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Introduccion

JJUNTO S

La Escuela de Servicio de WSA
Consultores continuando con sus
programas de capacitacién de personas
relacionadas al turismo y, habiendo
puesto especial énfasis en el sector
hotelero y gastronémico, se complace
en presentar esta nueva edicién de
Juntos Podemos.

Hombres y mujeres entrenados y
dedicados a servir al cliente ha sido

un objetivo que nos hemos propuesto,
pues estamos convencidos que la
calidad y el buen servicio son
elementos esenciales para el éxito.
Asi, al presentar esta nueva
herramienta, esperamos contribuir al
perfeccionamiento de los profesionales
del sector y al desarrollo del turismo

en América latina.
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Prologo

A Supervisores y Gerentes

La biisqueda de la excelencia es hoy la preocupacion
primordial de los establecimientos turisticos, hoteleros y
gastronomicos. Y este anhelo tiene sus fundamentos en la
propia concepcion de la empresa: producir bienes u otorgar
servicios para satisfacer las necesidades de los consumidores y
usuarios.

El grado en que dichas necesidades sean cubiertas
dependerd no solo de las expectativas de los clientes, sino que
también, de la calidad y el valor agregado a estos
“satisfactores”. El mds preciado valor agregado en la entrega
de servicios de nivel superior; en otras palabras, la excelencia.

La Excelencia en el Servicio, mds que un concepto y un
bello slogan, es una filosofia que debe guiar a la empresa.
Para alcanzarla se requiere de la firme voluntad y el
compromiso de todos quienes conforman la Organizacion.
De otra manera, los esfuerzos en tal sentido resultardn
infructuosos.

Para lograr estos objetivos, se requiere adoptar una
estrategia integral de mejoramiento y desarrollo del servicio,
en la cual el entrenamiento del personal de los distintos
equipos de trabajo, se constituyen en la principal
herramienta de servicio de nuestros fines.

Sin embargo, el Programa de Adiestramiento - que
complementa este Manual - no debe convertirse en un fin en
si mismo, sino que debe considerdrsele como el medio
principal y eje central de toda accion encaminada a mejorar
el servicio.

Un adecuado plan, partiendo del compromiso y la
participacion activa de los directivos (Supervisores, Gerentes,
Jefes, etc), debe ser iniciado con la propuesta de una imagen
objetivo o vision que represente el nuevo nivel de servicio que
deseamos lograr; y luego analizar el actual nivel de servicio,
de modo de identificar aspectos en los que se debe intervenir
para su mejora; para finalmente determinar como hacerlo en
forma sustentable y proceder a implementar las estrategias y
evaluar los resultados.
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Los Clientes compran

experiencias, no solo
comida o alojamiento

iPor qué las personas prefieren ir a un restaurante en vez de
otro, alin cuando estos ofrecen la misma comida a igual precio
y en una localizacién muy cercana uno de otro?. ;Quizas por la
atencién del personal?. Puede ser, pero ;jy cuando ambos
restaurantes tienen buena atencion?

Algunas personas prefieren un restaurante por la hermosa vista
del lugar, otros por la musica, otros clientes frente a estas
preguntas han mencionado el olor (algunos restaurantes con
mala extraccién de aire dejan a los clientes pasados a frituras y
humo de cigarrillo), la existencia o no de aire acondicionado, la
higiene del lugar, la moda, la sensacion de estar en un lugar
importante (y sentirse importante), la musica, el buen ambiente,
etc. Si pensamos en lo que los clientes mencionan como
factores determinantes en la eleccion del restaurante veremos
que lo que los clientes buscan no es solo comida, sino una
verdadera experiencia, que les provea de sensaciones Yy
recuerdos que les resulten interesantes e innovadores. Quizas
esto explique porqué algunos restaurantes con comida regular y
atencién mediocre tienen de todos modos una buena ocupacion.
Visto asi, todo parece indicar que el negocio de restaurantes (y
también de hoteles) no es sélo vender comida, sino disefiar y
crear gratas y/o novedosas experiencias para los clientes -
huéspedes.

EL FABRICAR EXPERIENCIAS ES COMO
TRABAJAR EN EL CINE

Trabajar en un hotel o restaurante es como trabajar en el cine
o el teatro. Asi como alli es importante la escenografia, el set,
la iluminacion y por supuesto los actores para crear las escenas
planeadas, también en el restaurante lo es el Soporte Fisico, es
decir el local, la ambientacion, los muebles, las luces, la musica,
etc., pues éste tiene una doble funcidon y muchas veces un
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verdadero dilema entre su rol de vitrina o escenografia (medio
de comunicacion con el cliente) y su rol de herramienta de
trabajo (eficacia y eficiencia operacional).

El Soporte Fisico es el escenario en el que seran puestos los
actores (el personal del hotel o restaurante), y su objetivo es
facilitar la interaccién entre el Personal en Contacto y el
cliente, y favorecer y motivar las actitudes y comportamientos
que condicionan un buen servicio.

Asi como en el cine, los actores saben en qué pelicula estan
trabajando, tienen un guién y saben cémo deben interpretarlo,
asi también es importante que los trabajadores del hotel o
restaurante sepan qué clase de experiencias deben fabricar para
sus clientes, en caso contrario podriamos encontrar personajes
con los roles confundidos y obtener escenas y experiencias del
tipo “Pesadilla 3”.

Seguramente alguno de ustedes se ha encontrado alguna vez
con una carta de restaurante que contiene una increible
variedad de platos como por ejemplo: Lasagna, Spaghetti,
Chaufan, Chapsui, Filete Mongoliano, Cazuela de Ave, Humitas,
Pastel de Choclo, Callitos a la Madrilefa, Paella, Parrillada
Argentina, Boeuf Bourgignone, Vichissoise, Arepas, Tacos, etc.
Pues bien ;qué pelicula es ésta? ;Cual es el Concepto del
Restaurante!..’Internacional” diran algunos. Bueno, si ese es el
Concepto pensemos entonces en como resultaria el Soporte
Fisico, es decir el local ;que pondriamos de decoracién en una
de las paredes, por ejemplo?, tal vez un torero dado que
tenemos platos espafioles, y toreando un dragdn puesto que
también tenemos platos chinos, y podriamos agregar unos
estribos y un sombrero de huaso para completar la decoracién
iqué les parece!. Pensemos ahora en el uniforme del
personal...;Qué tal un traje chino con manta de huaso y un
sombrero gaucho?, extrana escena,y extrafia experiencia la que
resultarda para todos, quizds por ello los restaurantes
“Internacionales” estan desapareciendo, y en cambio surgen
nuevos negocios con Conceptos mas definidos, que recuerdan
permanentemente al personal cudl es la pelicula o experiencia
que estan fabricando, al mismo tiempo que comunican al cliente
el tipo de experiencia que pueden encontrar en ese
restaurante.

Un restaurante con un Concepto claro y definido como por
ejemplo un restaurante “Familiar”, logicamente considerara una
escenografia, es decir un Soporte Fisico adecuado para la
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familia, las mesas y sillas seran de tamafno adecuado, colores
alegres, a cambio de manteles se dispondra de individuales o
carpetas de papel con crucigramas y dibujos para colorear, se
dispondra de lapices de colores para los nifios, asi como de
juegos, y regalos especiales tales como globos y caramelos,
entre los beneficios fisicos o mas tangibles del Paquete de
Servicio se considerara la comida en porciones adecuadas; en
los beneficios sensoriales, es decir, aquellos que tienen que ver
con nuestros sentidos, se consideraran sabores y olores para
ninos, es decir, nada de sesos, erizos, callitos, rifones u otros
similares, en cambio seguramente se considerard pollo,
hamburguesas, papas fritas y mucho Ketchup, la musica también
sera escogida de acuerdo al Concepto, y el personal sera
escogido y entrenado para tratar adecuadamente a los nifios
haciéndolos sentirse importantes y no una molestia, pues ése es
el tipo de experiencia que ellos desean y por la cual estan
dispuestos a pagar (los papas por supuesto).

Ahora bien, ;Qué pasaria si a este restaurante ingresan dos
hombres de negocios a un almuerzo para celebrar un
contrato!... imaginemos la experiencia: al pedir dos Martinis de
aperitivo, el Garzon les informa que aqui solo hay cervezas,
jugos y gaseosas al mismo tiempo que se acerca llevandoles
lapices de colores para que pinten los dibujos de la carpeta de
papel... Después de comer pollo con papas fritas y al momento
de retirarse, se les despide entregandoles un globo y caramelos
a cada uno. jqué pensaran estos clientes acerca de la calidad del
servicio de ese restaurante! ;qué piensa usted, es buen o mal
servicio!. Es buen servicio, solo que seguramente no es la
experiencia o servicio que a dos hombres de negocios les
gustaria tener.

Ya hemos comentado sobre la importancia del Concepto y
como éste influye en la fabricacion del servicio, partiendo por
el disefio del Soporte Fisico, el que debe estar concebido para
facilitar la realizacién o produccién de la experiencia.

Esto es recibir entradas en forma de productos terminados y
semiterminados, fuerza de trabajo del personal (los actores) y
de los clientes, permitir y facilitar las actividades de
transformacion de las entradas y liberar salidas en forma de
clientes servidos y ojala también satisfechos.

En algunas ocasiones, de acuerdo al Concepto y tipo de
experiencias a fabricar para los clientes, se desea hacer
expuesta al cliente las distintas fases de la produccién del
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servicio (cocina a la vista por ejemplo), en otras se desea
ocultar muchas tareas ejecutadas en la prestacién del servicio
que puedan ser incongruentes con las cualidades definidas para
el ambiente de la prestacion.

LAS EXPERIENCIAS DE SERVICIO
DEBEN SER INNOVADORAS

Hablemos ahora de las experiencias innovadoras. Los clientes
de hoy son personas mas informadas y exigentes, perciben
afectos y defectos, son capaces de emitir juicios, de determinar
calidades. Mds aun, son personas que estdn en condiciones de
valorar su propia experiencia gastrondémica a través de sus
pensamientos, sentimientos y su participacion activa.

Cualquier experiencia de calidad, es decir, que satisfaga las
aspiraciones de los clientes debe disefiarse ponderando las
consideraciones indicadas. Adaptando un pensamiento de
Sergio Molina, en su libro Modernizacion de Empresas
Turisticas, podemos asegurar que “En el contexto de los
mercados modernos los restaurantes y hoteles, para lograr
altos indices de competitividad, calidad y productividad, deberan
promover el disefio y desarrollo de Sistemas de Servicios
desestandarizados, para atender con éxito a una demanda
conciente del valor de lo diferente, de lo Unico, y de la
individualidad de sus miembros.

Los restaurantes y hoteles post industriales, de segunda
generacion, que por definiciéon asumen estos desafios, sostienen
su gestion en el uso intensivo de la informaciéon mas que en el
uso del capital, como sucedia con las empresas de la fase
industrial tales como los grandes hoteles de playa, donde los
turistas tenian pocas opciones y escasas actividades (tomar sol
en la playa, nadar en la piscina, comprar en las tiendas del hotel,
ver TV, asistir a sus restaurantes), reflejo fiel de que la
informacion que ofrece el entorno no se aprovecha en la
conformacion de la experiencia mas que en parte minima. En
cambio, los negocios post industriales incorporan el maximo de
informacion para configurar una experiencia innovadora y
diferente, ejemplo de ello es la clara diferencia entre un
restaurante de especialidad, donde el cliente obtiene un notable
aprendizaje al observar y contactarse con elementos tipicos de
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la cultura, la decoracién, la gastronomia, la musica, la vestimenta
del personal - a diferencia del caso de un restaurante de
comida rapida donde no encontramos la misma cantidad de
informacion que en el de especialidad, ni en la oferta de
alimentos, ni en la decoracién, ni en la escenografia en general.
Resulta una experiencia poco enriquecedora.

Que los clientes buscan hoy experiencias inteligentes y
legendarias que les aporten informacion significativa para su
desarrollo y crecimiento personal ya no caben dudas: un
ejemplo tipico son los negocios donde el cliente paga por andar
a pie - las caminatas por sitios naturales constituyen una oferta
de alto contenido informatico y bajo en inversién de capital.
Los viajes en trenes antiguos como el Expreso Andaluz en
Espafia, o el Orient Express son otro ejemplo de esta
tendencia”.

Todo servicio implica una experiencia para el cliente, pero
también para el prestador del servicio y, es mas facil fabricar
experiencias inteligentes y legendarias para los clientes en la
medida en que el trabajador también viva una experiencia de
trabajo significativa, que realmente valga la pena.

LOS FABRICANTES DE EXPERIENCIAS

Pues bien, veamos ahora sintéticamente, el papel de los actores
o personal del hotel o restaurante, en la conformacién de una
experiencia innovadora.

Asi como en el cine o en el teatro los actores desempeiian el
Rol para el cual han sido contratados, asi también cada uno de
los empleados realiza un papel determinado en las diversas
escenas que se desarrollan en el hotel/restaurante.

En realidad, todas las personas realizamos diversos Roles o
papeles diariamente y a lo largo de nuestras vidas, asi por
ejemplo, una persona puede hacer en un dia el Rol de marido,
de padre, de trabajador, de amigo, de jefe, de alumno, etc., y no
tenemos problemas para cambiar de papel cuando la escena es
distinta - nadie llega a casa y comienza a pensar “qué papel me
corresponde ahora” - simplemente hace su Rol de papa o
marido segun la situacién.

Sin embargo, cada Rol tiene una forma de realizarse, asi por
ejemplo el Rol de alumno podemos ver que puede realizarse
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como alumno flojo, alumno aplicado, alumno desinteresado, etc.
y la verdad es que las notas, es decir los resultados que
obtendrd estan en directa relacidon con la forma en que se
desempena el Rol (un alumno flojo obtendra las notas mas
bajas, en cambio un alumno aplicado obtendra las notas altas).
En un restaurante por ejemplo, encontraremos que en el Rol de
trabajador, los empleados realizan diferentes papeles: Rol de
Maitre, Rol de Garzén, Rol de Barman, y junto a ellos el Rol de
Administrador, etc., y cada uno de estos roles tienen varias
formas de desempefio, de interpretarse, de ponerse en escena,
obteniendo también diversos resultados.

En el cine, los actores aprenden e interpretan un guién; en el
trabajo los empleados aprenden y siguen procedimientos, que
también deben ser interpretados y para los cuales es necesario
una cierta actitud. En el cine las escenas se ensayan y repiten
hasta que resultan como fueron planeadas; en el trabajo del
restaurante, es decir en la fabricacion del servicio, de la
experiencia del cliente, cada escena se realiza en contacto con
el cliente, es como transmitir en directo, cualquier error o falla
en la producccion del servicio es detectada inmediatamente por
el cliente.

