNCIES DEL SECTOR 
DE L’HOTELERIA I LA 
RESTAURACIÓ
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• La clientela decideix en què fer la seva despesa i això s’aconsegueix amb 
cartes més àmplies i més versatilitat de producte.   

• La clientela vol viure una experiència menjant, i hi ha una tendència creixent 
d’incorporar l’oci i la cultura a l’acte de menjar.
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