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INTRODUCCION

En la actualidad, en la Argentina, cada vez mas jovenes se acercan a los restaurantes y ven posibilidades concre-
tas de crecer y progresar en esta profesion, que en otras partes del mundo goza de prestigio y es muy bien remu-
nerada desde hace ya mucho tiempo.
Si tenemos en cuenta el momento que vive el pais, lo dificil que es conseguir trabajo (cualquiera que sea), y com-
paramos eso con la cantidad de establecimientos gastronémicos que se abrieron en los ultimos afos, veremos
gue hay posibilidades concretas de ocupacion en el rubro.
Una industria que crece: La presencia de las grandes cadenas internacionales, dio enorme impulso a la construc-
cién de hoteles y restaurantes. Tanto en la Capital como en el interior hay cientos de nuevos establecimientos, lo
gue hace que nos preguntemos qué es lo que busca el cliente, para lograr que venga y vuelva a nuestro estable-
cimiento y no al de al lado.
Segun estadisticas, las quejas habituales de los clientes son:

1) 60% falta de atencién y/o servicio

2) 11% mala calidad de comida

3) 4% sector fumador / no fumador

4) 2% higiene en general

LOS 9 PRINCIPIOS BASICOS DE LA HOSPITALIDAD Y EL SERVICIO

Recepcion amigable y cortés.

Conocimiento del producto.

Eficiencia.

Sincronizacion.

Flexibilidad.

Constancia.

Comunicacién efectiva.

Infundir confianza.

. Superar expectativas.

Estos nueve principios, ademas de ser una guia practica sobre el “how to” del servicio, delinean sus aspectos me-
nos tangibles.

Por menos tangible no debe entenderse menos importante; de hecho, la atencién que se pone en estos detalles
es lo que caracteriza la excelencia de un servicio.

En el competitivo mercado actual, la calidad del servicio es tan importante como la comida, y a veces incluso maés.
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SOLO HAY UNA OPORTUNIDAD DE DAR UNA BUENA PRIMERA IMPRESION

Cuando alguien llega a un restaurante hace, en pocos minutos, pequefas apreciaciones que pueden alterar el to-
tal de la velada.

Si todo lo que se ve al entrar —incluyendo el espacio fisico, la decoracion, el equipamiento y el staff— presenta un
aspecto pulcro, desaparecen las dudas que el cliente pudiera tener sobre las condiciones sanitarias de sectores a
los que no tiene acceso, como la cocina.

RECEPCION AMIGABLE Y CORTES
Una bienvenida de este tipo da al cliente la posibilidad de relajarse y disfrutar su estadia.
Del mismo modo, una despedida calida lo hara sentir deseos de volver.

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO

El cliente suele requerir informacién acerca de diferentes productos mencionados en el menu. Sélo un miembro
del staff con un profundo conocimiento del menu (ingredientes, preparacion, presentacién, etc.) puede ayudar en
una eleccién correcta.

No hay que olvidar, tampoco, items que no figuren en el menu pero que puedan contribuir a tomar la mejor deci-
sién.

EFICIENCIA

La eficiencia es importante para el restaurante y para el staff por razones obvias: permite hacer mas trabajo (y mas
dinero) con menos esfuerzo.
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El cliente se sentira cémodo y tranquilo si ve que el personal trabaja con rapidez, seguridad y discrecion.

SINCRONIZACION

El personal debe anticiparse a las necesidades del cliente. Por esto entendemos la provisiéon de servicios y pro-

ductos incluso antes de que el cliente se dé cuenta de que los necesita.

Ejemplos:

» Tomar pedidos dentro de un tiempo razonable desde el momento en que los clientes se ubican y leen el menda.

= Disponer la cuberteria en su lugar antes de que el cliente la necesite. Es frustrante para un comensal tener
frente a si un postre y no la cuchara o el tenedor para comerlo.

= Ofrecer pan, manteca o agua extra sin que el cliente tenga que pedirlos.

» Llevar a la mesa el azlicar antes que el café, para evitar que éste se enfrie mientras el cliente espera.

FLEXIBILIDAD

Es fundamental entender que, aunque hablemos en términos de principios basicos, éstos deben estar caracteriza-
dos por la flexibilidad.

Por ejemplo, si dos clientes se encuentran muy ensimismados en una conversacion, a pesar de que sabemos que
se sirve por la derecha, el sentido comun (flexibilidad) nos llevara a servir a ambos desde el mismo lado.

CONSTANCIA

Una persona va por primera vez a un restaurante por diversos motivos, pero regresa por uno sélo: le gusta el lu-
gar, su comida y su servicio.

La préactica de los principios basicos que enunciamos puede inducir a alguien a volver al restaurante una vez, pero
el unico modo de asegurarnos su lealtad es la constancia en la alta calidad de la comida y del servicio. Un anico
episodio de mal servicio puede desalentar al cliente en su deseo de regresar; el boca a boca hara el resto.

La clave para un éxito a largo plazo es dar un servicio de excelencia a cada cliente, cada dia, cada semana, cada
mes, cada ano.

COMUNICACION EFECTIVA

El arte de la comunicacion consiste en transmitir la informacion justa en el momento exacto. Por ejemplo, cuando
un camarero describe especiales que no aparecen en el mend, o bebidas que puedan enaltecer el plato seleccio-
nado.

La idea es que el camarero pueda reconocer lo que el cliente quiere y darle informacién al respecto de un modo
no agresivo (no es necesario que dé catedra al comensal haciéndolo sentir incomodo o ignorante).

Es importante que el staff esté permanentemente "leyendo la mesa”, en busca de guifios que le sugieran las nece-
sidades del cliente.

INFUNDIR CONFIANZA

Entre el cliente y quien lo atiende debe establecerse una relacion confiable.

El cliente tiene que poder sentirse seguro acerca de la correcta descripcién de los items que figuran en el menu y
de la observancia de las normas de sanidad. De hecho, cuando alguien pide café descafeinado sé6lo cuenta con la
palabra de quien lo atiende para saber si efectivamente le sirven café descafeinado.

SUPERAR EXPECTATIVAS

El cliente que regresa pretende encontrar en cada visita el mismo nivel de servicio. De todos modos, un servicio
de excelencia desarrolla permanentemente nuevos caminos para que la experiencia sea cada vez mejor.

Los pequenos detalles que exceden las expectativas, como recordar el nombre de un cliente, o invitarlo con una
copa si resulté afectado por un malentendido, suelen ser muy apreciados.
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MATERIAL DE SERVICIO

Se divide en tres rubros principales: vajilla, manteleria y mobiliario.

VAJILLA

Su importancia radica no s6lo en la impresion que da su disposicion sobre las mesas en el momento de la llegada
de los clientes. Ademas debe contar con otras cualidades relativas a economia, durabilidad y facilidad de limpieza.
Esta compuesta por cuberteria, cristaleria y loza o porcelana.

CUBERTERIA

»  Cuchillos: principal, principal serrucho (carnes), entrada, postre, manteca, quesos, pescado.