En un periédico de Chile “El Mercurio”, se publicé el reclamo
de una sefiora embarazada de siete meses que al comprar un
hot dog en una estacion de gasolina, recibié una descarga
eléctrica de la maquina de calentar las salchichas. El personal
lejos de ayudar, seglin se menciona en la carta al diario, se puso
a discutir por la falla de la maquina, “nadie se acercé a
preguntarle si se sentia bien, si necesitaba algo, - como llevarla
a un establecimiento hospitalario - lo que debié hacer por si
sola , o darle disculpas por lo sucedido” decia el marido de la
afectada en su carta al diario. Una vez fuera del local, la sefiora
llamé a un ginecélogo desde un teléfono publico, quien de
inmediato le pregunté por el movimiento del feto, y ante su
repuesta negativa, la urgié a acudir a la clinica mas cercana; el
resto de la historia no es tema de este articulo, pero si lo es la
experiencia que vivid la cliente, experiencia absolutamente

indeseable, también por la forma en que se manejé la situacién.
Naturalmente que esta escena, esta experiencia, no estaba

planeada, y los actores - trabajadores debieron improvisar, no
tenian tiempo para preguntar a su jefe qué debian hacer, no
habia tiempo para consultar un manual de procedimientos
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(ademds dudo que tengan un procedimiento para tratar
situaciones de electrocutacion de sefioras embarazadas), no
todo esta en los manuales, probablemente en el entrenamiento
tampoco vivieron situaciones como éstas, por lo cual debieron
recurrir a lo mas valioso que todo trabajador- actor debe tener
en ese momento: su sentido comun, su criterio.

Si en las fases de entrenamiento del personal se les explicé la
importancia de la actitud positiva, y de tener una sonrisa natural
con los clientes, es obvio que el empleado - actor no puede
aplicar estos conceptos al pie de la letra en la situacion antes
planteada, y acercarse a la persona electrocutada, y con una
gran sonrisa preguntarle... jse electrocuté?.

A diferencia del cine, en que cada escena estd planeada y
ensayada, y nada queda a la improvisacion, en la fabricacién de
un servicio, cada escena y por lo tanto la experiencia del cliente,
se fabrica en el momento mismo de la prestacién del servicio.

LOS ROLES SUELEN ESTAR CONFUNDIDOS

Que los empleados que trabajan en el sector servicio como lo
es la Restoracion y la Hoteleria deben ser personas especiales,
con grandes habilidades operativas que les permitan seguir
procedimientos y realizar sus operaciones en forma eficiente y
confiable, y con grandes habilidades relacionales que les
permitan relacionarse bien con sus clientes y con sus propios
companeros de trabajo, no cabe duda, pero también es cierto
que ellos requieren de altas dosis de Tacto, de Sentido comun,
de Criterio.

De hecho algunas personas con poco sentido comun suelen
confundir las escenas, y confunden los roles o papeles que
realizan; asi por ejemplo una persona que ha trabajado durante
largo tiempo de su vida en las fuerzas armadas, y
posteriormente es contratado como guardia o vigilante de
seguridad de un hotel o restaurante, suele comportarse con
rasgos tipicos de su rol anterior en la fuerzas armadas, es decir
empleando un tono de voz fuerte y seguro, con voz de mando,
que funciona muy bien en las escenas de su anterior trabajo,
pero en esta nueva pelicula que representa su trabajo, esto le
puede traer serios problemas, - es como si la misma persona
llegara a su casa al final del dia, y con fuerte voz de mando le
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dijera a su familia “; Buenas noches nifios! j;hicieron sus tareas?!
j¢se comieron la comida?! jahora, a acostarse los nifios!”.

El tener los roles cambiados suele ser complicado, pero también
lo es el no tener roles. Cuando un trabajador ha realizado un
buen trabajo, por ejemplo, y por ello es ascendido a supervisor
o jefe, este trabajador se ve enfrentado a un nuevo papel, a un
nuevo rol con el cual no estd familiarizado y debe buscar en la
practica la forma de sacarlo adelante, en ese intento
probablemente recuerde como lo hacia el jefe anterior,como lo
hacen los otros jefes,y comience primero a imitarlos hasta que
finalmente desarrolla su propio estilo, tarea nada facil
considerando que muchos de sus compafieros que ahora lo
ven como jefe no siempre realizan roles positivos como
ofrecerle su apoyo en su nuevo cargo, sino por el contrario
asumen roles verdaderamente negativos como no cooperacion,
indiferencia, etc. que nada sirven para la creacidon de gratas
experiencias de trabajo, y que finalmente afectan las
experiencias de servicio a los clientes.

EL DIRECTOR DETERMINA EL RITMO

Finalmente, asi como en toda pelicula y obra de teatro, un
elemento clave es el Director, también en el hotel/restaurante
este papel es de vital importancia. El es quién determina el
ritmo de las escenas, y en definitiva el ritmo de la prestacion de
servicio, él verifica que toda la escenografia esté a punto, y que
los actores tengan el vestuario correcto y el estilo adecuado.
Una sobre direccion o direccion recargada (exceso de
supervisién por ejemplo por parte del Maitre) no es bueno, los
actores pierden iniciativa y creatividad, y por el contrario, poca
direccion (falta de supervisién) hace que los actores se sientan
abandonados, sin apoyo, sin respaldo. Esta ultima situacion suele
darse cuando en un restaurante, a la hora de mayor publico, el
personal queda solo frente a los clientes, mientras los jefes y
supervisores estan tomando su colacion o realizando algin
trabajo de oficina. Asi como en el cine el director siempre esta
mientras se produce la escena, asi tambien en el hotel o
restaurante el Supervisor, siempre debe estar dirigiendo a su
equipo en la fabricacidn de la experiencia de servicio, su talento
no esta en controlar, sino en facilitar, en guiar a los actores para
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sacar todo su potencial, asegurando la fabricacion de
experiencias legendarias para sus clientes y convirtiendo a sus
colaboradores en mejores profesionales y en mejores personas.
En las siguientes péginas, se presentan los principales conceptos
operacionales y relacionales que conforman el espiritu de la
excelencia en la fabricacion de experiencias de servicios
legendarias. Deseamos que estas buenas intenciones sean
compartidas y apoyadas por todo el equipo humano del
Establecimiento. La consolidacion del cambio y el afianzamiento
de ese espiritu, esta en manos de Ustedes.

14
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CAPITULO I

La Atencion de
Clientes,
un Servicio Superior
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El Servicio Superior

Usted se encuentra en un elegante restaurante, celebrando
alguna ocasion especial. Suefia con el delicioso plato que
comera dentro de poco, con un vino de calidad, con el
momento agradable que empieza a disfrutar, Pero, cuando la
cuenta ya estd pagada y usted se retira del lugar, se percata de
que no lo pasoé tan bien, a pesar del excelente mend. se siente
un poco “frustrado”, algo no caminé como debia. Si tomaramos
la escena recién vivida y pudiésemos pasarla en cdmara lenta,
como se hace en la televisidn, quizas seria posible descubrir la
razén del descontento. El mesero/mozo/garzén esperd
demasiado antes de tomar la orden, el portero lo recibié con
mala cara, el ambiente general era tenso y poco agradable.
Donde sea que estuvo el error, el resultado fue una experiencia
deficiente. El problema consiste en que esta empresa, ya sea
hotelera o de restoracidn, es basicamente de servicio. Y asi
como usted, debe haberse sentido cuando no le atendieron
como correspondia, asi también se siente el cliente que sufre la
misma experiencia.

Hay un concepto que permite superar este defecto y
destacarse en el ambiente en el que usted labora: SERVICIO
SUPERIOR. Constituye la mejor forma de aumentar las ventas,
como también de hacerse una clientela fiel que al tener una
experiencia de servicio legendaria (positiva, increible, superior,
se recuerda con agrado), se convertira en “apostol” o promotor
de su hotel/restaurante y comentara a sus amistades acerca de
lo bien que fue atendido. ;Qué ocurrié!. Simplemente que, en
cualquier hotel o restaurante donde se practique el “servicio
superior”, se entregara al huésped mas de lo que él espera.
Incluso una sonrisa y un tono de voz agradable son una delicia
cuando uno se ha enfrentado todo el dia con rostros mal
agestados y respuestas poco corteses.
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SONRIA, ESTAMOS SIRVIENDO

El servicio superior pretende sobrepasar las expectativas del
huésped, ya no basta con tener clientes satisfechos, la sola
satisfaccion no asegura su lealtad - debemos superar
notoriamente sus expectativas. Sin presionarlo ni acosarlo; se le
hace sentir bien, importante, valioso. Se logra cuando, por
ejemplo, al cansado visitante se le recibe con un vaso con agua
y hielo, o cuando un viajero tiene problemas con su pasaje de
regreso y en la recepciéon le ofrecen un servicio de
reconfirmacion.

Entregar una atencion de excelencia implica, en primer lugar,
tener una actitud basica de servicio superior que, junto a la
ejecucion correcta de los procedimientos, permite ir mas alla
de la total satisfaccion de las necesidades del cliente. Porque,
por muy delicioso que pueda ser el café, no tiene el mismo
sabor si el mesero/mozo/garzén lo tira bruscamente en la mesa
o bien le pregunta con cortesia si lo prefiere con un poco de
crema, mientras lo deposita con suavidad.

({COMO APRENDER A DAR UN BUEN
SERVICIO SUPERIOR?

El primer paso es conseguir esta actitud basica de atencion. Las
herramientas primordiales consisten en estar sonriente en
forma natural, atento, cortés. Ademas hay que cuidar de tener
mucho tacto y saber dar sugerencias Utiles, siempre con un
tono de voz agradable. Empleando el sentido comun, se debe
buscar las mejores respuestas para todas las situaciones, ya sean
normales o conflictivas. El supervisor y todo el equipo deben
entonces identificar con claridad aquellas “situaciones
problema” que ocurren en su establecimiento. Puede que en la
cocina tarden mucho en preparar cada plato; o bien que los
meseros/mozos/garzones sean demasiado inquisitivos a la hora
de tomar el pedido; que los empleados discutan
frecuentemente entre si, incluso ante los clientes. Cualquiera
que sea el caso se debe tener presente que su solucién radica
en una actitud basica positiva, en una ejecucién correcta de los
procedimientos de servicio y en la consideracién de la imagen
que se quiere proyectar del establecimiento. Este ultimo punto
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es también muy importante y sirve de gran ayuda como punto
de referencia para la hora de la autocritica y las decisiones. Por
ejemplo, jcémo se debe contestar el teléfono?, jcon que
palabras debe el recepcionista recibir al huésped que llega?.

Es de vital importancia que, en la busqueda del servicio
superior, participen todos, absolutamente todos los que
trabajan en la empresa. No basta con que los
meseros/mozos/garzones y camareras atiendan bien, si por otro
lado el portero recibe a los clientes con cara de pocos amigos;
o viceversa. Se requiere de una cadena de gentileza y buena
disposicién, la que crea de inmediato un clima positivo. En tal
ambiente, servir de la mejor forma no constituye un esfuerzo,
sino que nace con espontaneidad. Resulta igualmente
importante que esta actitud basica de atencién se refleje al
interior de la empresa (“tras bambalinas™); de esta manera, un
colaborador que se encuentra a gusto, que siente que se le
respeta, esta en condiciones de reflejar su conformidad en la
labor que realiza.

TODOS GANADORES

No son pocos los beneficios de la aplicacion del servicio
superior. Con este concepto se logra la mayor satisfaccion del
cliente, quien se va encantado con la buena atencion, y se evitan
los “terroristas”(clientes descontentos que no regresan Yy
ademds comentan a otros su experiencia negativa).Y esta es la
mejor carta de recomendacién para su establecimiento, ya que
tiene un efecto multiplicador; un cliente contento - mds que
satisfecho - comentara invariablemente su positiva experiencia,
se convertira en un verdadero “apéstol” de su negocio, a la vez
que recordara con alegria donde estuvo y deseard volver lo
antes posible.

Al mismo tiempo, la entrega de un servicio superior resulta muy
positiva para el clima organizacional, pues todos trabajan mejor.
El trabajador, desde aseadores a botones, maitre, supervisores y
gerente, proyectan esta actitud a sus compaiieros. La razén es
sencilla; cada cual toma conciencia que debe trabajar en equipo;
si. uno falla, el esfuerzo de los demas se pierde
irremediablemente. Es un barco donde todos deben remar para
el mismo lado. Por supuesto, el trabajar en un buen clima



organizacional repercute positivamente en la eficiencia y el
rendimiento de las personas.

Y también este clima favorable se traduce en la disposicién al
buen trato en el hogar. Un empleado que emplea el servicio
superior lleva esa mentalidad a su casa, con lo que mejoran las
relaciones familiares. Esto, a su vez, vuelve a reflejarse en el
trabajo, y el trabajador tendrd un mejor desempefio, un
crecimiento personal y profesional.

Para lograr esto, insistimos, debe realizarse un esfuerzo comun,
que abarca desde el colaborador de menor rango hasta el
propietario. No es dificil, por ejemplo, desarrollar pequenas
metas que vayan aproximando al servicio superior: un dia la
preocupacion recae en permanecer con actitud positiva, alegres
y sonrientes; manana, en cuidar que el tono de voz sea
agradable. Claro que es imposible entregar una buena atencién
de un dia para otro. En algunos establecimientos la meta se
conseguird antes que en otros, segiin como hayan estado
acostumbrados a trabajar habitualmente. Lo importante es que,
una vez que en su empresa se hayan revisado los estandares y
la calidad de la atencién en relacién a las necesidades y
expectativas de sus clientes, se consiga entregar el mejor
producto llamado SERVICIO SUPERIOR.
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Excelencia en el Servicio de

Reservas de Habitaciones

La mayoria de los huéspedes prefieren hacer sus reservas en
hoteles, con la debida anticipacién para, asegurar que su
alojamiento esté disponible a la hora y en el lugar solicitados.
En casi todos los Hoteles, las reservas pueden ser hechas
personalmente, por teléfono, por fax, carta, correo electrénico,
internet u otro. Usted, como representante de servicios del
hotel debera saber como atender sus solicitudes de reservas.
Con el propésito de satisfacer las necesidades de los huéspedes
y de manejar en forma ordenada sus solicitudes de reservas,
éstas se pueden clasificar siguiendo diversos criterios:

LAS RESERVAS 6 PM

Este tipo de reserva esta destinada a aquellos huéspedes que
arribaran al hotel durante el dia y antes de las 6 de la tarde. Si
el huésped no llega a su hotel a las |8 hrs., usted eventualmente
puede no continuar reservando esa habitacién y dejarla
disponible para otros huéspedes.

En las reservas de este tipo no existe ninglin compromiso mayor
entre el huésped y su hotel, salvo el mantener una habitacion
disponible hasta las 6 de la tarde, la que de no ser reclamada
anulara la reserva automaticamente (asegurese de que el cliente
comprendié esta modalidad al momento de tomar su reserva).
Cuando no se cuenta con un sistema informatico computacional
de reservas, cada hotel, para diferenciar los diversos tipos de
reservas, determina la utilizacién de tarjetas de diferentes
colores. Para este tipo de reservas se puede usar por ejemplo,
tarjetas de reservas de color blanco.

Cualquiera sea el caso o tipo de reserva, asegurese de incluir en
la reserva todos los datos requeridos, nombre y apellido, fecha de
arribo, tipo de habitacién y N° de noches, también la tarifa y la
fecha en que se toma la reserva.

No olvide, es importante que usted avise al huésped las
condiciones de la reserva y que ésta quedara automatica-
mente anulada si no es reclamada antes de las 6 de la tarde.
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RESERVAS GARANTIZADAS

Este tipo de reservas esta destinada a satisfacer los reque-
rimientos de aquellos huéspedes que no llegaran al hotel sino
hasta después de las 6 PM del dia de la reserva. El compromiso
del hotel es de mantener dicha reserva ain por la noche.

Sin embargo, antes de aceptar una reserva garantizada, usted
debe exigir al huésped, una de las alternativas acostumbradas
que garanticen dicha reserva.

Estas alternativas pueden ser, la exigencia de un depésito
anticipado correspondiente a la primera noche de estada, mas
impuestos; o bien el nimero de una de las tarjetas de crédito
aceptadas en su hotel. Muchos hoteles tiene también convenios
con empresas locales, en ese caso debe usted verificar que la
reserva esté efectivamente respaldada (carta de traspaso) por
una empresa con convenio autorizado por su hotel. No olvide
anotar el nombre, direccién, teléfono y otros datos de quién
solicita la reserva.

En todo caso, verifique con su superior las politicas y
procedimientos establecidos en su hotel, si los desconoce
jPREGUNTE!.

En el caso de las reservas garantizadas y para diferenciarlas
claramente, en un sistema manual se pueden utilizar tarjetas de
reserva de color (por ejemplo - rosadas).

Las reservas garantizadas constituyen un compromiso formal
entre el huésped y su hotel. Por ello una reserva garantizada
deberd asegurar al huésped que su habitacidn estd reservada
aun por toda la noche del dia estipulado, y si por alguna
eventualidad el hotel no cumpliese con este compromiso,
deberd reservar al huésped una habitaciéon en otro hotel de
igual categoria y pagard por la primera noche de estada mas los
gastos de traslado.

Por otro lado, se acepta en casi todos los hoteles que el
huésped pueda anular su reserva garantizada hasta las 18 hrs.
del dia de la reserva.

En el caso que un huésped no hiciera uso de una reserva
garantizada sin aviso o sin haberla anulado dentro del plazo
estipulado, el hotel podra hacer efectivo el depdsito previo,
procesara un cargo contra el nimero de tarjeta de crédito o
facturara a la empresa que respalda la reserva.
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Algunos procedimientos que le ayudaran:

|I. Establezca con quién solicita la reserva, una hora
aproximada de arribo.

2. Sielarribo esta previsto para después de las 6 PM, recuerde
completar una tarjeta de reservas del color correspondiente.

3. Aseglrese de obtener del solicitante todos los datos
requeridos para procesar una reserva garantizada.

4. Antes de dar la confirmacion verifique la disponibilidad de
habitaciones.

5. Informe al huésped las condiciones y obligaciones contraidas
al efectuar una reserva garantizada.

6. Una vez confirmada la reserva, la tarjeta debera ser entregada
en oficina de reservas para su registro y archivo.

RESERVAS COMISIONABLES

Seguramente su hotel trabaja con agentes de viajes u otros
operadores turisticos que le envian clientes,y por ello reciben
una comisién. Es muy importante entonces mantener oportu-
namente saldadas las comisiones correspondientes, toda vez
que éstos pueden representar un alto porcentaje de la
procedencia de su negocio.

Para identificar las reservas provenientes de agencias de viajes
y posteriormente agilizar el pago de su comision, en un sistema
manual, se puede utilizar tarjetas de reservas de color (por
ejemplo: amarillas).

Estas reservas comisionales siempre se tratan como reservas
garantizadas siendo el agente de viaje que las solicita, quien la
garantiza.
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RESERVA DE GRUPOS

Normalmente estas reservas son canalizadas a través de la
oficina de ventas del hotel la que en conjunto con el
representante del grupo estipulard las condiciones del contrato.
La oficina de ventas, una vez concretado el negocio, envia a
oficina de reservas una copia del contrato establecido para el
grupo y en base a esta informacion preparard una tarjeta de
reservas.También aqui es recomendable utilizar tarjeta de color
(por ejemplo:Verde).

La oficina de reservas sera responsable de obtener de la oficina
de ventas o directamente del representante del grupo, la lista de
miembros de éste, el tipo de habitaciéon requerida para cada
uno de ellos y las fechas exactas de entrada y salida, con al
menos una semana de anticipacién a la llegada del grupo.
También es responsabilidad de la oficina de reservas, siempre en
un sistema manual, preparar al menos con un dia de anticipacién
a la llegada del grupo, los folios de pre-registro individuales para
cada miembro del grupo y cuenta maestra segln lo estipulado
en el contrato. Esto debe ser entregado a recepcién para
asignacién de habitaciones y registro del grupo a su llegada.
Las reservas de grupos siempre se consideran garantizadas, de
acuerdo a lo estipulado en el contrato.

RESERVAS V.I.P.

Para poder distinguir facilmente las reservas de aquellos
huéspedes importantes (Very Important Person) a los cuales se
les otorgara una atencidn especial, se puede utilizar una tarjeta
de reservas de color (por ejemplo: azul).

En cada oportunidad que se presente este tipo de reservas, las
que generalmente son solicitadas por las oficinas ejecutivas del
hotel, la oficina de reservas debe contactar a todos los
departamentos involucrados (alimentos y bebidas, recepcion,
gobernanta) con al menos 24 hrs. de anticipacion al arribo del
huésped para asegurar se otorgue un excelente servicio.

Dado que este segmento de clientes suele ser el mas rentable,
excepcionalmente, estas reservas (V.I.P), tienen un caracter de
garantizadas ain cuando no cumplen con todas las condiciones
que normalmente se exigen para reservas garantizadas. En todo
caso consulte con su superior, él podra orientarlo en los
procedimientos al respecto, en su hotel.
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ANULACION DE RESERVAS

Cuando se solicite la anulacién de una reserva, recuerde
siempre obtener el nombre, fecha de llegada y N° de noches.
Localice la reserva en el sistema informatico, o si es operacion
manual en el kardex de archivo de acuerdo a la fecha de arribo.
Confirme la anulacién al huésped dandole la seguridad de que
Su reserva no sera mantenida.

Actlle de acuerdo con los procedimientos internos de
anulacion, tales como la anulacidon en el libro de reservas y
marcar la reserva, si su sitema es manual, con un timbre
“Anulado”, no rompa ni tire la tarjeta de reserva, ésta debe ser
regresada a su espacio original en el archivo de reservas.

26
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Excelencia en el Servicio de
Arribo y Registro de

Huéspedes

Cada hotel cuenta con sus propios procedimientos destinados
a satisfacer sistemas de control que aseguren que su negocio
siga siendo exitoso. Estos procedimientos son importantes para
desarrollar en forma eficiente su trabajo, pero, no deben
interferir con el servicio a los huéspedes. El sentido del servicio
hotelero es tratar a cada huésped como a una persona
importante; por ello, un procedimiento correcto debe ser
acompafado siempre de una actitud correcta.

Los huéspedes responderan a usted en la forma que usted se
relacione con ellos, un acercamiento negativo a una persona de
mal cardcter empeorara las cosas o un mal acercamiento a una
persona de buen humor provocara una reaccién negativa de ésta.
En ocasiones, el proceso de arribo y registro (check - in) de un
huésped puede poner a prueba sus cualidades de relacionador
publico. Cuando ésto ocurre, pongase en el lugar del huésped,
examine la situacion como él la ve y luego maneje el problema.
El huésped apreciard su buena disposicién y usted de sentira
mejor después de realizar este rol.

Los ejemplos de didlogo en ésta seccién seran una guia util
hasta que desarrolle sus propios métodos y estilo de operar.
Cuando esté experto en estas técnicas de servicio hard que
cada huésped se sienta mas bienvenido.

EL PROCESO DE REGISTRO DE HUESPEDES

El reconocer las necesidades y requerimientos de los huéspedes
durante el proceso de registro reducira notablemente futuros
problemas y malentendidos durante su estada.
Extremadamente importante es obtener y registrar la
informacion de los huéspedes en forma legible y completa.
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COMO ACTUAR AL RECIBIR UN HUESPED

N

Atienda a los huéspedes inmediatamente a su arribo a la
recepcién y haga contacto visual.

Dé a los huéspedes una acogedora bienvenida y hagales
sentir su agrado de que hayan llegado. No olvide sonreir en
forma natural.

Identifique las necesidades y requerimientos de cada
huésped, proporcione los servicios requeridos y sugiera los
servicios adicionales con que cuenta su hotel.

a) Para huéspedes con reservas: ubique la reserva corres-
pondiente, verifique los requerimientos al asignar la
habitacion.

Ejemplo: Si, sefior Hurtado, déjeme ver, usted tiene una
habitacién con dos camas para dos personas reservadas
por esta noche...y hemos asignado una lejos del ascensor
como usted lo pidié. ;Es correcto?.

b) Para huéspedes sin reserva: verifique la disponibilidad
segun lo solicitado, luego seleccione y asigne la habitacién
correspondiente

Ejemplo:’Sefiora Lopez, usted necesita una habitacion
con dos camas para usted y sus dos nifios, algo cercana a la
piscina...y estara con nosotros por tres noches. ;Es correcto?.

Estampe la fecha y hora en la tarjeta de registro.

Presente la tarjeta de registro al huésped y no olvide
ofrecer un lapiz.

Pida al huésped que complete los espacios correspondientes
al area de identificacion de la tarjeta de registro.
Seleccione la habitacion mientras el huésped completa la tarjeta.
Luego, verifique la identificacién de alojamiento de la tarjeta
de registro.

Complete la informacién de alojamiento en la tarjeta de
registro.

. Establezca la forma de pago que sera empleada, e indiquelo

en la tarjeta. Solicite tarjeta MasterCard como respaldo para
otorgar crédito al Cliente.
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I'l. Procese el método de pago escogido por el huésped.

12. Explique al huésped cualquier politica de su compaiia
respecto de algunas de las formas de pago.

I13. Pregunte al huésped si esperaba correspondencia o
mensajes y ubiquelo si es necesario.

4. Promueva las facilidades y servicios del hotel, servicios y
lugares de interés local.

Ejemplo: “Nuestro Hotel tiene un magnifico restaurante y
la comida es excelente, si usted lo desea, con mucho gusto
haré una reserva para usted”.

I5. Asegurense que la llave corresponde al N° de habitacién
asignada y entréguela al huésped.

Ejemplo: “Sefior Lopez, tenga usted su llave”.

No olvide el nombre o apellido del huésped y empleélos
cada vez que se dirija a él, esto personaliza la relacion y el
huésped se siente importante.

16. Ofrezca al huésped que el botones lo acompanara a su
habitacién, o si el huésped no lo desea, expliquele como
encontrar la habitacién.

7. Agradezca al huésped por haber escogido su hotel.
“Sefior Lépez, gracias por quedarse con nosotros, si en algo
podemos ayudar Illdmenos al..., esperamos que disfrute su
estada.

RESUMEN ACTITUD BASICA DE
EXCELENCIA EN EL SERVICIO

* Mantenga una actitud positiva;

e Establezca contacto visual;

¢ Sonria en forma natural;

e Desarrolle un tono de voz adecuado;

e Utilice frecuentemente el nombre del
huésped durante la conversacion.
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Excelencia en la Atencion

de Requerimientos de
los Huéspedes

Los huéspedes del hotel esperan y merecen un servicio
competente y amable de parte de todos los empleados del
hotel. Ellos confian en que el personal del hotel colaborara
ayudandoles a solucionar gran parte de los problemas y velaran
por sus necesidades.

Los huéspedes registrados tendran innumerables preguntas
relacionadas con sus distintos servicios y facilidades con que
cuenta el hotel. Cuando usted responda al huésped estas
inquietudes, en la mayoria de los casos, tendra la oportunidad
de promover el hotel, sus distintas dreas y sus servicios.
Durante su estada, los huéspedes requeriran de lo mas variados
servicios. Ellos reciben correspondencia, mensajes telefénicos,
solicitan llamadas de despertar, asistencia para movilizarse en la
ciudad, requieren ayuda con su equipaje, etc. Durante su tiempo de
descanso, querran disfrutar de la piscina, del Restaurante o bar.
Muchos de estos servicios solicitados por los huéspedes, estan
disponibles en el hotel, o usted les podra dar la informacién
necesaria que les permita llegar a aquellos servicios con que no
cuente el hotel (cine, tours, etc.).

A continuacion usted podra encontrar algunos procedimientos
adecuados que le ayudaran a satisfacer aquellos requerimientos
mas comunes de sus huéspedes.

Familiaricese con el manejo de estos requerimientos, pero por
sobre todo no olvide que los huéspedes registrados en su hotel
cuentan con usted Yy su rol sera factor importante para que
cada huésped sienta que su estada en su hotel es una agradable,
acogedora e inteligente experiencia.
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MANEJO DE CORRESPONDENCIA
Y/O PAQUETES

Uno de los diversos servicios ofrecidos normalmente por los
hoteles es el manejo de correspondencia. A éste punto se le
debe dar el maximo de atencidn, en relacion a la seguridad y
rapidez con que se proporcione este servicio.

Recuerde siempre marcar la fecha y hora en el sobre apenas
reciba la carta y notifique al huésped a la brevedad.

En caso que el huésped ain no haya llegado a su hotel pero esté
con reserva, escriba la fecha de arribo en el sobre y en la
reservas indique “Correspondencia”.

Si la correspondencia no pertenece al huésped registrado o con
reserva, reciba la correspondencia y después de 10 dias, si no es
reclamada. entréguela a la oficina de correos para que sea
enviada al “Remitente”.

FAX, CORREO ELECTRONICO (E - MAIL)

Un Fax o e-mail puede contener informacién de vital impor-
tancia para un huésped. Teniendo esto en consideracién, al
recibir un Fax o correo para un huésped actle usted también
con especial preocupacion y rapidez.

Si el destinatario del Fax o e-mail no esta registrado en el hotel
o no tiene reservas dentro de los préximos cinco dias, reciba el
fax/correo y comunique al remitente que el huésped no esta, ni
se le espera dentro de los proximos dias en el hotel.

MENSAJES

Es responsabilidad del hotel el aceptar mensajes para
huéspedes. Como representante de su hotel usted debe sentir
la obligacién de recibir y manejar estos mensajes con atenciéon
y velar por que sean entregados lo antes posible.

No acepte mensajes dirigidos a numeros de habitacion.
Obtenga siempre el nombre del destinatario y aseglrese que
éste esta registrado en el hotel o que tenga reserva para el
futuro proximo antes de tomar el mensaje.
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Aseglrese de que el huésped reciba el mensaje inmediatamente
al volver al hotel, enviandolo a su habitacién. Guarde siempre
una copia del mensaje en recepcion.

COMUNICACIONES TELEFONICAS

La impresion inicial de un huésped acerca de su hotel estard
fuertemente influenciada por el modo en que las llamadas
telefénicas son atendidas.

Los huéspedes esperan que las llamadas sean atendidas en
forma rapida, profesional y eficiente. Al mismo tiempo deben
ser contestadas con un tono de voz claro y agradable.

Un buen estandar de servicio en éste aspecto es contestar las
llamadas no mas alld de los tres primeros ring. Si hubo demora
en atender no olvide pedir disculpas.

En cuanto a contestar la llamada, muchos hoteles emplean
frases como “Hotel Florencia Buenos dias, habla Mariella, ;En
qué puedo ayudarle! o bien “Gracias por llamar a hotel
Florencia..”.

Consulte con su superior respecto del procedimiento a utilizar
en su hotel, pero no olvide que su voz a través del teléfono
transmite la personalidad e imagen de su hotel y de usted como
profesional de la hoteleria.