CUCHILLO DE MANTEQUILLA

CUCHILLO DE MESA

CUCHILLO DE PASTELERIA

CUCHILLO DE PESCADO

CUCHILLO DE QUESO

CUCHILLO DE SERVIR PESCADO

CUCHILLO DE TRINCHAR

CUCHILLO STANDARD

» Tenedores: principal, entrada, postre, pescado, fondue de queso, fondue de carne, ostras, caracoles.

== [ W TENEDOR DE ENSALADAS
TENEDOR DE ENTREMESES

TENEDOR DE MESA
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= Lo B TENEDOR DE PASTELES

[ T M TENEDOR DE PESCADO

.3 TENEDOR DE SERVIR

TENEDOR DE SERVIR ENSALADA

TENEDOR PARA CARACOLES
TENEDOR PARA OSTRAS

TENEDOR STANDARD

» Cucharas: principal o sopa, consomé (redonda y més pequefa que la principal) postre, café, té, mezclado-
ra (cocteleria).

CUCHARA DE CAFE

CUCHARA DE CONSOME

CUCHARA DE HELADO

CUCHARA DE SERVIR, CALADA

CUCHARA DE SERVIR ENSALADA

ESCUELA DE

an

GASTRONOMIA
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\ e B CUCHARA DE SERVIR HELADOS O HUEVOS

@
.h o B CUCHARA STANDARD

= Palas: pescado, tortas.

CACILLO DE AZUCAR

CAZO DE POSTRE

CAZO DE SALSA

CAZO DE SOPA

SEPARADOR DE SALSAS
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SERVICIO

Los cubiertos nunca se llevan a la mesa en la mano desnuda. Van en platos marcadores, protegidos con una ser-
villeta.

Los tenedores se recogen por la izquierda; los cuchillos y las cucharas, por la derecha.

Los cubiertos no utilizados se retiran silenciosamente sobre un plato o bandeja. Los que caen al suelo deben ser
remplazados de inmediato.

CRISTALERIA
» Vasos: Los que mas se usan actualmente en el bar se conocen como highball, super highball, shot, de whisky,
de cerveza (en diferentes tipos y capacidades: chop, baldn, pinta, media pinta, cafa, etc.).
= Copas: agua, vino, champagne, cognac, licor, jerez, aperitivo, martini, margarita, daiquiri, sour.

UBICACION

Dado que los vasos y las copas ocupan mucho espacio, hay que procurar que el lugar donde se guardan resulte
rapidamente accesible a los requerimientos del servicio del bar y del restaurante.

Las copas pueden ubicarse, de pie o boca abajo, en repisas. También pueden colgarse, por el pie, de rieles dise-
fados para ese fin; pero esta opcidon no es recomendable por cuestiones de higiene, ya que el humo, al ascender,
se aloja en el interior de las copas.

EN FILA CON VASO DE AGUA Y CHAMPAGNE

,.@‘T)G | @O S

EN TRIANGULO SiIMBOLOS

’ e champaia vino blanco vino tinto cuchillo agua
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ESTRUCTURA DE UNA COPA

BORDE

o < CALIZ

TALLOO —P

PIERNA
P
y
BASE 0 PIE
TRASLADO

Si los vasos o copas contienen liquido deben ir siempre sobre una bandeja. Las copas se toman siempre por el ta-
llo, nunca por el céliz, y se depositan por la derecha del comensal. Pueden llevarse, incluso en gran nimero, direc-
tamente con las manos desde el area de fajinado hasta la estacion.

En el momento de retirar de una mesa la cristaleria usada, el uso o no de la bandeja dependera del tipo de esta-
blecimiento. Las copas también se retiran por el lado derecho.

CAPACIDAD DE LAS COPAS

El tamafo de la copa es importante, pues afecta la calidad e intensidad de los aromas. Lo ideal es que la camara
de aromas esté disefiada de acuerdo con la personalidad de cada bebida.

Los vinos tintos necesitan una copa grande; los blancos, una copa mediana; y otras bebidas alcohdlicas, copas
pequenas, que destaquen la fruta y no el alcohol. Las copas no deben llenarse en exceso (no mas de la mitad).
Vino tinto: 150 a 200 cc.

Vino blanco: 120 cc.

Destilados: 40 cc.

LOZA O PORCELANA

= Platos: de sitio o base (5 cm mayor que el principal), principal (puede ser de diversas formas), entrada (mas
pequefo que el anterior), sopa, postre, pan, té, café, ostras (presenta concavidades que evitan el derrame del
agua que se forma al derretirse el hielo en que se apoya la ostra), caracoles, petits fours.

= Tazas: té, café.

TRASLADO
Los platos pueden ser trasladados en forma manual, o bien en una bandeja.

TRASLADO MANUAL

No deben trasladarse mas de tres platos por vez, dos en la mano izquierda y uno en la mano derecha, que es la
gue se usara para depositarlos frente al comensal.

La distribucién de los platos en las manos obedecerd a la premisa que indica que se sirve primero a las mujeres.
Para no equivocarnos en esto, es fundamental la correcta confeccién de la comanda.

En los servicios de gala cada plato se traslada con su respectiva campana. En este caso, el plato se lleva y se sir-
ve con la mano derecha, mientras que con la izquierda se retira la campana.

En servicios muy formales, como los banquetes de lujo, no se permite llevar més de un plato por mano, y puede
requerirse inclusive el uso de guantes blancos.
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TRASLADO CON BANDEJA

Existen dos tipos de bandejas: las grandes y ovales (bandeja de servicio, bandeja de hotel) se usan para llevar y
retirar platos de la mesa; las pequefias y usualmente redondas se utilizan para servir cocteles. Ambos tipos vienen
en diferentes tamanos.

Las bandejas deben estar siempre limpias, por eso es importante no apoyar nunca utensilios o comida directa-
mente sobre ellas; hay que usar servilletas o platos.

La base de la bandeja debe mantenerse limpia y seca para tener un buen control sobre ella.

LA BANDEJASE LLEVA EN LA MANO IZQUIERDA. TODO EL SERVICIO SE REALIZA CON LA DERECHA.

No se debe llevar comida y bebida en una misma bandeja, ya que la eventual caida de liquido sobre los alimentos
es irremediable.

DISPOSICION DE LA VAJILLA SOBRE LA BANDEJA
Para facilitar el control, lo més pesado debe ir sobre el lado mas préximo al cuerpo. Los platos no deben apilarse,
salvo que se usen campanas cubreplatos.
La bandeja puede transportarse sobre la palma de la mano, o bien sobre la punta de los dedos. El caballete se le-
vanta y se traslada con la mano libre.

plato de sitio
servilleta
plato de pan
copa de agua
copa para vino tinto
copa para vino blanco
copa para champagne
tarjeta de ubicacion
cuchillo para carne
. cuchillo para pescado
. cuchara para sopa
. tenedor para pescado
. tenedor de mesa
. cuchara de postre
. tenedor de postre

@
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DESBARASE

La vajilla sucia debe apilarse en funcion del tipo y tamarno de las piezas (la cuberteria toda junta, los platos apila-
dos solo si son de igual medida, etc.).
Este sistema ayuda a una correcta distribucion del peso y facilita la descarga.
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Incorrecto Correcto

MANTELERIA

» Muletones: dispuestos bajo el mantel, amortiguan el ruido de platos y cuberteria durante el servicio. Algunas
mesas cuentan con una tapa acolchada que hace las veces de silenciador.