Si se trata de “traspasar” una llamada, hagalo siempre con tacto
y cortesia, diga a quien llama: “Un momento por favor, le
comunico con ..” o use una frase similar para indicar que
traspasara la [lamada.

Por razones de seguridad, nunca dé el nimero de habitacién de
huéspedes, por teléfono.

LLAMADAS DE ESPERA

Cuando los anexos estan ocupados, algunas personas prefieren
esperar. Trate de establecer en este caso, la importancia de la
llamada y en dltima instancia ponga la llamada en espera. Muchas
veces se trata de una pregunta que usted mismo puede
responder. De este modo ayudara a dar un buen servicio y a no
crear un trafico excesivo en las lineas del hotel.
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Informe a quién llama que la linea o nimero que desea estd
ocupado pregunte si puede tomar mensaje o si prefiere esperar
en linea, muchas veces la persona decidira llamar mas tarde.
“Sefior, el anexo esta ocupado, quisiera usted dejar un mensaje
o esperar en linea”.

Cuando la llamada es para un departamento del hotel, podra en
muchos casos, usted mismo responder la llamada. Puede ser una
simple pregunta, como el horario del restaurante, etc.

En todo caso, cuando deje una llamada en espera, vuelva a la
linea cada 20 o 30 segundos y explique a quien llama que estd
ocurriendo.

“Sefior, la linea aun estd ocupada, le comunico apenas se
desocupe”.

TERMINO DE LLAMADAS TELEFONICAS

Dar término a una conversacion telefonica es tan importante
como iniciarla, usted debe tratar siempre de dejar una
impresion favorable de su hotel.

Evite terminar drasticamente una conversacion. sea siempre
educado y amable. “Gracias, que tenga usted un buen dia” o
“Gracias, disfrute usted su estada” parecen frases apropiadas
para terminar una llamada interna.

En el caso de llamadas externas, es aconsejable utilizar una frase
que identifique a su hotel, por ejemplo “Gracias por llamar a
Hotel Venecia™”.

Finalmente, recuerde colgar el teléfono siempre después que lo

haga la persona que llama.
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Excelencia en el Servicio

de camareras o mucamas

El trabajo de las camareras y otras personas que preparan las
habitaciones de los huéspedes y atienden sus requerimientos
mientras esta en su cuarto debe realizarse con especial cuidado
para asegurar una experiencia de excelencia.

Veamos algunas ideas que pueden ayudarle.

Conozca los diversos tipos de habitaciones:

. 0.0."WOR "'C.0.0." WORK
ATIO STATION

REFRIG.AND
COFFEE
MAKER

- REFRIG.AND
SHOWER @ - COFFEE
MAKER

L

o
Ja

@)

ENTRY ENTRY
INTERIOR CORRIDOR INTERIOR CORRIDOR
KING KING

W/ SHOWER W /WHIRPOOL
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MAKER
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T ==l /\
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REFRIG.
MICRO AND
COFFEE

Mt
1117
NN

ENTRY ENTRY
INTERIOR CORRIDOR INTERIOR CORRIDOR
DOUBLE / DOUBLE SUITE
LEISURE

Conozca los diversos tipos de camas:

200cms, | Plaza Twin XL 112 Plaza Full XL

. i . @

0,9 x 1,90 mts. 1,05 x 1,90 mts.
0,9x2,00mts. 0,97x2,00mts. 1,05x2,00mts.  1,35x2,00 mts.

2 Plazas King King Americano

1,50 x 2,00 mts. 1,8 x 2,00 mts. 1,93 x 2,00 mts.

1,50 x 1,90 mts.
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Cuando realice el aseo de habitaciones, bafios, pasillos y otras
zonas de su responsabilidad, asi como la forma de preparar las
camas, hagalo siempre, segin el Manual de Descripcion de
Funciones y los Procedimientos definidos en su hotel.
También, tenga especial cuidado en la preparacion, arreglo y
decoracion de habitaciones, bafios, pasillos y otras zonas de su
responsabilidad, siempre deben estar de acuerdo al montaje y
decoracién establecida. Algunos hoteles disponen en la
habitacion del huésped, de folletos que promocionan otras
areas y servicios del hotel;aseglirese que estos elementos estén
dispuestos en la cantidad y forma definida por la administracion
del establecimiento, pero respete los gustos y necesidades del
pasajero, algunos por ejemplo no leen los folletos, incluso les
molestan por el espacio que ocupan y terminan por botarlos o
guardarlos en un cajén, si esto sucede no los reponga sin antes
preguntar al huésped . En el caso de los items que los hoteles
acostumbran a disponer en los bafios, tales como jabones,
champu, cremas y otros accesorios, verifique siempre que estos
estan en perfecto estado y que cumplen con el estindar
establecido por la administracion; hoy algunos hoteles
administrados con mayor conciencia ecolégica son muy
cuidadosos en la seleccion de estos items, cuidando que no sean
contaminantes y mejor alin que sean respetuosos del medio
ambiente.

Siempre,al momento de entrar a una habitacién no olvide tocar
la puerta y esperar confirmacion del cliente o asegurarse de
que la habitacién esta vacia.

Siempre que realice el aseo y preparacion de habitaciones,
trabaje con la puerta abierta, a menos que los procedimientos
de su empresa indiquen lo contrario.

Siempre, si se utiliza "carro de pisos" , este debera estar ubicado
en el pasillo pero sin dificultar el libre transito de personas.
Siempre mantenga las area de apoyo al trabajo (office,
reposteros) limpia, ordenada y con los equipos, materiales y
utensilios, almacenados de acuerdo al procedimiento
establecido.

En muchos hoteles se acostumbra a hacer "la cobertura", es
decir, a dejar preparada la habitacién cuando llega la tarde, para
que el huésped la encuentre lista y acogedora para su descanso.
La cobertura, en algunos casos, ademas de abrir la cama y
disponerla para el huésped, incluye cerrar las cortinas y el dejar
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algiin obsequio (chocolate, fruta, agua u otros item que la
administracion habra definido). Algunos hoteles acostumbran a
hacer figuras con las toallas y dejarlas dispuestas artisticamente
sobre la cama, esta practica puede resultar interesante pero
también es sefial de exceso de manipulacién y podria pensarse
en falta de higiene.

La Cobertura:

El papel higiénico en el baiio

> @

BIEN MAL
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Introduccion

Quienes se desempefan con éxito en empresas de servicio, se
dan cuenta que el objetivo del servicio es asegurar la lealtad de
los clientes y la venta. Ellos entienden que la prosperidad del
negocio depende de las ventas. Es por este motivo que, estas
personas, perciben aquella funcion como una parte esencial de
sus trabajos.

En este sentido, resulta imposible establecer qué acciones en un
establecimiento resultan mds importantes que otras en la entrega
de servicios Y, en definitiva, en la venta. Asi, todas y cada una de
las personas que forman la empresa, son responsables de un
engranaje - pequefio o grande, pero de igual importancia - en el
sistema de servicio.

La camarera que atiende una habitacion, el encargado del aseo
que se preocupa de los detalles en la limpieza, el chef que
procura dar el mejor sabor a sus preparaciones, el gerente de
Habitaciones o el propietario del hotel que departe con los
huéspedes, todos estan vendiendo.

Los empleados del servicio profesional desarrollan un profundo
sentimiento de que su Hotel o Restaurante es un solo equipo,
y se preocupan de ampliar sus conocimientos acerca de todos
los productos y servicios disponibles en el establecimiento, asi
como de las técnicas para participar de una venta sugestiva.

UNT O s P ODEMOS +« RENE E. F 1S CHER



UN SEDUCTOR DE LAS COMIDAS

Tradicionalmente, se imagina a meseros/mozos/garzones como
una persona que toma el pedido, lleva los platos, sirve la mesa y
lleva la cuenta. Pero desde hace un tiempo, este concepto ha
cambiado notablemente, sumandose a sus funciones una mucho
mas importante: vender.

El mesero/mozo/garzén contemporaneo debe ser capaz de
guiar y asesorar en la eleccién de un plato.

Transformar al mesero/mozo/garzén en un convincente
vendedor no es imposible. Como casi todo en la vida, se puede
aprender. Solo se requiere de voluntad, deseo de superacién y
un espiritu abierto a nuevas posibilidades. Y las ventajas recaen
sobre todos los actores del establecimiento: el mesero/
mozo/garzén, quien pronto vera que una técnica de venta
siempre aumenta las propinas; el propietario, que se encontrara
con un local lleno de gente satisfecha; y los clientes, para los que
un buen servicio es esencial y saben recompensar a quienes se
los brinda.

Este hombre nuevo, que seduce con sus palabras y toma la
iniciativa al ofrecer un plato, se apoya en el moderno marketing.
El mesero/mozo/garzén-vendedor no nace por generacion
espontanea. Normalmente, el mesero profesional tarda mucho
tiempo en aprender a serlo con propiedad. pero perder veinte
afios haciendo malas ventas no parece un buen sistema. Hoy
existe una técnica de venta especifica que permite hacer no
solo una muy buenas venta, sino muchas que satisfagan al cliente
y al propio empleado.

OFRECER NO ES VENDER

Por lo general, cuando el cliente opta por no leer la carta y por
preguntar qué hay para ese dia, el mesero/mozo/garzén nombra
rapidamente (estilo ametralladora) un listado interminable de
platos. esa técnica es inadecuada. El pobre cliente no entiende
nada y termina por pedir el mend. Es diferente decir ;Qué le
parece, para un dia tan helado como hoy, comenzar con una
deliciosa sopa de cebollas a la francesal.. ;desea ademas
crutones y queso rallado?.
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La diferencia es clara. Pero conseguir una técnica de venta tal,
que resulte exitosa, requiere previamente de una etapa
informativa. En primer lugar el buen vendedor tiene un
completisimo conocimiento del producto: origenes, procedencia,
formas de preparacion, precios, tamafio de la porcion, alifios.
Ademas debe tener mucha sicologia y actuar con tacto ante el
cliente. Tiene que captar sus necesidades, sus posibles gustos,
su condicién de pago (y evitar ofrecerle algo que no esté al
alcance de sus bolsillos). Por ultimo, es imprescindible que
adquiera un profundo y sincero conocimiento de si mismo.
Debe saber cudles son sus puntos débiles, qué actitudes le
resultan molestas y trabajar su caricter para reaccionar con una
actitud positiva ante cualquier estimulo.

Cuando se ha completado la etapa informativa, se pasa al
proceso de venta. Esta se caracteriza por la actitud dinamica
que adopta el mesero/mozo/garzén, dejando de ser un mero
receptor del pedido, que es una actitud totalmente pasiva, en
que esta quieto, con la boca cerrada, anotando lo que el cliente
le dicta. Al contrario, se trata de tomar la iniciativa, ganarse al
cliente y hacerle sugerencias. En ninglin caso consiste en ejercer
presiones, sino que ayudarlo a tomar una decisién.

Recuerde que a los clientes no les gustan los “vendedores”; los
clientes de hoy son personas mas informadas; ellos saben que
usted se entrena para venderle, pero él no esta entrenado para
defenderse de usted. Generalmente cuando pensamos en la
palabra “vendedor” pensamos en conceptos como: latero,
insistente, hablador, desconfianza. Esta pobre imagen del
vendedor tradicional se debe a que es muy agresivo con el
cliente, quiere vender a toda costa y, esta no es nuestra idea. El
enfoque moderno de ventas es el de Vendedor - Consultor, un
verdadero experto que aconseja y seduce sin presiones,
escuchando al cliente y estableciendo un excelente relacién con
miras al largo plazo.

LA ATENCION

El cliente ya ha llegado al restaurante y estd cémodamente
instalado en una mesa, conversando con su acompafante. El
mesero/mozo/garzén se acerca e intenta captar su atencion.
Algunos lo hacen con una carraspera, otros golpean el lapiz
contra el talonario de comandas. Esas no son buenas formas de
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llamar la atencion. Una manera positiva es procurando una
presentacion impecable: correctamente aseado; un buen vy
limpio uniforme, sin arrugas y con todos sus botones, bien
peinado y con una locién suave. Es imposible pasar inadvertido
con tal estampa.

Un factor fundamental para estos efectos es la voz del
mesero/mozo/garzén. Debe darle un tono adecuado, que
resulte agradable. No debe ser extremadamente fuerte, pero
nunca tan débil que refleje inseguridad. Esto puede ser lo mas
dificil. Muchos meseros/mozos/garzones sienten temor al
comenzar una venta. Pero esto se desvanece con un pleno
conocimiento del producto, porque entonces se considera capaz
de enfrentar las preguntas. Por lo tanto, llama la atencion a través
de su postura, de su voz y con un profundo conocimiento del
producto que ofrece, de manera que el cliente se dé cuenta que
esta hablando con un experto, con un profesional. En tal caso, la
persona confia y se entrega.Y, en vez de mirar la carta, solicita
que le recomiende o sugiera qué comer.

EL INTERES

Una cosa es llamar la atencién del cliente. Pero luego hay que
mantener el interés. Para conseguir que las personas escuchen
atentamente, lo mejor es empezar a hacer preguntas y aclaras
sus gustos y necesidades. Si contestan, es que estan interesados.
Por ejemplo, algunas posibles preguntas:

- (Cémo esta el apetito?

- ;Prefiere carnes o pescados ?

- (Ha probado usted la especialidad de la casa?

- ¢Sabe usted cudl es nuestro plato exclusivo?

- (Conoce la especialidad del chef?

Estas interrogantes crean una expectativa en el cliente y dan
pie para sugerir un plato determinado.

Al mismo tiempo, debe procurar ir directamente al punto, con
una o dos alternativas. Si Ud. ofrece muchas posibilidades, la
decision se hace mas dificil.

- (Usted prefiere carnes o pescados?

- Prefiero carnes.

43
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- ¢(De cerdo o vacuno?

- Vacuno

- Bien, hay lomo Yy filete. Pero yo le sugeriria el Filete Mignon,
que esta delicioso.

Esta técnica es especialmente Util cuando la persona se mueve
dentro de los margenes del “mds o menos”. En tal caso, el
mesero/mozo/garzén debe ser sincero con su cliente y pedirle
ayuda para poder recomendarle lo mas apropiado. Por ejemplo:

- (Coémo esta su apetito?

- Mas o menos.

- A ver ayGdeme un poco. ;Usted esta pensando en un sélo
plato o una entrada y un plato, o después le gustaria comer un
postre!

- No, deseo un plato solamente.

- (Prefiere carnes o pescados?...

SEGURIDAD AL CLIENTE

Asi, el mesero/mozo/garzon ayuda efectivamente a la gente en
la eleccion de un plato. Mal que mal, elegir qué comer implica
tomar una decision, lo que el cliente probablemente ha hecho
durante todo el dia. Entonces, si ve que el mesero/mozo/garzén
es una persona que sabe y que le puede guiar, delega esa
decisién y disfruta la experiencia. Lo importante es que la
sugerencia que se hace persuada realmente a la persona. La
etapa de convencimiento implica dar argumentos que
demuestren que ese plato o ese trago que se ofrece satisfara
por completo las necesidades del cliente - Hay que
convencerlo, por ejemplo, de que el guiso que se le sugirid
como almuerzo es muy liviano, en vista de que no desea estar
muy satisfecho y con suefio el resto de la tarde.
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EL DESEO

Luego de llamar la atencién y conseguir el interés, ayude a su
cliente a que se despierte su deseo por la preparacion
recomendada. El cliente puede estar convencido que en su
restaurante se prepara la mejor corvina con salsa al vino blanco
pero, puede no tener deseo aun de probarla. Es el punto mas
importante de la técnica de venta, pues el mesero/mozo/garzén
puede lograr que el cliente anhele comer aquello que se le
ofrece, siempre y cuando no lo haga con presiones indebidas.
Para esto, usted puede “pintar el plato en la mente de la
persona”, como en el siguiente caso:

Ejemplo | - (Coémo es esta preparacion de Filete
Maitre d’Hotel?
- Bueno, es un filete que va con mantequilla y
un poco de perejil encima.
- Ah...

Ejemplo 2 - ¢En qué consiste el Filete Maitre d"Hotel?

- Es un tournedo que usted lo pone en la
parrilla: ;Cémo le gusta la carne? ; A punto,
bien cocida o a la inglesa?
- Entonces, cuando estd a punto, rosada en el
centro, usted pone encima una pequefia
tajada de mantequilla, compuesta con perejil y
pimienta blanca. El calor de la carne comienza
a derretir la mantequilla y desprende un
aroma riquisimo. ;Le parece!.

Cliente: No me cuente mas. jTraigamelo!.

El mesero/mozo/garzén vendedor hace participar activamente a
su cliente en la eleccién de la cena. Le habla en primera persona,
empleando un lenguaje que lleva al cliente a sentirse prota-
gonista de una pequena historia en que él se ve cocinando y, por
lo tanto, le resulta mas facil imaginar el plato y sentir sus olores.
Tal situacion, no puede sino producir que sus glandulas salivales
empiecen a trabajar rapidamente y se le llene la boca de agua.
La reaccidn posterior sera obvia: pedir que le sirvan la comida
lo antes posible.
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EXITO INTELIGENTE

No todos los clientes son iguales y hasta el mejor método
puede fallar con algunas personas. La gente indecisa es la mas
dificil de convencer y, cuando hay muchas mesas que aun
esperan la atencién, el vendedor - consultor debe tomar
drasticas medidas que “orienten” al cliente a tomar una deter-
minacion, sin que se sienta presionado a ello. ;Qué hacer frente
a una persona que no logra resolver qué desea comer!. Por
ejemplo, una pareja va a cenar a su restaurante y, luego de haber
desarrollado todos los pasos del proceso de venta, la mujer no
esta segura si quiere el plato que le ofrecen:

- Entonces, para el sefior una corvina asada con papas fritas. ;La
seforita la prefiere con puré o también con papas fritas?.

- Con papas fritas también.

Para lograr el pedido, es esencial que el mesero/mozo/garzén
descubra el momento en que el cliente ha tomado una decisién.
En ese instante, es el lenguaje del cuerpo el que lo comunica.
Mientras no sabe qué elegir; se mantiene una tensién. Pero, en
cuanto escoge su comida, el cliente afloja los puiios, suelta las
piernas y se acomoda en la silla, porque ya tomo su decision, y por
ello, sicologicamente se relaja, lo que se refleja de inmediato en su
cuerpo, en la expresién de su cara, en el brillo especial en sus ojos.
La labor no culmina al conseguir el pedido. A pesar de haber
logrado una venta exitosa, resulta muy provechoso continuar
el servicio en la etapa de post-venta. La atencién, no termina
cuando se lleva la cuenta, ni cuando se entrega el cambio.
Ademas, el mesero/mozo/garzén se acercara a la mesa para
preguntar a sus clientes si la cena fue satisfactoria, si todo
estuvo bien, la carne en su punto y la comida a la temperatura
adecuada, etc. Esta preocupacién que demuestra el mesero/
mozo/garzén hace que el cliente se sienta importante, alguien
con quien hay que tener consideracién y atenderlo bien.
Después de todo eso, lo mds seguro es que regrese muchas
veces a su restaurante, con la seguridad de que todo saldra bien
y la comida serd muy bien pagada. Pues, hay gente que estd
pendiente de que asi sea.
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En cierto modo, podriamos decir que el mesero/mozo/garzén
vendedor es una rara especie de “Seductor”.Y debe aunar en su
trabajo dos finalidades complementindolas de manera que
ninguna anule a la otra: lealtad con el restaurante y con los
clientes. Su principal objetivo es brindar al cliente el mejor
servicio, satisfaciendo todas las necesidades y deseos, a la vez
que hace de la salida a comer una experiencia superior para las
personas que atiende. El mesero/mozo/garzén no solo es un
vendedor - seductor - consultor sino que es también el
fabricante de la experiencia gastrondémica que tendra el cliente,
por lo cual en ninglin caso el propodsito es realizar una buena
venta a costa de lo que sea, incluso de la comodidad y el agrado
del que esta pagando algo bueno. Lo mejor es utilizar el local,
las comidas y bebidas, la musica, la decoracién y la atencién del
personal para asegurar una experiencia verdaderamente
inteligente y legendaria a sus clientes. La peor politica es tener
como Unico guia el dinero que se puede conseguir vendiendo lo
mas caro del restaurante.

Por supuesto, una buena venta siempre tiene sus recompensas
monetarias. Pero, ;podria asegurar que ese cliente volvera a su
establecimiento?, ;Seria posible que pregunte por determinado
mesero/mozo/garzén que lo atendié tan bien la noche del sabado?.
No siempre la comidas mads cara es la mejor. Cada cliente tiene
una necesidad especifica. La labor del vendedor - consultor es
descubrirla y hacer lo posible por que sea satisfecha
adecuadamente - cuando ayudamos a otros a obtener lo que
desean, de paso obtenemos lo que nosotros deseamos.
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Esto no significa perder la vision comercial que requiere todo
negocio para funcionar provechosamente. Por eso podemos
hablar de un mesero/mozo/garzén astuto que procura siempre
conseguir lo que quiere: vender. Mejor dicho VENDER!, a la vez
que promueve una imagen de excelente atencion. Para eso, la
técnica de venta es esencial, pero siempre acompafnada de
mucho tacto, de manera de llevar al cliente a elegir lo que mejor
se acomodara a sus necesidades, gustos, y a nuestro beneficio,
sin que sienta presion sobre si. Por ejemplo, jcémo vender una
entrada o entremeses cuando el cliente dice que no tiene
hambre? Aqui hay un buen mesero/mozo/garzén vendedor:

-Tengo poco apetito, asi que quiero un sélo plato, ;Qué me
recomienda?

- Perfecto. ;Prefiere carnes o pescado?

- Carne.

- ;Desea vacuno! Tenemos un lomo muy rico y una preparacion
de filete a la parrilla, que es la especialidad de la casa.

- Me quedo con el filete.

- Muy bien. ;Cémo le gusta la carne? ;A punto, término medio
o bien cocida?

- Término medio.

-Entonces tardara unos quince minutos. ;Le parece si mientras
tanto le sirvo algo para picar con el aperitivo!... ;Qué le parece
un plato de salmén para usted y la sefiorita, o bien unos
ostiones que nos llegaron hoy mismo?

- Buena idea. Traiganos ostiones, por favor...
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Presentacion Personal

y Cortesia

Desarrollo de su imagen profesional

Recuerde que la impresién del cliente sobre el restaurante
depende a menudo de cémo luce y actla el mesero/
mozo/garzén. En otras palabras, su apariencia y su conducta
pueden hacer la diferencia entre un cliente satisfecho o uno
insatisfecho, entre que haya propina o no la haya, entre un cliente
ocasional o uno frecuente, entre un “apdstol” y un “terrorista”.
Como empleado en contacto con el cliente, Ud. es un
representante de ventas de la propiedad.

Y la primera regla basica que Ud. debe conocer, es que su
presentacion personal debe ser impecable. Esto, por supuesto,
incluye también a su uniforme, y la forma de llevarlo, su lenguaje
corporal.

Parese derecho. Muestre que tiene confianza en el mismo, que
sabe de donde viene y hacia donde va. La apariencia y la
conducta van de la mano. Si Ud. sabe que luce bien, se sentira
mejor y actuara en concordancia.

El rol de profesional del servicio

Ya que cada establecimiento posee generalmente su propio
conjunto de pautas o reglas de buena conducta, aqui se incluyen
algunas de las mas frecuentes.

I. Sonria en forma natural:
La importancia de una sonrisa natural, no fingida, es incalculable.
Proporciona tranquilidad al huésped y refleja una actitud grata.
Aln mas, es contagiosa. Si Ud., sonrie a sus clientes, es seguro
que ellos devolveran dicha sonrisa.

2. Sea siempre cortés:

Buenas maneras, fineza, contacto visual con sus clientes, sonrisa
natural, eso es cortesia. La cortesia es una parte vital de su
servicio al cliente. Un servicio desempefiado cortésmente es
mas digno de atencién, mas memorable y mas satisfactorio. La
cortesia también debe dirigirse a otros empleados. Ello hara
mas facil su trabajo y mas agradable la atmdsfera de su empresa.
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3. Trabajo en equipo:

Sea un trabajador de equipo. Como miembro de un equipo, se
espera que Ud. ayude a sus compafieros y que ellos lo ayuden.
Tanto el trabajo de equipo como la cortesia, hardan mas facil y
eficiente su trabajo. Los clientes también podran sentirlo y
apreciarlo. Recuerde: jNadie puede hacerlo solo!.

4. Sea digno de confianza:

Su supervisor confia en que Ud. llegara al trabajo segin el
horario establecido. Si estd atrasado o no puede acudir al
trabajo, ello crea problemas a los otros empleados, a su
supervisor y al publico. Es conveniente poner en practica
procedimientos de notificacién adecuados en caso de
enfermedad o emergencia.

5. Sea honesto:
Recuerde que su empleador tiene una gran inversion en usted.
Sacar ventaja desleal de la propiedad o de las inversiones
produce pérdidas que deben salir de los fondos de operacion.
Por su bien y el de su empleador, debe velar porque la inversion
en Ud. valga la pena.

6. Tenga una actitud positiva:

En especial hacia sus clientes. No obstante, esté consciente de
que ellos pueden no desear hablar o escuchar. Aprenda a
interpretar sus sefales janticipese a sus necesidades!.

7. No fume:

Salvo en lugares sefialados para ello y en los momentos
indicados (Recuerde lavar las manos luego de fumar, debido al
repetido contacto de éste con la boca).

Estas pautas le ayudaran en los periodos extremadamente
activos asi como en los normales si las recuerda y las practica
con frecuencia, jen especial esa sonrisa natural!.
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Conociendo su Area

de Trabajo

Areas de actividad del restaurante

El desarrollar su potencial como profesional del servicio de
alimentos y bebidas incluye el estudio de todas las operaciones
involucradas en la restoracion.

Su supervisor seguramente le dara instrucciones acerca de la
historia del establecimiento, su estructura organizacional y
otros hechos del negocio. Debido a que cada édrea de la
actividad del restaurante afecta a las otras, y porque Ud. estara
trabajando con algunos colaboradores de otras areas, debera
saber cdmo estd estructurado el restaurante y algo sobre sus
funciones.

Los restaurantes de hoy en dia varian tanto, en cuanto a tipo y
estructura organizacional, que sera imposible tratar cada
variacién. El restaurante “tradicional”, entonces, servird como
modelo.

He aqui de cdmo y porqué pueden darse estas interrelaciones.

I. Area de Recepcion:

Los clientes pueden formarse sus primeras impresiones aqui. Si
reciben una acogida amistosa, calurosa, con mayor seguridad
esperaran que su experiencia con el servicio de restoracion sea
agradable.

2. Comedor y cocina/produccién:

El comedor es el centro de la actividad y su imagen depende en
gran parte de Ud. Recuerde que Ud. es el representante de
ventas.

3. Cuarto de lavaplatos:
El manejo y el lavado de la loza y los vasos con un minimo de
destrozo pueden hacer la diferencia entre una utilidad o una
pérdida para la administracién.
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4. Bar:

El cumplimiento rapido de las érdenes de bebidas y su correcta
anotaciéon afectaran favorablemente la impresién que del
vendedor tenga el cliente.

5. Contabilidad/Libros:

Ademas de llevar los registros financieros, esta funcién de
apoyo suministra proteccion a los empleados de todas las areas,
identificando problemas de informacién contable.

6. Bodega:

Esta area contiene reservas de comida, bebidas y otras
provisiones. El mesero/mozo/garzén debe estar familiarizado
con los procedimientos de la casa para obtener articulos y, en
algunos casos, saber qué hacer si se necesitan provisiones
adicionales.

7. Oficina del gerentel/oficinas ejecutivas:

La correspondencia, la planificacién del ment y muchos otros
asuntos del negocio se conducen en esta area privada,
reservada al gerente y su equipo.

8. Coordinacién:

Cuando el restaurante es parte de un negocio de hoteleria, la
coordinacion puede desempefiar un papel importante en la
relaciéon entre la actividad del comedor y la cuenta del cliente,
en facturar los gastos de comedor en las cuentas de los
huéspedes, asi como otras actividades asociadas a los servicios
del cliente.

La calidad del servicio que Ud. proporciona no sélo afecta la
imagen de todo el negocio, sino también algunas de las otras
areas operacionales pueden afectarlo a Ud., a su servicio o a la
impresion de los huéspedes.
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Seguridad e Higiene

SEGURIDAD

Su supervisor deseard que Ud. aprenda ciertas medidas para
prevenir accidentes y manejar el servicio de mesas en una
forma higiénica y segura. He aqui algunas cosas que Ud. puede
hacer para prevenir accidentes:

» Siga el patrén de trifico prescrito por su empleador. Le
ayudard a evitar tropezarse con puertas que se abren o se
cierran, o con otras personas.

* Doble sus rodillas y use los muUsculos de sus piernas para
levantar una bandeja, manteniendo la espalda derecha, a fin
de evitar la tensién en la columna.

* Lleve y cargue la bandeja en forma apropiada, por la razén
expuesta anteriormente.

» Use zapatos con suela antideslizante para evitar resbalones,
tropezones y caidas.

* Tenga cuidado cuando maneje equipo potencialmente
riesgoso como tazas para café, cuchillos para carne, etc.

* Mantenga los pasillos siempre libres de obsticulos.

* Manipule con cuidado comidas o bebidas calientes y avise al
cliente cuando un plato esté caliente. (En todos los casos en
que Ud. haya podido incomodar a un cliente - por ejemplo,
con un derrame - informe inmediatamente a su supervisor).

* Limpie con rapidez si ha derramado algo.

* Manipule con cuidado la loza o los vasos rotos, disponiendo
de ellos con prontitud y decoro. (No deben colocarse en la

loza sucia).

* Manipule con cuidado los cuchillos, no apunte con el filo
hacia el cliente u otra persona.
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* Lave sus manos luego de usar el bafio, después de manejar
dinero o implementos sucios, después de fumar, toser o
estornudar o luego de tocar su cara, su cabello o cualquier
cosa que pueda contaminar los alimentos. Lave y seque sus
manos con una toalla limpia.

e Sirva caliente la comida caliente, y fria la comida fria, de
modo que las bacterias nocivas no tengan oportunidad de
crecer.