= Manteles: deben inspeccionarse antes de su uso.
» Cubremanteles.

=  Servilletas.

» Cristales.

En todos los casos, los tamanos varian de acuerdo con el establecimiento.

En la actualidad encontramos muchos restaurantes, algunos de alto nivel, que no utilizan manteles; cuentan, por lo
general, con mesas con tapas de madera de muy buena calidad. Esto disminuye los costos de manteleria y facilita
el armado y la reposicion de la mesa.

MOBILIARIO

= Mesas: pueden ser cuadradas, redondas o rectangulares. Las mesas cuadradas se utilizan, por lo general, pa-
ra 2 personas. Su medida estandar es de 80 por 80 cm, aunque pueden llegar a 100 por 100 cm. Las mesas
redondas varian su diametro de acuerdo con el nimero de comensales al que se destinan. No hay una regla
especifica en cuanto a la cantidad de mesas redondas y cuadradas que conviene tener en el salén; la propor-
cién aproximada suele ser de 80% de mesas cuadradas y 20% de mesas redondas, que en su mayoria se
ubican en los rincones, para aprovechar mejor el espacio.

Nota:
1,60 m & = 10 personas
2,20 m @ = 14 personas

2 PERSONAS 3 PERSONAS 4 PERSONAS
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5 PERSONAS 6 PERSONAS 8 PERSONAS

T T—_ *
-
2,50 m >
1,85m —
12 PERSONAS 16 PERSONAS
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LARGOS USUALES DE MESAS CON CABECERA

/A £
» 1'l10cm
<+ 80cm->><———> <80 cm > €62 cmp
> * <
8 g 2 PERSONAS
3 3
\d v /AR —L
1'10 cm I
<4-80cm > <———— [+ 80cm—> +—— 1Bem——>
|
|
% _/
4 PERSONAS C/U 4 PERSONAS
* * | ]
E | |
o | +—145em —» 5 < L 175 cm —1 >
@ L | |
\ v l |
6 PERSONAS 6 PERSONAS
;
ol 2'05 ecm >
(e}
\
8 PERSONAS
§ - 2'70 cm >
(> o]
\
10 PERSONAS
E < 33 cm >
[~}
\

ESCUELA DE GASTRONOMIA
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Sillas: La eleccién se efectlia segun el criterio personal del duefio del establecimiento o del responsable del di-
sefio y la decoracién del local. Las normas basicas a las que deben ajustarse son: que su altura sea acorde a
la de las mesas y que sean confortables y de facil limpieza.

Gueridones: Se usan como mesas auxiliares para apoyar las bebidas y para condimentar o compartir platos.
Por lo general hay uno o mas por mesa.

GUERIDON

Estaciones u offices: Son los puntos donde se ubica todo lo necesario para la reposicion durante el servicio.
Por lo general hay una cada dos o tres plazas de camareros, y su uso apropiado minimiza el nimero de viajes
en busca de diversos items. Pueden tener cajones o no. Deben estar limpias y bien abastecidas con cenice-
ros, paneras, porcelana, condimentos, floreros, cuberteria, cristaleria, utensilios para langostas y ostras, me-
nues, fosforos, servilletas, azlcar, edulcorante, manteles, frapperas, listas de vinos, etc.

COMPLEMENTOS Y MAQUINARIAS

Carro de flambeado
Carro para quesos
Carro de licores
Réchauds

Calienta fuentes
Matafuegos

OTROS ELEMENTOS

Aceiteras y vinagreras

Frapperas

Bandejas de bar

Bandejas de restaurante
Ceniceros

Campanas para transportar platos
Canastas para vinos tintos

Jarras

Salseras

Azucareras

Teteras

Elementos de servicio utilizados por el barman en el bar
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PREPARACION Y ARMADO DEL SALON

MISE EN PLACE

Esta expresién francesa significa “puesta en su lugar”.

Ya sea en la cocina o en el salén, la mise en place implica la organizacion y realizacion de todas las tareas previas
al inicio del servicio, a fin de lograr una mayor eficiencia durante su desarrollo.

La jornada laboral en un restaurante puede ser muy larga, y por tal motivo suelen existir turnos de apertura y de
cierre para distintos camareros. Esto ayuda a mantener un 6ptimo nivel de energia y fomenta el trabajo en equipo,
ya que el staff del cierre depende, para el trabajo previo, de sus comparneros del turno de apertura.

Una vez iniciado el servicio, el personal debe focalizar su atencién exclusivamente en el cliente; no puede perder
tiempo en tareas que ya deberian estar realizadas.

CHECK LIST DEL SALON

Piso limpio y sin residuos de ningun tipo.

Luces encendidas, graduadas de manera correcta. Si hay velas en las mesas, encendidas.
Aire acondicionado o calefaccién funcionando.

Reservas con sus respectivas mesas asignadas.

Mesas alineadas. Si son de madera, lustradas.

Sillas alineadas y sin restos de comida o migas.

Cubiertos, copas y platos fajinados y en perfecto estado.
Cubiertos ubicados correctamente sobre las mesas.
Plazas asignadas por el maitre.

Estacién limpia, ordenada y cargada con todo lo necesario.
Cantidad suficiente de servilletas dobladas.

Saleros y pimenteros limpios y cargados.

Cartas limpias y ordenadas en su lugar.

Platos marcadores preparados.

Bandejas limpias.

Frapperas limpias y en su lugar.

Azucareras limpias y cargadas.

Caja de té o infusiones completa.

Gueridones limpios y en su lugar.

Impresoras y posnet (para tarjetas de crédito).

Banos limpios y con suficiente papel higiénico, jabon y toallas de mano.

CHECK LIST DE LA BARRA

Barra limpia. Si es de madera, lustrada.

Fruta cortada suficiente para un despacho normal.
Servilleteros y ceniceros sobre la barra.

Heladeras cargadas.

Botellas limpias.

Stock suficiente de bebidas para el servicio.
Maquina de café en perfectas condiciones.
Sorbetes largos y cortos.

Hielo.

CAMAREROS

Todos deben portar:

= Encendedor

Comandero

Biromes

Destapador / sacacorchos
Cristal, lito o servilleta
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Herramientas del Camarero

Todo el personal del salon debe tener la higiene personal correspondiente y la apariencia profesional segun lo so-
licite el establecimiento: uniforme limpio y planchado, no usar joyas, no usar perfumes con fuertes fragancias, no
usar las ufias pintadas y el cabello siempre atado o corto.