* Use los mangos de cuchillos, tenedores y cucharas, y tome
los platos por la base y el borde. Los vasos deben tomarse
por la parte inferior (por el pie si se trata de copas). Evite
colocar los dedos en los vasos o en los alimentos mientras
sirve o limpia. Esto es importante porque cualquier bacteria
nociva puede ser traspasada a la comida.

* Informe a su superior si se le presenta algin problema de
higiene que deba ser comunicado.

Sus clientes se daran cuenta de cualquier situacién antihigiénica
(vajillas de plata, vasos, loza, mesas o asientos sucios o
manchados) y Ud. desempefia un papel importante garantizando
que tales condiciones no desdibujen la experiencia gastronémica
y obtengamos “terroristas” del servicio.

Revise sus mesas, asientos, loza de mesa y “petit menage”. Los
recipientes para la sal y la pimienta, para el azlcar y la crema
deben estar llenos y limpios.

Y no descuide ninglin otro recipiente para condimentos; las
botellas de salsa de tomate y salsa de carne, por ejemplo, deben
limpiarse de arriba abajo incluyendo la tapa. Los ceniceros
deben estar limpios, y cuando se usan deben vaciarse y limpiarse
antes de ser cambiados. Revise los centros de mesa también;
mugres o restos de comida pueden arruinar su atractivo.
Recuerde, lo minimo que su cliente espera del servicio de
restoracion es que este sea:

* RAPIDO
* HIGIENICO
» CORTES
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ipos de Servicio

El comedor es su gran escenario. Es la escena para su accién y
para el disfrute de los clientes. La atmosfera del comedor - su
decoracién, la forma como estan dispuestas las mesas (si estan
limpias y ordenadas) - es una parte importante del servicio de
restoracion, y tiene mucho que ver con la primera impresién
del cliente y con la experiencia total.

La decoracion del comedor puede ir desde lo rustico hasta lo
elegante. El tipo de servicio y la vajilla varian de acuerdo con
ello, incluso, cambian de comida a comida, dependiendo de la
cantidad de platos servidos. Independientemente de la
decoracioén, las mesas deben disponerse consistentemente y
todo debe estar limpio.

Tipos de servicio:

Las directrices para una mejor atencién al cliente aqui
ofrecidas corresponden a informacién general, por lo
cual deben adaptarse a su establecimiento.

I. El servicio norteamericano:

Significa un servicio desempefado por un mesero/mozo/garzén,
con los platos y los entremeses servidos en la cocina segun
6rdenes individuales. Los platos se disponen y llevan en
bandejas hasta la mesa auxiliar de servicio. Generalmente,
aunque esta tendencia puede estar cambiando, las comidas y las
bebidas se sirven por la derecha. Los platos se levantan por la
derecha. Las mesas que estén contra la pared se sirven en la
forma mas conveniente para el cliente.

Recuerde un gran principio:

‘“Los procedimientos deben ser facilitadores y no
complicadores”

2. El servicio de estilo familiar:

Tal como se entiende aqui, significa que la comida se ofrece en
grandes fuentes en el centro de la mesa. Los clientes se sirven por
si mismos. El mesero/mozo/garzéon es responsable de servir las
bebidas, los condimentos, los postres, asi como recoger la loza.
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3. El servicio de buffet:

Significa que la comida se dispone en fuentes sobre las mesas
largas o mostradores y los clientes se sirven por si mismos o
son ayudados por parte del equipo de cocina. El
mesero/mozo/garzén sirve las bebidas, posiblemente los
postres, recoge la mesa y presenta la cuenta.

4. Servicio a la inglesa:

Primero se dispone el plato (solo sin comida) frio o caliente, segtin
corresponda, por la derecha del cliente, enseguida se ofrece la
comida (que viene montada sobre plaqué o fuentes desde la
cocina), y se sirve por la izquierda ayudandose de tenazas.

El plato debe ser montado con el ingrediente principal frente al
cliente y el acompanamiento al lado superior.

Los alimentos deben ser manipulados cuidadosamente con las
tenazas y dispuestos con gusto en el plato, para que éste posea
una presentacién atractiva.

5. Servicio a la francesa:

Aqui los alimentos vienen sobre “plaqués” o fuentes y son
presentados y ofrecidos al cliente por la izquierda, para que éste
se sirva la cantidad que estime conveniente.

6. Servicio de “gueridon’’:

Los restaurantes de lujo o llamados para “Gourmet” (persona
de paladar refinado), utilizan este servicio para resaltar la
atencién y habilidades del personal.

Aqui, algunos alimentos son montados, porcionados, sazonados
o preparados frente al cliente, sobre una mesa de arrimo
llamada “gueridén”. El plato montado es servido por la derecha.

7. Autoservicio:

Es donde el cliente elige su comida desde el area de exhibicion;
llevando sus alimentos y bebidas sobre una bandeja, cancelando
al final de la linea y sin ayuda de mesero/mozo/garzon, el que se
limita generalmente al retiro de la loza y mantencién limpia de
las mesas.
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Preparativos antes del

Servicio

{Para que sirve una buena “Mise en place’?

Permite a la brigada de trabajo, realizar un servicio rapido e
higiénico, presentando una organizacién eficiente y profesional
ante el cliente.

2.

{Cual es la secuencia légica de la “Mise en place’?

a) Aseo del comedor.

b) Repaso de los materiales a usar en el comedor.
c) Montaje de las mesas.

d) Preparacion de las mesas de descanso.

e) Conocimiento de los productos a vender.

f) Presentacién personal.

{Como se realiza un repaso efectivo de materiales?

a) La loza:
Con vapor de agua o un poco de vinagre y frotandola
con un pafio limpio y seco.

b) La cristaleria:
Con vapor de agua y un pafio que no tenga otro uso.

c) Los cubiertos:
Estos se introducen en un recipiente con agua caliente
Yy se secan con un paiio.

d) Los utensilios de metal (plaqué):
Se abrillantan diariamente con vinagre, sal y un pafio
seco: cuando se encuentra manchada, se pule con tiza
himeda y pafio duro.

e) El “petit menage”:
Diariamente es rellenado, filtrado o cambiado segtin
sea el tipo.
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4. ;Como preparar el escaparate auxiliar?

Escaparate auxiliar y area central de reaprovisionamiento.

El escaparate auxiliar es un importante apoyo al servicio y un
area de almacenamiento para toda clase de elementos y
equipos necesarios durante el desarrollo del servicio. Debe estar
limpio, pulcro y bien provisto. He aqui algunos utensilios que
deben incluirse:

- Agua.

- Servilletas para comida y cécteles.

- Baberos y obsequios para los nifios.

- Mens (limpios, sin rayas,etc).

- Vajilla de mesa, extra para arreglar mesas.

- Utensilios de servicio especiales (tenedores para coctel,
cuchillos, cucharas de sopa y cucharillas).

- Manteles o individuales.

- Toallas de papel.

- Libretas y lapices extra para anotar ordenes.

El area central de reaprovisionamiento, si existe, debe contener:

- Recipientes extras de sal, pimienta y azlcar, listos para usar.

- Mantequilla.

- Salsa de tomate, mostaza, salsa para carne y otros condimentos

- Café, té o crema.

- Cafetera, anafe pequefio.

- Hielo, agua y tenazas para hielo.
(A veces estos implementos se mantienen en otra area,
dependiendo del empleo de personal auxiliar).

- Independientemente del contenido del escaparate auxiliar y
del drea central de reaprovisionamiento, la limpieza y la
pulcritud son imperativas.

Si sus provisiones se disponen de modo que las de uso mas
frecuente se encuentren delante de aquellas que se utilizan
menos, su trabajo se hara mas facil. Antes de quedarse corto de
provisiones, reabastézcase de aquellos elementos que mas
emplean. Ello le ahorrara tiempo y frustraciones.
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5. Factores que ahorran tiempo:
Algunos factores que ahorran tiempo y que deben ponerse en
practica cuando lleguen sus clientes.

Tan pronto como haya dado la bienvenida a un cliente,
brindele alglin servicio - una copa de agua, un céctel, un café
o alglin bocado, por ejemplo - a fin de que usted quede libre
momentaneamente para dar la bienvenida y atender a las
otras personas.

- Mida cada paso. No hay razén para ir o venir de la cocina con
las manos vacias. Siempre habra algo que llevar consigo.

- Combine esfuerzos similares. Si hay mas de una mesa
pidiendo cécteles, por ejemplo, tome ambas 6rdenes antes de
ir al bar.

Tenga sus cuentas, libretas de pedidos y lapiz en un sitio fijo.

El cumplir con estos consejos le permitira ahorrar tiempo e
incrementar su potencial para propinas, porque Ud. serd capaz
de dar servicio a mas clientes de manera eficiente.

60
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El Montaje de la Mesa y

la Disposicion de los
Cubiertos

El montaje basico a la carta
Este esta integrado por:

Un plato base o de presentacion, un plato para el pan, copas: de
agua, vino blanco y tinto, tenedores para: postre, entrada y
principal, cuchillos para: entrada, principal y el pan, cuchara para
postre, menaje, servilleta.
Seglin la politica del establecimiento, se podra agregar ceniceros
y algun arreglo de flores.

La disposicion de los cubiertos:

Sopa
Pescado
Carne
Postre

Entrada
Consomé
Carne

61
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Caviar
sobre tostadas

Salmon ahumado
sobre tostadas
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Pescados ahumados

Foie gras

Ostras

Cocktail de
crustaceos

Langosta fria
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Caracoles 88 @

Ancas de Ranas

Quesos
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Medio Melon

Tajada de Melon

Tajada de Melon

con jamon crudo @

Bouillabaise y
caldillos

Omellette, pastas
y patés
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Copa Peach Melba g

Otros postres en copas g
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Informandose antes del

Servicio

Conozca sus productos:

Los productos son los platos insertos en la carta o en el menu.
Saber cémo se producen, qué sabor tiene y cémo lucen, le
ayudara a vender y servirlos en la mejor forma.

{Qué contiene el mena?

En primer lugar,memorice cada uno de los elementos del men.
Una forma de hacerlo consiste en leer varias veces una seccion
del mend, luego cerrar los ojos y verificar si puede recordar o
formarse un cuadro mental de lo que ha leido, incluso, su
supervisor puede pedirle que memorice los precios.

Una parte importante de la memorizacién es saber pronunciar
correctamente. De poco sirve memorizar algo si no lo puede
decir o reconocer cuando se oye. Si no estd seguro
jPREGUNTE!.

{Cuales son las especialidades del dia?

La mayoria de los establecimientos ofrece un tipo de especia-
lidades, los que pueden ser alimentos especiales, o bebidas, o
comidas completas disefiadas para servirse rapidamente.
También pueden ser ofertas de precios o platos derivados del
dia de la carne o del marisco.

Ya sea que dichas especialidades estén incluidas en el menu o
no, es importante saber cuéles son y de qué estin compuestas.

{Cuales son las especialidades de la casa?

Las especialidades de la casa son aquellos platos o tragos que se
han convertido en los favoritos de los clientes. Han contribuido
a establecer la reputacién e identidad del restaurante. Usted
debe conocer cudles son las especialidades. Un plato tipico
sazonado con una mezcla exdética de hierbas y especias, por
ejemplo; la calidad del filete , el tamafio de las porciones, el tipo
de acompaiiamiento, etc.

67
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{Como se prepara cada alimento?

La mayoria de los menus informan cémo se preparan las
entradas o los platos principales, ya sea tostados, horneados,
hervidos, asados a la parrilla, etc. Es conveniente saber de qué
manera se prepara la comida en el restaurante.

Asimismo, es necesario saber como se preparan los entremeses
y otros acompafiamientos. ;jLas verduras estan cocinadas al
vapor o hervidas?. ;Los champifiones estan asados o cubiertos
de pan y fritos?. Si esta informaciéon no aparecen en el mend,
pregunte al chef o al supervisor de cocina.

{Cuadles son los ingredientes?

Estudie los ingredientes de cada plato. Averigiie qué contiene la
ensalada del chef. Si las papas estdn untadas con mantequilla,
icomo esta preparado el puré?.

Los alimentos congelados no deben presentarse como frescos;
el puré instantineo no debe ofrecerse como fresco; la
margarina no debe presentarse como mantequilla; en fin, nada
debe ser lo que no es. Ud. debe aprender a describir todo con
precision y de manera que sea una tentacion para el gusto de
su cliente.

Algunos menus, incluso les suministran las palabras adecuadas;
melon frito con la famosa pasta del chef; pida steak tierno, asado
al gusto, frescos huevos de gallinas de campo, y cientos de otras
formas de decirlo.

i{Qué tan grandes son las porciones?

Ud. puede conocer los tamafos de las porciones preguntado y
observando. Pregunte al chef acerca de la cantidad de gramos
de cada producto presente en la comida. A veces tendra que
usar su propio juicio. Por ejemplo, si un cliente pregunta si una
orden de champifiones fritos o anillos de cebollas es suficiente
para dos personas, su respuesta dependera de qué mas han
ordenado, asi como del tamafio de los platos.

{Qué entremeses se incluye?

Los menus, en su mayoria, indican qué entremeses se incluyen
con cada entrada y, a menudo, el cliente tiene una opcién para
escoger. Por ejemplo, opcién de papa, cocida o picada con
carne, o choclo con mantequilla, ensalada con salsa, etc. Ud.
debera consultar a sus clientes qué verdura prefieren y qué
clase de salsa desean para cada ensalada.
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Seguramente, Ud. tendra que repetirle las opciones que hay a
cada cliente, aunque ello pueda parecer innecesario. Debe
hacerlo porque sus clientes pueden estar conversando entre si,
sin escuchar lo que usted ha dicho.Y recuerde; ése es su trabajo.
De modo que puede ser necesario repetir todo cortésmente,
de buena gana y con una sonrisa.

{Qué guarniciones se emplean?

Guarniciones deriva de la palabra francesa “garnir”, que
traducido al castellano significa adornar con buen gusto.

Sobre esta técnica, que resulta de vital importancia en la
presentacion de cada plato, existen varias guarniciones de las
cuales podemos mencionar la Du Barry (coliflor con salsa
mornay Yy papas chateau), Bourguignon (cebolla perla,
champifiones salteados en mantequilla y trocitos de tocino).
Las guarniciones pueden venir ya montadas en el plato desde la
cocina, o bien montadas en un plaqué o fuente, para que el
mesero/mozo/garzén, con las tenazas (cuchara y tenedor) las
ubique en el plato del comensal, cuidando de disponerlas
cuidadosamente.

El mesero/mozo/garzén, al ofrecer un plato, debe tener especial
cuidado en el momento de sugerir el acompafiamiento o la
guarnicion, ya que ésta debe armonizar con el elemento principal.
No se recomienda acompanar, por ejemplo un pescado frito
con papas fritas, pues tiene igual preparacion: fritos en aceite.
Ademds su apariencia es similar en color por lo que
decorativamente resulta pobre.

Al sugerir un plato, el vendedor debe fijarse en no repetir la
textura, el color, el sabor o el método de preparacién entre los
ingredientes de un plato y entre las distintas viandas. Si se le
ofrece al cliente un melén con jamén a la entrada, al momento de
sugerir el postre no se le ofrecera melén al oporto o con helado.
Un buen vendedor debe tener en cuenta todos estos detalles
que hardn de la cena o almuerzo, una experiencia increible y
legendaria.

{Estan permitidas las sustituciones?

En ocasiones, un cliente le preguntara si parte de un alimento que
aparece normalmente en el menu puede ser sustituido por otro.
La politica del restaurante determinard cémo manejar tales
solicitudes. Aseglrese de conocer las reglas al respecto y
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apliquelas. Hoy, los clientes consientes del valor de lo diferente,
de lo Unico, prefieren los servicios desestandarizados, por lo
cual la flexibilidad y adaptabilidad resulta vital para atender con
éxito a una demanda cada vez mas exigente. Sin embargo, de
acuerdo al tipo de restaurante y a la politica del negocio,
muchas veces resulta dificil un alto grado de adaptacién a cada
cliente. En este caso, si usted hace excepciones se le crearan
dificultades, como por ejemplo: una vez que usted ha hecho una
excepcion con determinado cliente, éste podra volver
nuevamente y pedir lo mismo a otro mesero/mozo/garzén.
Sabiendo que el cambio va contra lo ordenado por el local, el
otro vendedor tiene que decir no al cliente, lo mas
delicadamente posible. Esto implica una injusta dificultad para su
colega e inquieta al cliente. Ademds, ya sea el cliente o el otro
vendedor juzgarin necesario informar del incidente al
supervisor y éste no va a estar precisamente muy contento
con usted.

Otros detalles para recordar en el caso de sustituciones son: la
existencia de un sobreprecio; si es asi, informe al cliente. En el
mismo sentido, puede haber un consumo minimo, y si un cliente
ordena solo una taza de café, por ejemplo, usted debe hacerle
notar que se aplica el consumo minimo. Puede existir también
un sobreprecio por plato si dos clientes desean compartir un
pedido o si un cliente desea ordenar una comida muy pequena
a la hora de la cena. En todos esos casos informe
oportunamente al cliente.
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Servicio de Bebidas

El servicio de vinos, champagne y cerveza representa una parte
importante dentro de la atencion integral de un restaurante o
establecimiento similar. Brindarlo en buena forma contribuird a
aumentar o consolidar el prestigio del local; descuidarlo, o no
prestarle la atencién debida, afectara indudablemente las ventas
y captacion de nuevos clientes.

Coémo servir el vino:

Lo primero que debe hacer el mesero/mozo/garzén es
“presentar” la botella a la persona que ordend el vino, para que
éste pueda verificar si es lo que pidid, dindole tiempo para que
haga alglin comentario o lo muestre al resto de los comensales.
Una vez obtenida la aprobacion, el mesero/mozo/garzén
procede a cortar la capsula que cubre la parte superior de la
botella, por debajo del gollete, para que el plomo no se vaya a
mezclar con el sabor del vino. El gollete debe limpiarse
cuidadosamente  con una servilleta antes y después del
descorche. Ademas, debe olerse cuidadosamente el corcho - su
olor debe ser a vino - y eliminar las primeras gotas en una copa
aparte, por los posibles trozos de corcho que pudiera contener.
El paso siguiente es la degustacion. para ello, el
mesero/mozo/garzén ofrecera un poco de vino a quién hace de
anfitrion, al comensal de mayor edad, o a quién sea designado
por su mayor conocimiento de vinos.

Una vez recibida la aprobacién por parte del degustador, se
procede a servir a las sefioras - si las hay en la mesa-, luego a
los varones y por ultimo al anfitrion.

En que servirlo:

Una de las mas importantes formas de apreciar el vino es la
visual. Por esta razon utilice copas de cristal o vidrio incoloro
para servirlo. El vino tiene que verse con claridad, lo que no se
consigue al usar copas de vidrio ahumado o coloreado.

Los conocedores aconsejan copas redondas, en forma de tulipa
o de globo, con los bordes ligeramente cerrados hacia el
interior, para permitir que el perfume del vino se distribuya
mejor y se volatilice suavemente ante la nariz.
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Las copas deben tener pie para tomarlas de alli, impidiendo que
los dedos o la mano modifiquen la temperatura propia del vino
o empaiien el cristal, dificultado la visén nitida del contenido.
El tamafio de la copa debe ser generoso y sélo debe llenarse
hasta la mitad, dejando el resto del espacio para que pueda
realizarse el movimiento de rotacién que liberara el perfume.
Cuando se sirve mas de un vino en una comida, suelen utilizarse
copas de diferente tamafo. Los tintos se sirven en copas mas
grandes que los blancos. Si los clientes estan bebiendo sélo de
un color de vino, la copa de mayor tamafio serd para el mas
afiejo. Se deben sustituir las copas cuando se cambia de vino,
aunque sea del mismo tipo.

La temperatura:

La regla fundamental en cuanto a la temperatura dice que los
blancos y rosados deben servirse frios, los tintos a la
temperatura de la habitacién. Sin embargo, hay matices que vale
la pena considerar.

Los blancos necesitan enfriarse, pero no helarse y menos
congelarse, ya que pueden arruinarse las mejores cualidades del
vino u ocultar sus posibles defectos. Es aconsejable meter la
botella en el refrigerador durante dos horas y media.

Los tintos, por su parte una vez retirados de la cava (donde deben
ser mantenidos a 12 grados aprox.), necesitan una hora mas o
menos para alcanzar la temperatura de la habitacién, sala o
comedor en que habran de consumirse (entre |8 y 19 grados).
El término “Chambré” proviene del francés y significa habitacion,
por lo que el hecho de “chambrear” un vino tinto no significa que
deba calentarse para servirlo. Por el contrario, debe adquirir
lentamente la temperatura ideal (18 grados aprox.).

Lo que debe evitarse:

Debe evitarse, entre otras cosas, agitar una botella, sobre todo
si se trata de un vino envejecido.

Al ser descorchada, la botella debe permanecer quieta; el que
debe girar es el sacacorchos y no ella.

Nunca se debe servir un vino blanco después de un tinto, ni atin
cuando el plato de entrada o la sopa fueran de sabor fuerte o
con muchos alifios, como para exigir un vino tinto y el plato de
fondo pidiera un blanco. En estos casos, lo mds aconsejable es
comenzar y seguir hasta el final con el vino tinto.
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Existen, ademas, varios elementos que impiden apreciar
correctamente un vino. Uno de ellos es el tabaco, pues fumar en
medio de una comida y en plena apreciacién de un vino impide
un juicio correcto sobre la calidad, puesto que interfiere en el
perfume y sabor del vino.

Las frutas citricas y el vinagre adulteran el gusto del vino, hecho
que debe tener muy en cuenta el mesero/mozo/garzén. Si el
plato que se sirve requiere necesariamente de la compaiiia de
una ensalada, lo mas aconsejable es preparar el alifo de ésta con
s6lo unas pocas gotas de limén.

No conviene ofrecer a su cliente un aperitivo de alta graduaciéon
alcohdlica, ya que el alcohol permanece en el paladar y olfato,
impidiendo al degustador captar las sutilezas que van a
brindarsele.

{Qué tipos de vinos se conocen?
El vino, que es el jugo fermentado de uva con o sin hollejos, se
puede clasificar en los siguientes tipos:

a) Vino blanco frutoso:
Producto ligero con aroma de la variedad de la uva con
que se elabora.

b) Vino blanco seco:
Producto relativamente acido y seco, de un cuerpo mayor
que el anterior. El término “seco”, indica poca azlcar.

c) Vino blanco envejecido:
Vino con aproximadamente tres afios de guarda, con

79

presencia de madera en el “bouqué”, y cuerpo.

Nota: El vino blanco después de 3 afios de guarda puede
tornarse ajerezado.

d) Vino Rosado seco:
Vino intermedio entre blanco y tinto, ideal para pastas
italianas. En el caso de los dulces se usa como
acompafiamiento para postres.

e) Vino tinto delgado:

Producto de poco cuerpo, ideal para carnes blancas o
poco rojas.
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f)  Vino tinto grueso:
Producto de mucho cuerpo que acompana a carnes rojas
a la parrilla o a carnes de caza fuertes.

g) Vino tinto envejecido:
Vino de cuerpo, en guarda por mas de tres afios, usado
para carnes rojas finas o preparaciones con salsas de
sabor muy consistentes.

Como servir el champagne:

Para el champagne, el servicio es igual a cualquier vino fino. Se
presenta, se descorcha sin ruido, se da a degustar y se sirve.
Conviene utilizar copas de forma de flauta - altas y delicadas -
para servir el champagne y cualquier vino espumante. Las
convencionalmente llamadas de “champagne”, de boca ancha,
son inadecuadas porque disipan demasiado rapido las burbujas
que tanto trabajo le costé conseguir al vinicultor.

La efervescencia es una de las cualidades de este tipo de vino
y cuanto mas tiempo permanezca, mayor serd el placer para el
paladar y la vista del cliente.

Coémo servir la cerveza:

La cerveza embotellada debe enfriarse hasta 4 grados, de
manera que al servirla llegue a los 5 grados. La diferencia de un
grado permite resistir el alta que se produce en el camino entre
el refrigerador y la mesa del cliente.

La manera correcta de servir una cerveza es con un “copo” de
espuma, el que se puede obtener sirviendo rapidamente cierta
cantidad de cerveza en el fondo del vaso para tomar el “copo”
que protegera el gas carbdnico. Luego, se continla vertiendo el
resto del liquido en el vaso ligeramente inclinado.

Un gran enemigo de la cerveza es la grasa. Mantenga los vasos
limpios y libre de ella y es aconsejable que los utilice
exclusivamente para servir cerveza.
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Como se Elaboran las

Bebidas Alcoholicas

Las bebidas alcohdlicas se clasifican seglin su forma de
elaboracién en: vinos y cervezas, destilados, licores.

Elaboracién de bebidas alcohdlicas:
Se conocen tres formas:

a) Por fermentacioén:
a.l. Jugo de uva + Levadura =Vino blanco,Vino tinto, etc.
a.2. Cereales germinados + Coccion = Malta, + Levadura
=Vino de cereales (cerveza)...

b) Por destilacion:
b.l. Vino blanco de cereales u otros + calor + Destilado
Ejemplo: Pisco, Whisky, etc.

c) Por maceracion:
c.l. Destilado o vino + Hierbas, frutas o semillas
= Licor o Crema
Ejemplo: Menta, Anis, Cacao, Campari,Vermouth,
etc...
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Conocimientos de

Productos Alcohdlicos

Resulta también de gran utilidad para barmen, meseros/
mozos/garzones y otras personas relacionadas con el servicio
de bebidas, conocer cémo son los productos que utilizard en su
labor, la procedencia de los mismos y el modo en que estos se
producen.

Vermouth: Este es un licor suave, preparado con extractos de
hierbas amargas (bitters) y hierbas aromaticas. Se toma como
aperitivo o estimulante del apetito. Se sirve solo, con soda, con
ginebra, hielo y rodaja de limén.

Existe el vermouth italiano, de color oscuro y sabor dulce, y el
francés, que es blanco y seco. Ambos paises también fabrican
vermouth blanco dulce.

Cogiiac: Es el producto del doble destilado del vino y recibe
su nombre de la capital del cantén y distrito de Cogiiac, en el
departamento francés de Charente. Se sirve en copa balén o
Napoleén, debido a que el cogiiac es una bebida muy
espirituosa, de facil evaporacién, y para evitar que aquello
acontezca se precisa una copa de boca angosta.

El cogiiac jamdas debe servirse caliente; si puede entibiarse con
el calor de las manos como lo hacen algunos clientes. En ese
caso se recomienda servicio de copa de cristal fino.

{Como senalan los productos de cogiiac el
envejecimiento del producto.?

El envejecimiento es indicado con las siguientes claves:

a) * : 2 a 3 afios
b) ** : 3 a5 afos
c) Rk : 5a 10 afios
d) VO : 10 afios

e) V.OP : 15 afos

fy VS.OP : 20 afos
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Armagnac: Nace de la destilacién del vino por una sola vez.
Es mas seco y aspero que el cogiiac y su graduacién alcohélica
es menor.

Whisky: También es producto de la destilacién, y los
componentes usados en dicho proceso dependen del pais en
que se produzca el licor.

Se conocen 4 tipos de whiskies en el mundo:

a) Scotch: Whisky escocés elaborado con cebada
ahumada, que se bebe solo. Se establece una diferencia
también entre los “Blended” y los “Pure Malt”.

b) Bourbon: Whisky americano elaborado con maiz.

c) Irish: Whisky irlandés elaborado con cebada
sin ahumar.

d) Canadian: Whisky canadiense elaborado con una
mezcla de cereales como el trigo y centeno.

Cointreau: Es un aguardiente triple, seco, aromatizado con
flores de azahar.

Akvavit: Aguardiente muy seco, se bebe en paises cono Dinamarca
y Suecia entre otros; destilado de papas o cereales. Tiene ligero
aroma a comino Yy se sirve muy frio, en vasos pequefos.

Angostura: Es un bitter amargo que se elabora con la corteza
de la Angostura (arbol). Se usa en pequefias dosis, en la
preparacion de cécteles.

Apricot Bandy: Licor elaborado con damascos y Brandy. Se
sirve solo, en copa de licor o en vaso con hielo.

Anisette: Es producido con semillas de anis. Se sirve solo, en
copa de licor o con hielo en un vaso mediano.

Calvados: Es un aguardiente francés que se obtiene de la
destilacion del jugo de manzana.

Benedictine: Licor francés que se elabora con Cogfac y
plantas aromdticas.
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Cassis: También de origen francés. Proviene del tratamiento del
cassis, una fruta parecida a la grosella, de color negro verdoso.
Existen tres tipos: crema, aguardiente y sirope.

Chartreuse: Licor francés en cuya producciéon se emplean 30
hierbas aromaticas secretas. Se ubica en los tipos amarillos
(43°), verde (55°) y elixir vegetal (68°).

Cherry brandy: Licor inglés que se fabrica con Brandy y
cerezas del condado de Kent.

Curacao: Licor elaborado con la corteza de las naranjas de la
isla de Curacao. Existe en cinco colores, blanco, naranja, azul,
verde y rojo.

Drambuie: Producto escocés hecho con Whisky, miel y
hierbas aromaticas.

Ginebra: Licor de procedencia inglesa ( aunque Espana
también produce ) que proviene de la destilacion de la cebada
y rectificado con bayas de enebro y otras hierbas como
cardomomo y angélica.

Grand marnier: Licor francés elaborado con champagne,
Cognac fino y corteza de naranja de Curacao. Viene en dos
tipos: cinta roja y cinta amarilla. Es indispensable en Ila
elaboracion de los crépes suzettes.

Ron: Aguardiente de cafia de azlcar que se produce en Cuba,
Jamaica y Puerto Rico.

Vodka: Aguardiente ruso, que se obtiene de la destilacion del
trigo y la papa.

Finalmente, y para mayor aporte a quienes deben preparar y
servir tragos y bebidas alcohdlicas, cabe agregar que la cerveza
se obtiene de la fermentacion de la cebada malteada (germinada)
y otros cereales germinados como trigo,arroz y maiz.Al liquido,
en su periodo de fermentacién se le afiade lupulo, lo que le da
su aroma y sabor amargo.

El Champagne, por su parte, es un vino espumoso blanco o
amarillo pélido, que se embotella antes de la fermentacion
completa del mosto.
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Conocimientos de Tragos

{Cuando se sirve un aperitivo?