-\
X

/

CABELLO CORTO, LIMPIO Y PEINADO
MUJERES CON EL CABELLO RECOGIDO

)

Wh

HOMBRES RASURADOS DIARIAMENTE / MUJERES CON MAQUILLAJE SOBRIO

\ CAMISA LIMPIA'Y PLANCHADA
©

UNAS LIMPIAS Y CORTAS
DELANTAL, O UNIFORME LIMPIO Y PLANCHADO

PANTALON COMODO Y PROLIJO

I

I

(

—————-8

— ZAPATOS LUSTRADOS
LA~
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ARMADO DE MESAS

Hay distintos armados de mesas, segun el tipo de servicio y las caracteristicas del restaurante y su publico.
A continuacidn detallaremos el mas completo, que se usa habitualmente en banquetes, servicios protocolares y
restaurantes de hoteles 4 y 5 estrellas.

MANTELERIA

Para el lucimiento de un buen mantel es fundamental colocar debajo el muletén. Este amortigua los sonidos que
puedan producir los elementos del servicio de mesa, resalta el color de la manteleria y protege la superficie de la
mesa. Sobre el muletdn se extiende el mantel. El color y el material estaran de acuerdo con el estilo del lugar y de
la vajilla. Hay que procurar que la manteleria en general, y sobre todo las servilletas, no estén demasiado almido-
nadas. Es desagradable secarse o limpiarse los labios con servilletas acartonadas.

PLATO DE SITIO

Como su nombre lo indica, marca el sitio de cada comensal. Es mas grande que el plato de comida y suele ser de
plata o metal blanco, bronce, esmalte o porcelana.

Es lo primero que se coloca sobre el mantel, dejando 2-4 cm. entre el plato de sitio y el borde de la mesa.

PLATO PRINCIPAL

Se apoya sobre el plato de sitio.
Si tiene el logotipo del restaurante, éste debe quedar derecho, de frente al comensal.

PLATO DE PRESENTACION

Se utiliza en reemplazo del plato de sitio (cuando este no se utiliza). Es una vajilla de plato principal, que cumple el
rol de plato de sitio, permanece al igual que el sitio, sefialando el area del comensal, desde el principio hasta la
aparicion del primer plato con comida.

PLATO DE PAN

Se aceptan dos posiciones, ambas a la izquierda del plato: al lado del tenedor o, mas correcto aun, ligeramente
por arriba de éste.

SERVILLETA

Se dispone sobre el plato.

En comidas donde se presenta el primer plato ya servido, la servilleta se coloca a la derecha. La costumbre de
ubicarla a la izquierda ha caido en desuso.

CUBIERTOS

Para disponerlos correctamente hay que tener en cuenta el tipo de mesa que se va a armar, el orden de los platos
qgue conforman el menu y los ingredientes que incluyen.

Los cubiertos se colocan junto al plato siguiendo, de afuera hacia adentro, el orden del mend; los del primer plato
seran los primeros, y asi sucesivamente. Este orden légico facilita no sélo el comer, sino también el trabajo del
camarero, ademas de indicar el tipo de comida que se servira y en qué término.

Los cuchillos (con el filo hacia el plato) y las cucharas van del lado derecho y los tenedores, del izquierdo.

Los cubiertos de postre se ubican arriba del plato, primero el tenedor con el mango hacia la izquierda y luego la
cuchara en sentido contrario. Si se sirven frutas, el cuchillo de postre va, con el mango hacia la derecha, antes del
tenedor de postre. También es correcto colocar los cubiertos de postre alineados junto a los de comida, pero esto
presenta el inconveniente de que exige demasiada amplitud lateral.

Existen dos formas de apoyar los cubiertos: a la francesa, con las puntas de los tenedores y cucharas hacia abajo,
y a la inglesa, con las puntas de los tenedores y cucharas hacia arriba. Esta Ultima es la méas usada internacional-
mente, y la adoptada en nuestro pais.

y) CARRERA DE TECNICO SUPERIOR EN GASTRONOMIA |
an SERVICIO DE BAR Y RESTAURANT - MANUAL
GASTRONOMIA Pa’g 16

ESCUELA DE




PLATO DE MARCAR

CopPas

La copa de vino tinto se alinea con la punta del cuchillo principal; desde alli hacia la izquierda, en linea oblicua as-
cendente se ubica agua; en linea oblicua descendente se ubica la de vino blanco. La de champagne se coloca
arriba de la de vino tinto (ver gréficos pagina 7).

Si se brinda con champagne, en el momento del brindis el camarero tendra que retirar las copas de vino, dejando
sOlo la de agua y la de champagne.

Si en la comida se va a beber sélo champagne, la mesa se presenta con las copas de champagne y de agua (a la
izquierda de la anterior) Unicamente.

Las copas también pueden colocarse en linea recta, paralelas a los cubiertos de postre y haciendo coincidir la de
vino tinto con el centro del plato, pero esta disposicidn dificulta el trabajo de servir y ocupa mucho espacio.

SALEROS Y CENICEROS

Los saleros, solos 0 en juego con los pimenteros, se distribuyen en distintos puntos de la mesa. Lo ideal es poner
uno cada dos personas, en linea con la copa de agua.
El cenicero se ubica en un costado de la mesa. Si la comida es muy protocolar no se ponen ceniceros.

FORMA CORRECTA DE MANIPULAR LA VAJILLA:

* Los platos se toman por su borde y debajo.

» Las copas se toman por su pie (jamas los dedos adentro!)

* Los vasos se toman por su base (jamas los dedos adentro!)
* Los cubiertos se toman por el mango (lo mas abajo posible!).
* Las botellas se toman por su parte inferior para servir.

* Labandeja siempre se transporta en la mano izquierda.

SUPERFICIES DE APOYO

Hay elementos que nunca deben apoyarse sobre la mesa. Son las botellas (de agua, gaseosas o vino), latas
de bebidas, jarras, frapperas (no olvidarse un plato abajo) y vinagreras.

Para apoyar estos elementos se usan las mesas auxiliares o gueridones, ubicados a un costado de la mesa.

ILUMINACION CON VELAS

Para que los colores y la presentacién de la comida puedan apreciarse con tanta facilidad como su sabor, es im-
portante el cuidado de la iluminacion. La iluminacién con velas, muy célida y favorecedora, esta de moda. Lo ideal
es utilizar velas blancas o beiges. Atencién: el exceso de luz es casi tan desagradable como la falta de ella.
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SERVICIO DE DESAYUNO

El desayuno tuvo su origen en Inglaterra, en la época del servicio familiar; entonces se componia de seis o siete
entradas que incluian costillas, higado, carne de caza y hasta bife como plato principal.

Para los europeos del continente el desayuno es mas ligero, debido a que su comida del mediodia es mas sustan-
ciosa y se sirve mas temprano que en Inglaterra.

El desayuno se puede servir en el restaurante del hotel, en un desayunador especial o en las habitaciones de los
huéspedes. El horario, por lo general, es de 7 a 11. Suele ser muy variado y, segun las costumbres de cada pais,
se conocen distintos tipos:

= Continental

= Americano

= Buffet

DESAYUNO DE TRABAJO

Es una costumbre que surgi6é en los Estados Unidos y se difundié por el mundo. Muchas reuniones de trabajo se
inician con un desayuno a fin de lograr un mejor contacto entre los asistentes.

LA MESA DE DESAYUNO

En cada lugar se disponen un plato, un cuchillo (de postre o buffet); si hicieran falta otros cubiertos, se agregaran
en su momento. Arriba y a la derecha del plato va la taza de té con su plato y cuchara. Adelante, en el medio del
lugar, la copa o el vaso. Sobre el plato o a la derecha, la servilleta.

Yo
=

e

FAJINADO

Representa la preparaciéon y el repaso del material. SE REALIZA ANTES DE COMENZAR EL DESPACHO, o en
su defecto cuando se reintegra material desde la bacha al salén.

Incluye las tareas de desinfeccion y prolija terminacién de todo lo que se usara en el servicio, mediante el uso de
alcohol (puro o diluido al 70%) y de un pano que no desprenda pelusas.
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HABILIDADES BASICAS DE SERVICIO A LA MESA:

Por la derecha del comensal:

. Presentar las cartas o0 menus (en el caso de un restaurante).

« Ponery retirar platos playos, hondos y de postre (“servicio americano”)

» Presentar la botella de vino al que lo haya solicitado.

» Servir vinos y otras bebidas en las copas correspondientes.

« Ubicar copas con bebidas ya servidas (ej. cocktails).

« Retirar copas, vajilla y cubiertos usados 0 que no se vayan a utilizar.

» Presentar la cuenta a quien lo haya solicitado (en el caso de un restaurante).
» Presentar cualquier otra cosa que el comensal solicite (palillos, fosforos).

En general podriamos decir que todo aquello que se sirve por la derecha (o esta ubicado
en la mesa del lado derecho) debe también retirarse por ese mismo lado.

Por la izquierda del comensal:

« Poner y retirar los platos de pan y ensalada.
» Presentar fuentes 6 bowls para que el comensal se sirva (“servicio inglés”).
« Servir “trinchando” al comensal desde una fuente (“servicio ruso”).

Para todo el servicio de mesa se utilizara siempre la mano derecha (recordar que la ma-
no izquierda transporta la bandeja o fuente).

TRINCHADO

Esta técnica profesional es utilizada para manipular alimentos u objetos que van a la boca del comensal y por lo
tanto no pueden entrar en contacto con la mano desnuda del mozo. Ejemplos: pan, hielo, servilletas, empanadas.
La técnica del trinchado se realiza con la mano derecha pero POR EL LADO IZQUIERDO DEL COMENSAL vy es
la base del SERVICIO RUSO (sera explicado mas adelante).

TRINCHADO
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LIMPIEZA

Las diversas tareas de limpieza se organizan segun su importancia. Algunas deben realizarse diariamente de mo-
do obligatorio, mientras que otras (como limpieza profunda de heladeras) pueden llevarse a cabo semanalmente.

INVENTARIOS

Una vez por mes deberan realizarse inventarios de:

= Loza

= Cuberteria

= Cristaleria

= Bebidas

En lo que respecta a loza y cristaleria es necesario anotar las roturas diariamente en un cuaderno. Llegado el
momento del recuento mensual del stock, éste debera ser igual al stock inicial (el del inventario anterior) menos
las roturas.

En cuanto a las bebidas, es util llevar una planilla semanal de entradas y salidas. Este sistema muestra con exacti-
tud los productos disponibles y los que requieren reposicion, y sirve para hacer los pedidos correspondientes (por
lo general, los lunes por la mafnana). El control mensual de stock permite verificar que la planilla se ajuste a la rea-
lidad; de hallarse diferencias, habra que investigar el origen de la falta (ejemplo: robos, roturas no registradas,
etc.).

PROTOCOLO BASICO DE SERVICIO A LA MESA:

El Protocolo indica el orden en que seran atendidos los invitados (Precedencia). Existen dos reglas basicas de
protocolo que guian el servicio de mesa. Ademas hay excepciones que deben conocerse. Estas reglas deben ser
aplicadas cada vez que se tome contacto con los comensales (pues “jerarquizan” el servicio).

« Género: Las damas siempre seran atendidas antes que los caballeros.
« Edad: A igualdad de género, las personas mayores se atenderan primero.

« Agasajado/ Invitado de honor: Siempre sera atendido en primer lugar.

« Ninos: Por comodidad, suelen ser atendidos en primer lugar.

« Anfitrion / Dueiio de casa: Siempre sera atendido en Gltimo lugar.

« Jerarquias/ Cargos/ Rangos: Siempre seran atendidos en primer lugar. (Solamente si el evento
tuviera que ver con la jerarquia mencionada).

ORGANIGRAMA DEL SALON

BRIGADA DE TRABAJO

La brigada de trabajo de un restaurante estd compuesta por personas con distintas categorias o rangos. El nume-
ro de personas que la conforman esta directamente relacionado con el tipo de establecimiento.

Un restaurante familiar no requiere el mismo equipo de trabajo que el super restaurante de un hotel 5 estrellas.
Seguramente en éste habra mayor cantidad no sélo de empleados, sino también de rangos.

En definitiva, la composicién de la brigada de trabajo debe ajustarse al tipo de restaurante, a sus necesidades, sus
precios, su estilo de servicio y su estructura fisica.

En la actualidad, en algunos lugares, la figura del maitre d’h6tel es reemplazada por la de general manager, o
simplemente recepcionista. El titulo puede variar, pero las responsabilidades, salvo detalles, son las mismas.

A continuacién haremos un repaso de la estructura piramidal de la brigada de trabajo en el salén de un restaurante
de un hotel 5 estrellas.
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Maitre

\

Recepcionista Cajero Camareros Sommelier
\ 4 Y \ 4
Guardarropas Comises Bartender
A
Runners Bar-Back
A
Pasantes

o aprendices

MAITRE D’HOTEL

Es el responsable absoluto del servicio en el salén. Sus funciones son variadas:
= Selecciona (junto con Recursos Humanos) y entrena al personal contratado. No sélo sabe hacer, sino también
ensefiar a hacer.

Tiene a su cargo a todo el personal de salén.

Controla stocks, compras y planillas de personal.

Controla la mise en place antes de abrir el restaurante.

Maneja las relaciones publicas.

En muchos lugares, se encarga de tomar los pedidos en las mesas.

Maneja las quejas de los clientes.

Toma decisiones en el momento.

SOMMELIER

Es el especialista en vinos y bebidas. Sus funciones son:

» Maneja la cava del lugar.

» Confeccionala carta de vinos.

= Realiza el servicio de vinos y bebidas en las mesas.

= Aconseja los vinos para acompanar cada comida (maridaje).

» Esvendedor. Su buen desempeifio se hace notar directamente en la facturacion.
El sommelier es una figura muy importante dentro del restaurante, ya que interviene en todos los pasos de una
comida; ofrece un aperitivo al llegar, luego el o los vinos y al final un bajativo y habanos.

CAMAREROS

Son los encargados de atender las mesas de la plaza que les corresponde. Esto no quita que, si son requeridos

por clientes de otro sector, deban atenderlos. Si un comensal llama a un mozo, es inadmisible que éste le respon-

da “si, si, ya viene” y se quede parado mirando la nada.

= Tienen que conocer a la perfeccion la carta y los especiales del dia.

= Deben saber manejar los tiempos de las mesas; por ejemplo, pedir los platos principales cuando los clientes
estan por terminar la entrada, para que no tengan que esperar mas de lo normal. Esto se conoce como timing.

= Deben saber realizar correctamente el servicio de bebidas.

» Toman comandas.

= Comparten platos y realizan el desbarase con ayuda de los comises.
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COMMISES

Son los futuros mozos o camareros. Ayudan a éstos en todo lo que necesiten. Arman mesas, fajinan, levantan y
llevan platos.

RUNNERS

Su papel resulta fundamental en la estructura de algunos restaurantes. Son los encargados de llevar los platos a
las mesas y bajarlos a la persona que corresponde.

Tienen contacto directo con el jefe de cocina, ya que su base de operaciones es, mas que el salén, el lugar de sa-
lida de los platos.

RECEPCIONISTA

Se ocupa de recibir a los clientes y, en muchos casos, de acompanarlos hasta sus mesas. Ademés:
» Maneja el libro de reservas.

= Atiende el teléfono.

» Guarda en el guardarropas los abrigos de los comensales.

» Hace relaciones publicas.

CAJERO

Se encarga de confeccionar las facturas y trabaja con el ordenador y con el posnet.

En muchos lugares es una persona de confianza, mano derecha del gerente o maitre, y reemplaza a éstos cuando
no estan.

RELACIONES CON OTROS SECTORES

COCINA

Es la mas importante. El salén no existe sin la cocina y la cocina no existe sin el salon. El trabajo en equipo entre
ambos sectores es fundamental para brindar un buen servicio

Los camareros deben entregar las comandas confeccionadas en forma prolija y clara.

El personal de servicio tiene que conocer los tiempos de coccién y elaboracion de los platos, para evitar demoras.

RECURsOS HuMANOS
Mediante pago de sueldos, pedidos de vacaciones o dias de estudio, sanciones disciplinarias, etc.

ADMINISTRACION
Aprobacion de presupuestos para cambios de cartas.
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PLANIFICACION DEL SERVICIO

HORARIOS

Todos los restaurantes tienen un horario fijo; algunos abren mediodia y noche, otros so6lo por la noche. Ambos
servicios suelen durar de 4 a 5 horas.

De acuerdo con los horarios, el maitre decidira de antemano el personal necesario para desarrollar cada servicio.

COORDINACION

Una vez que el maitre tome conocimiento de las reservas, asignaré las mesas en funcion de lo que cada cliente
haya solicitado (sector fumador o no fumador, nimero de comensales, etc.).

Luego indicara las plazas que los mozos van a ocupar en el servicio.

APERTURA Y CIERRE

Tanto para la apertura como para el cierre se requiere de la brigada de servicio para realizar las distintas tareas; el
maitre puede asignarlas en forma rotativa.

La apertura siempre debe supervisarla el maitre. En el cierre puede dejar a cargo a un jefe de sector.

RESERVAS
El procedimiento para la toma de reservas tiene que estandarizarse, a fin de lograr que cualquier persona que
atienda el teléfono haga la reserva correctamente. Para esto resulta Util confeccionar un check list.
= Fechay hora. Avisar al cliente que hay un tiempo de tolerancia que, en caso de sobrepasarse, ocasionara
la pérdida de la reserva.
Nombre y apellido
Cantidad de comensales
Sector fumador 0 no fumador
Numero de teléfono
Requerimientos especiales, tales como torta de cumpleanios, dieta, etc.

En la recepcion —cerca del teléfono, o en el libro de reservas— hay que tener anotaciones que sirvan para satisfa-
cer inquietudes o necesidades de los clientes. Ejemplos:
= Descripcién de la cocina. Informacion sobre la carta de vinos y bebidas. Nombre del chef
Formas de pago que se aceptan (efectivo, tarjetas, cheques, tickets, lecops, patacones, etc.)
Menu infantil
Facilidades de estacionamiento
Transportes publicos
Eventos especiales en el area
Teléfonos de emergencia
Teléfonos de radio taxis

SOBREVENTA

En estos tiempos de crisis es muy dificil que en un restaurante se produzca la sobreventa de reservas, conocida
como overbooking. No obstante, es un método que, si se maneja con cuidado, puede aportar dividendos extra.

Se puede sobrevender si se cuenta con una barra amplia y un lobby lo suficientemente cémodo como para que los
clientes esperen su mesa bebiendo aperitivos y comiendo algun snack o appetizer.

REUNION PRE APERTURA

Antes de cada servicio, el personal de salén debe reunirse con el maitre y el chef para estar al tanto de las nove-
dades del dia.

En el “briefing” (reunion breve) intervienen el Chef de cuisine y el Maitre d’Hoétel, en la que se transfieren las no-
vedades respecto del servicio.

En esta reunion, que no tiene que durar mas de 10 minutos, el jefe de cocina explica los especiales del dia, qué
productos faltan, cuales escasean y qué se necesita vender, tanto en comidas como en vinos y otras bebidas.
También es oportuno anunciar noticias de cualquier tipo y hablar de sucesos de la jornada anterior, para resaltar
los aciertos y evitar que se repitan las fallas.

Estas reuniones son fundamentales para mantener la comunicacion entre las “cabezas” del establecimiento y el
resto del personal, haciendo que todo sea mas natural durante el servicio.
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ESTILOS DE SERVICIO

Existen cuatro estilos basicos para el servicio a la mesa en eventos:

Servicio “a la americana”.

Servicio “a lainglesa” é de “mayordomo”.
Servicio “a larusa”.

Servicio “a la francesa”

La utilizacién de una técnica u otra depende principalmente de la cantidad de personal (mozos) con que se dispo-
ne, del entrenamiento y habilidad de estos y del tipo de menul que se ofrece en el evento. También el tiempo dis-
ponible afecta en la eleccion.

Servicio a la americana:

Todos los alimentos salen “emplatados” individualmente -y decorados- desde la cocina. EI mozo simplemente
transporta los platos armados hasta las mesas y los sirve por el lado derecho del comensal -utilizando su mano
derecha-. Es el mas utilizado a nivel internacional.

Servicio a la inglesa o de mayordomo:

Todos los alimentos salen de la cocina en fuentes o bandejas; ya porcionados, a la temperatura adecuada y con
una atractiva presentacién visual. EI mozo transporta las bandejas a la sala y las presenta cuidadosamente por la
izquierda del comensal. Es el propio invitado quien se sirve a su plato -con los cubiertos provistos para tal fin-.
Nunca deben utilizarse los cubiertos propios para servirse los alimentos.
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Servicio a la rusa.

Los alimentos se presentan en las fuentes de la misma manera que en el caso anterior. Aqui el mozo es quién sir-
ve los alimentos a los comensales, presentando la bandeja por el lado izquierdo del comensal y trinchado los ali-
mentos deseados.

Servicio a la francesa:

En este servicio los platos son preparados o terminados frente a los comensales por los propios mozos, en un
gueridon o mesa de apoyo. Alli mismo se emplatan y luego son servidos a los invitados por el lado derecho de es-
tos -utilizando siempre la mano derecha-. Es un servicio sumamente bonito y llamativo; pero que requiere de gran
cantidad de personal y muy altamente capacitado. No es muy habitual en los eventos por la gran complejidad que
presenta, es un servicio mas utilizado en los restaurantes de lujo.
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SECUENCIA DEL SERVICIO

RECEPCION
Saludo de bienvenida

- —

ACOMPANAMIENTO _| Retirar abrigos, carteras,
hacia la mesa "| bolsos, paraguas, etc.

[

ENTREGA Y
PRESENTACION

e D e —

NEIACADTA
UL LAUVARNTA

CONFECCION DE LA \ SUGERENCIAS

COMANDA

OMAND Y VENTA

SERVICIO DE BEBIDAS .
J
] |

SERVICIO DE PLATOS
(entrada, plato principal, postre,

r‘qutprl'q)

e T ——

ADICION

SALUDO DE DESPEDIDA : Agradecimiento por la visita

ESCUELA DE;GASTRONOM\A
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ESTANDARES DE SERVICIO

Cada restaurante tiene sus propios estandares de servicio, pero hay algunos que son iguales para todos:
» Saludar a los clientes dentro de los 30 segundos una vez que estén sentados.

= Servir primero a las mujeres y luego a los hombres (ver normas de protocolo basico en pagina 20)

= Servir los platos en la secuencia apropiada, salvo que el cliente especifique lo contrario.
n
u

Servir la comida por el lado derecho con la mano derecha. Servir las bebidas de igual manera.
Retirar los platos sucios por el lado izquierdo con la mano izquierda (aunque esto ha caido en desuso, pues
hoy se prefiere servir y retirar todo por el lado derecho). No pasar los platos por enfrente de los clientes.

» Siunvaso o una copa estén vacios, ofrecer mas bebida.

= Sjuna botella de vino se acaba, ofrecer inmediatamente otra.

» Cuando se presta servicio en una mesa, mirar siempre por dénde se camina.
» No correr en salén; caminar rapido pero con gracia.

RECEPCION

Los clientes son recibidos por la recepcionista, el maitre o el manager, dentro de los 30 segundos de haber arriba-
do. Un buen contacto visual y una sonrisa ayudan a que la bienvenida sea un éxito.

ACOMPANAMIENTO

Los clientes pueden haber hecho una reserva o no. Si la hicieron, se verifica y se los acompana a la mesa.
En este momento se les ofrece guardar sus abrigos, paraguas y bolsos en el guardarropas o en percheros; si és-
tos no existen, se usa una silla de apoyo y se cubre.

LA CARTA

Se llama asi la enumeracién de la propuesta gastronémica del restaurante.

Incluye entradas frias, calientes o tibias, platos principales con pescado y carnes rojas y blancas, pastas, postres
y, a veces, las bebidas. En ella figuran la descripcion y el precio de cada opcion.

El chef y el director, gerente o duefio del restaurante confeccionan la carta tomando en cuenta los alimentos fres-
c0os que se pueden conseguir en cada estacién del ano.

MENUS

En la actualidad podemos encontrar varias ofertas que suelen denominarse mendus.

= Menu ejecutivo: Casi siempre se ofrece al mediodia, con la intencién de atraer a quienes tienen poco tiempo
para almorzar o buscan un lugar agradable, de categoria pero a buen precio. Incluye, por un precio fijo, una
entrada, un plato principal, un postre y una infusién (te o café); puede incluir o no la bebida.

» Menu semanal: Es similar al ejecutivo pero con mayor variedad de platos, para que el cliente que concurre to-
dos los dias pueda disfrutar de un menu distinto cada vez.

» Menu preestablecido: Se utiliza cuando el cliente contrata el servicio del restaurante por un precio fijo, por
ejemplo para un casamiento, cumplearios, etc.

SUGERENCIA DEL DiA

Es un plato especial que se ofrece con distintos objetivos: prueba de platos antes de un cambio de carta, elemento
de promocion, optimizacion de costos, incentivar al personal de cocina, etc.

La sugerencia del dia puede ser una entrada o un plato principal y es elegida por el chef.

ENTREGA DE LA CARTA

Las cartas se entregan siguiendo el protocolo: primero a las mujeres y después a los hombres, en ambos casos
por orden decreciente de edad. Como ya se mencionara, la carta se entrega abierta por la derecha del comensal y
con la mano derecha. Luego se entrega la carta de vinos al anfitrién o anfitriona de la mesa.

PRESENTACION DE LA CARTA

Elegir el momento oportuno para la “venta” del menu reviste gran importancia, ya que una vez que el cliente reali-
za su eleccion es muy dificil guiarlo para que la cambie.

La “venta” se hace a la manera de una sugerencia, teniendo en cuenta:

» La sugerencia del dia, si la hubiere.
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= Los platos que la cocina determine con mayor necesidad de salida.
» Las necesidades operativas del momento.
= El perfil del cliente.

NADIE PUEDE VENDER LO QUE NO CONOCE

El mozo es un vendedor. Para poder vender debe conocer todos los detalles de la carta y, ademas:

= Ayudar: asistir al cliente para satisfacer sus deseos y necesidades.

= Aconsejar: hacer sugerencias.

=  Convencer: confirmar que la eleccién es acertada.

= Servir: ofrecer un servicio al cliente.

Después de entregar la carta al cliente se espera unos minutos para que pueda elegir los platos que desea con-
sumir. Cuando este paso se cumpla sin inconvenientes el mozo o maitre estard preparado para levantar la co-
manda.

LA COMANDA

Una vez que los comensales hayan elegido su bebida y su comida, el paso siguiente es confeccionar la comanda.

Consiste basicamente en una hoja de un bloc disefiado especialmente, llamado comandero.

En la parte superior hay que estipular:

= Lafecha.

»= Elndmero de mesa.

= Elndmero de mozo.

» La cantidad de comensales (nimero de cubiertos).

Luego hay que llenar tres partes: entradas, platos principales y bebidas, que son las tres cosas que los comensa-

les van a ordenar en el momento de la confeccion de la comanda.

A la izquierda se anota la cantidad de platos requeridos, luego el plato en si, y a la derecha el niumero de comen-

sal que lo pidi6. Esto es una regla basica y fundamental para el servicio. Nunca hay que hacer lo que se llama “ri-

far los platos”, es decir, llevar un plato a la mesa sin saber a quién hay que bajarlo.

La numeracion de los comensales debe estar previamente establecida por una regla general, segun la ubicacion

(de espaldas a la cocina, junto a una ventana, etc.), y siempre sera la misma. Si hay tres clientes en una mesa pa-

ra cuatro, la silla vacia mantiene su numeracion; si ésta es, por ejemplo, 2, entonces habrd comensales 1, 3 y 4,

no habra 2 porque nadie ocupa esa silla.

En el lugar de salida de los platos tiene que haber un mapa del salén con todas las mesas identificadas por su

namero, y con el numero de comensal que corresponde a cada silla.

Por lo general, las comandas se confeccionan por triplicado: una va a la caja, otra a la cocina y la tercera a los

runners, a fin de que sepan para quién es cada plato.

Algunos restaurantes trabajan con sélo una o dos copias, ya que los pedidos ingresan a la cocina por sistemas

computarizados y el camarero va a la caja y “canta” el pedido.

Es muy importante escribir con letra de imprenta legible y no omitir ciertos detalles:

» Aclarar si el plato es compartido.

= Especificar el punto de las carnes (bleu, muy jugoso, jugoso, a punto, cocido, muy cocido). La experiencia in-
dica que, por lo general, el “a punto” de los extranjeros equivale a nuestro “jugoso”; consignar en la comanda
un punto de cocciéon menor que el que pide un comensal norteamericano o europeo suele ser una buena re-
gla.

» Indicar si cambia una guarnicién.

y) CARRERA DE TECNICO SUPERIOR EN GASTRONOMIA |
an SERVICIO DE BAR Y RESTAURANT - MANUAL
GASTRONOMIA Pa’g 28

ESCUELA DE




EJEMPLO DE UNA HOJA DE COMANDA

Fecha N2 de mesa N¢ de mozo Cubiertos Hora

Entradas

Platos principales

Bebidas

MANEJO DE INCONVENIENTES

Si un plato se atrasa: Se le avisa al cliente cuanto antes, se le explica que la demora es involuntaria y se le
sugiere un plato alternativo de coccién rapida.

Si un plato se termina: Se le comunica al cliente de inmediato, con una frase del tenor de “hoy el salmén se ha
vendido de manera extraordinaria”, y se le sugiere una opcién similar.

Si se derraman liquidos sobre la mesa: Si el causante fue el cliente, no se hacen comentarios; si fue personal
del restaurante, se piden disculpas. En ambos casos se seca rapidamente con un pafio el lugar mojado y se
coloca encima una servilleta.

Si caen servilletas o cubiertos al suelo: Se recogen con presteza y se reemplazan por elementos limpios.

Si se mancha la ropa del cliente: Se piden disculpas y se solicita la autorizacion al cliente para quitar la man-
cha; si ésta no sale, se le ofrece pagar la limpieza. Jamas se ofrece un “cafecito” para resarcirlo.

Si hay niflos que corren por el salén: Se sefala a los padres que pueden chocar con el mozo y provocar un
accidente. Una gran solucién es tener salones especiales para los nifios, con un animador que los entretenga.
Si se corta la luz en pleno servicio: La iluminaciéon con velas, ademas de estar de moda, evita que el salén
guede completamente a oscuras. Se avisa con calma que el inconveniente tiene solucién rapida y se prosigue
el servicio con normalidad. Al recibir a nuevos clientes se les informa sobre el inconveniente.
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MANEJO DE QUEJAS

No hay respuestas correctas o errdneas para resolver las quejas del cliente: lo importante es tomar decisiones ba-
sadas en la excelencia del servicio.
Hay que trabajar duro para evitar problemas, pero si éstos ocurren, deben usarse para demostrar habilidades.

EJEMPLOS DE BUEN MANEJO DE QUEJAS

No olvidar que el cliente siempre tiene razén.

Escucharlo y calmarlo.

Utilizar frases como: “no volvera a ocurrir”, “disculpe®, “tiene usted razén®, “hubo un malentendido®.
No levantar la voz; hablar siempre en voz baja y clara.

Si el cliente grita, tratar de llevarlo a un lugar apartado.

Hacer un seguimiento del problema.

Si no queda conforme, ofrecerle un libro de quejas.

Después de solucionar el problema, tener una atencion con el cliente.

EJEMPLOS DE MAL MANEJO DE QUEJAS

No dar importancia a la queja presentada por el cliente.

Recurrir al humor para apaciguar una situaciéon molesta.

Estar a la defensiva.

Tratar de convencer al cliente de que esta equivocado.

Discutir o comentar la situacion con otros empleados en presencia del cliente.
Ignorar la situacion y no hacerse cargo del problema.

ESCUELA DE
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EXPRESIONES PROFESIONALES

SERVICIO DE BEBIDAS

Chambré: A temperatura ambiente. Atemperar.

Frappé: Bien frio.

Hielo pilé: Hielo granizado para mantener fresca la porcion de lo solicitado (por ejemplo, ostras).

CODIGOS DE LA BRIGADA DE SERVICIO Y DE COCINA

iEntra comanda!: Anuncia la entrada de la comanda a la cocina.

iMarcha al tiempo!: Significa que todos los platos solicitados en la comanda, sin importar si son entradas o prin-
cipales, salen juntos.

iMarcha y sale! o “Mesa directa”: Significa que el cliente orden6 sélo platos principales,

obviando la entrada.

iMarcha!: Voz con la que se confirma, en cocina, que se comenzara la elaboracion de un plato solicitado.

Voy atras: Expresion que se repite cuando se camina detras de un comparfero o comensal, para evitar que éste
se detenga o gire de golpe y se produzca un choque.

TERMINOS QUE NO DEBEN USARSE

Diminutivos (cafecito, vinito, cuentita) con los que se pretende lograr un trato familiar.
¢ Desea algo mas barato?

Esto es mas caro.

Buen provecho.

No es mi area.

No podemos hacer eso...

No lo sé.

No hay.

FRASES CON ACTITUD POSITIVA Y HOSPITALIDAD:

Bienvenidos.

¢Necesitan ayuda?

Podemos ofrecerle un plato similar...

Muchas gracias por su sugerencia...

Los esperamos...

Le puedo sugerir otra opcion si no es lo que usted esperaba, o puede elegir otro plato de la carta.
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Conclusion

El cliente es |la persona més importante en cualquier negocio.

Debemos lograr no sélo que entre a nuestro local, sino también que vuelva siempre.

Saber desempefiarnos en nuestra funcién es un punto clave para que esto suceda.

Saber hacer, manejar las técnicas y bases de un buen servicio de salén son competencias imprescindibles a la
hora de integrar o conducir una brigada de servicio.

Para que el cliente encuentre la diferencia entre nuestro establecimiento y otro, tenemos que trabajar con hospita-
lidad y pensar en:

-uno mismo

-el cliente

-tener orgullo del trabajo

-anticiparse

-preguntar

-ayudar

-actitud positiva

-tener cortesia

-tener habilidad

-calidad y control

-tener un objetivo en comun con el equipo de trabajo.
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