El aperitivo es un trago o bebida que se sirve antes de las
comidas para estimular el apetito y debe ser seco (sin aztcar)
acido o amargo.

a) Secos : Manbhattan, Martini, Pichuncho, Gibson, etc.
b) Acidos: :  Todos los sours, Tom Collins, etc.
c) Amargos :  Negroni, Campari, Soda, Bitter batido.

{Qué es un cocktail ?
Es un trago que se sirve a cualquier hora del dia y es una mezcla
de varios ingredientes. Ej.:Vaina, Alexander, etc.

{Cuando ofrecer un licor?
El licor se ofrece después del café para ayudar a la digestion y
dejar un sabor agradable en la boca.

{Como se sirven los tragos en la mesa?

Las copas son llevadas sobre bandejas y posadas sobre el plato
de presentacion; con un platillo base o posa vasos, si no lleva
plato de la mesa. Ademas se acompafara de cucharilla de bar,
los tragos con relleno de soda o agua mineral.
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El Servicio en Accion

Lo esencial es saber qué hacer desde el momento que llegan los
clientes hasta que se marchan, o sea, el proceso de servir paso
a paso, en forma profesional. Se debe asegurar que todas las
escenas que conformaran la experiencia de servicio del cliente,
sean positivas, exitosas, de modo que el resultado final sea una
experiencia increible y legendaria.

La recepcion:

Lo primero que debe hacer un mesero/mozo/garzoén, es
procurar que los clientes se sientan bienvenidos, como si
estuvieran en su casa. El mesero/mozo/garzén puede ser la
primera persona en saludar a los comensales, de acuerdo a los
procedimientos de su restaurante. En algunos establecimientos,
el duefo, la duefia o el maitre reciben y acomodan a los
comensales; en otros le correspondera a usted; o por ultimo, en
otros establecimientos, los clientes se acomodan solos.
Cualquiera sea el caso, usted debe sonreir en forma natural, y
establecer contacto visual cuando se encuentra por primera
vez con sus clientes y saludarlos con un “buenos dias”, “buenas
tardes”, “buenas noches”, “bienvenidos a ...” o algo similar.

Ud. como representante de servicio es responsable de llevarlos
a sus asientos, pregunte cuantos son y conduzcalos a la mesa (y
si es evidente que se trata sélo de uno, evite preguntar: ;Sélo
uno?). Los implementos de mesa que sobren respecto al
numero de comensales deben retirarse a la brevedad.

Servicio de agua:

Una buena idea, es servir agua a sus clientes a los pocos
segundos que se han ubicado en sus mesas. En algunos casos, el
agua se sirve antes de la presentacién del mend; en otros se
hace después.

Las 6rdenes de aperitivos:

El pedido de aperitivo puede ser tomado cuando el
mesero/mozo/garzén presenta el mend, o luego de exhibir el
listado de tragos, si el establecimiento posee uno. Cabe
recordar aqui el empleo de las técnicas de ventas sugestivas. Se
puede sugerir por ejemplo, el trago especial de la casa y por lo
menos otro mas, diciendo: “Tenemos los mejores aperitivos y
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preparamos aqui un excelente pisco sour”. Aseglrese, en este

caso, de cumplir las reglas siguientes:

- Usar la denominacién correcta de cada trago.

- Indicar si es con hielo, con una rodaja de limén u otro
citrico, o cualquier detalle solicitado por el cliente.

- Llevar pronto la orden al bar.

Servicio de Bar:

Dependera de la politica del restaurante que el mesero/
mozo/garzén sea responsable de la preparacion de los vasos
para el barman (seleccién de los tipos adecuados, colocacion
de hielo para los que son en las rocas, asi como los aderezos).
No obstante, es bueno que el mesero/mozo/garzén sepa cémo
debe presentarse cada trago, como debe lucir - y los nombres
de licores, cervezas y vinos disponibles.

Los tragos deben servirse por el lado derecho del cliente, con
la mano derecha. Puede disponerse en el centro del puesto, si
se trata de aperitivos, y en el extremo superior derecho si es
vino para acompaiiar lo que estd comiendo el cliente.

Es necesario recordar que un servicio de bar rapido y eficiente,
ird en beneficio del servicio de restoracion.

Presentacién del menu:

El ment debe presentarse por el lado derecho (abierto o
cerrado, de acuerdo al sistema imperante en cada restaurante)
y acompanado con algunas sugerencias como por ejemplo “el
plato especial del dia”.

Coémo tomar el pedido:

Acérquese a sus clientes luego de haberles dado tiempo de
mirar el mend. Quizds no identifique inmediatamente al
anfitrion, pero si ha logrado ubicarlo dirijase a él y pregunte
ipuedo tomar su orden?.

En otros casos, ésta misma interrogante la puede efectuar antes
de presentar el menu, sobre todo si ya son conocidas las
especialidades de la casa o el cliente es antiguo.

A menos que una persona ordene por los demds, comience por
sugerir a las mujeres y continte en direccion a los punteros del
reloj. Si hay nifios, empiece con ellos. Esto es mas o menos
tradicional; hay otras alternativas viables que dependen del tipo
de negocio, la politica de la casa y el tipo de grupo en cuestién.
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Cuando vaya a tomar el pedido, hagalo por la izquierda del
cliente con libreta y ldpiz en la mano. | No debe ponerse la
libreta en la mesa !.

Utilice las técnicas de ventas sugeridas en el Capitulo tercero.
Promueva especialidades. Evite ser un tomador de pedido - j
Sea un Vendedor !.

- Recomiende los extras.

- Formule sugerencias al comensal, a los nifos, al cliente con
necesidades dietéticas especiales, a los ancianos, a los que
cuidan el peso.

Al tomar el pedido, debera hacer preguntas como;“;Qué tipo
de alifo desea para la ensalada?” (indicando los existentes);
“:Como desea la carne, en qué punto de coccion?”.

Usualmente se establecen los siguientes puntos de coccion de
las carnes:

- BA Bien Asada o bien cocida.

- 3/4 tres cuartos o un poco menos asada que BA.
- M Medio. A medio cocer.

- AP A punto.

- Inglesa  Poco cocida, roja en el centro.

Recuerde donde empez6 a tomar las érdenes, siga en el sentido
de los punteros del reloj a partir de dicha persona (incluso
usted puede hacer un pequeiio dibujo en su comanda y asignar
un numero a cada cliente) y no tendra dificultades para saber
qué pidi6é cada cual.

Como dar curso al pedido:

Es importante conocer a fondo el sistema que emplea cada
restaurante tanto en la forma de anotar los pedidos, como la
transmision de ellos a la cocina y al bar y su posterior despacho.

En algunos establecimientos deben escribirse o6rdenes
separadas para las areas de asados, ensaladas, sopas, verduras y
sandwiches. En tales casos, es necesario indicar que
acompafamientos van con cuiles platos principales, qué
ordenes pertenecen al mismo grupo de clientes, de modo que
el proceso de servir los platos pueda completarse de una vez
para su mesa.
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Como recoger el pedido:

Tan pronto como los platos estén preparados y listos para
recogerlos del despacho de cocina, verifique en su libreta
comanda para cerciorarse de que éstos han sido preparados
con precision. Como Ud. desea estar orgulloso de lo que sirve
acuda al personal de cocina o a su supervisor si algo no estd
bien hecho, o de acuerdo a lo solicitado.

Como servir los platos:

Recuerde siempre que los platos calientes deben servirse
calientes y los frios, frios.

El plato principal debe ser ubicado al centro del cliente y si se
trata, por ejemplo, de carne con arroz, la porcién de carne debe
quedar lo mas cerca posible del comensal, facilitindole la tarea
de cortarla y evitando que ensucie su ropa al no tener que
estirar los brazos por sobre el arroz para trozar la carne.

Como retirar la vajilla de la mesa:

Cuando todos los ocupantes de una mesa hayan terminado un
plato, se debe levantar la loza. Espere una sefial de que ellos han
terminado, como por ejemplo, cuando el cuchillo y el tenedor
estan paralelos sobre el plato o cuando nadie estd comiendo. Si
no recibe una sefal, pregunte: “;Puedo retirar?”.

Un método para hacerlo consiste en tomar la loza por la
derecha del cliente con su mano derecha. Lleve la loza suciay
los utensilios a un descanso de bandejas cercana. No raspe los
platos frente a la mesa de su cliente. Una vez retirada toda la
loza ocupada para las entradas, puede comenzar a servir el
plato siguiente.

Recoja toda la loza y utensilios sucios y limpie la mesa antes del
postre, utilizando una servilleta doblada para barrer las migas y
coléquelas en un plato limpio. Para evitar que las cenizas vuelen
al sacar un cenicero sucio, tdpelo con uno limpio antes de
levantarlo de la mesa.

Guidndose por medio de esta serie de pasos, hasta el momento
de presentar la cuenta, Ud. tendrd la seguridad de haber
brindado un excelente servicio a su cliente, lo que seguramente
se reflejara en los agradecimientos - y propina - que dicho
comensal le dispensara cuando se retire.
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Algunas Preguntas

Relativas al Servicio

{Cuando se retiran las copas de vino?

Una vez que al cliente se le ha servido el licor, después de la
comida, se retiraran las copas de vino, dejando solamente la
copa para el agua.

Cuando pide un solo tipo de vino, se debe retirar la copa que
estd demas.

Como regla final habria que reiterar que la copa para el agua
jamas se retira, estando el cliente en la mesa.

{Como transportar platos u otros materiales,

en una bandeja?.

Los platos con alimentos son ordenados evitando que el
alimento que contiene, toque la loza de otro plato.

Las botellas son colocadas cerca del cuerpo del mesero/
mozo/garzoén por ser pesadas y con poca estabilidad; las copas
o vasos van al frente de la bandeja y se descarga el vaso
primero, y luego se sirve la bebida desde la botella, dejando la
bandeja fuera de la visual del cliente (detras de él) sobre la
palma de la mano izquierda, totalmente extendida.

i{Como se desbaraza una mesa, utilizando la bandeja
de servicio?.

El plato sucio con sus cubiertos es retirado por la derecha del
cliente y colocando sobre la bandeja sin producir ruido. Los
cubiertos se colocan aparte de los platos sobre la bandeja.

Si hubiera diferentes tipos de platos, éstos se colocan por
separado, uno sobre otro, salvo que posean muchos desechos.
La bandeja con estos platos ird enseguida a la zona de lavado y
nunca quedard sobre la mesa de descanso, ya que estropea la
imagen de orden y aseo que tiene el comedor o bar.

i{Cuando y donde se ofrece ‘“agua manil’?.

El recipiente de agua manil (para lavarse los dedos) se debe
colocar cada vez que el cliente tenga que utilizar sus dedos
para llevar un alimento a la boca. Ej.: Mariscos a la ostra,
crustaceos, uva, etc.
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Seglin la temperatura del alimento, el recipiente contendra agua
fria o caliente, ademas de una rodaja de limén.

El agua manil se pone en la mesa cuando el cliente ha terminado
de comer; a excepcién de los crusticeos que es colocada al lado
izquierdo del plato con el alimento.

{Qué se sirve en la copa de agua?

El agua mineral y el agua natural. Las gaseosas, jugos y cervezas
se sirven en vaso largo, retirando las copas de vino, ya que el
cliente no ha solicitado dicho producto. Al servir agua, siempre
ofrezca hielo.

{Como se toman los platos?

Cuando se sirven los platos con alimentos, éstos son tomados
por el lado, para evitar que los dedos crucen su linea higiénica
y entren en contacto con la comida.

{En qué momento se colocan los complementos de la
comida en la mesa?.

Complementos se denomina a todos los elementos
sazonadores, o bebidas que acompafian a un plato. Ej.: pan,
mantequilla, aji, ketchup, vino, gaseosas, etc.

Estos son servidos antes que se sirvan la comida; de esta forma,
el cliente comienza a consumir su alimento sin interrupciones y
con todos los elementos que necesita.

{Cuando se desmiga la mesa ?

Una vez que el cliente ha terminado su plato principal, se
procede a desbarazar la mesa, retirando todos los objetos que
ya no se utilizaran, con la bandeja; enseguida se desmiga la mesa
usando: el pafio de servicio, una tenaza y un plato que recoja las
migas que son barridas desde el mantel. Junto con desmigar, se
procede a bajar los cubiertos para el postre, poniéndolos en el
lugar que les corresponda.

{Por qué lado del comensal se retiran las migas?

Por donde estén las migas. No tiene sentido retirarlas por la
derecha, si las migas esta a la izquierda o vice versa. Recuerde,
el principio de estas reglas es que el proceso de atencion debe
ser facilitador.
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{A qué lado del comensal se disponen las ensaladas?
Estas van al lado izquierdo del plato principal, bajo el plato
panero Yy servida antes del plato caliente; ademas deberian ser
sazonadas por el mesero/mozo/garzén en una mesa de arrimo,
a la vista del cliente, consultandose qué sazonadores prefiere y
en qué cantidad.

{Cuando se cambian los cubiertos?

Una vez que el mesero/mozo/garzén ha tomado la orden, y
antes de llevar los platos a la mesa, se debe proceder a cambiar
los cubiertos que correspondan, tanto de la entrada como del
plato de fondo, para evitar posteriores interrupciones.
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/Que hacer en Situaciones

Especiales?

Atender a un cliente en condiciones normales representa un
buen desafio para cualquier representante de servicio, sin
embargo, mayores satisfacciones le reportara el solucionar
adecuadamente ciertos casos especiales que se le presenten.
De hecho, estas situaciones requieren mucho tacto y sentido
comun, habilidades que debe desarrollar todo buen profesional
de la Hoteleria y Restoracion.

Quizas, en restaurantes y hoteles de prestigio, dificilmente se
presentan casos de este tipo, pero conviene estar preparados,
para cuando estas escenas no planeadas ocurran.Y los métodos
aqui sefialados le serviran de orientacion, pudiendo adaptarlos
a cada situacién en particular.

Quejas:

En el caso de las quejas, aunque cada situaciéon es diferente,
existen algunas reglas que evitaran que un problema pequefio se
convierta en uno grande.

I.  Nunca se debe discutir con el cliente, incluso, si usted esta
convencido de que él estd equivocado, no debe intentar
convencerlo de ello.

Escuche sin interrumpir.

2. Siempre disculpese, alin si no esta de acuerdo con la
queja. Recuerde que el cliente ha venido a su restaurante
para disfrutar de una comida y experiencia agradable. Si él
estd molesto por algo suficiente como para quejarse, se
hace imperativa una disculpa. No eche la culpa a otro.

3. Digale que entiende como se siente
(jamas diga “no se preocupe”).

4. Digale lo que va a hacer y cuanto tardara.

5.  Indique que Ud. se encargara personalmente
de la solucién.
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6. Dé las gracias al cliente por expresarle su queja. Esto
mostrara a sus clientes que el asunto es importante para
usted y que desea que ellos estén satisfechos, de modo
que regresen.

Recuerde que un restaurante no puede permitirse perder
clientes o ahuyentarlos por lo que diga un “terrorista” o
comensal insatisfecho.

En el caso de quejas ocasionales por la preparacién de los
alimentos, existe una serie de soluciones, aplicables a cada
situacion.

Por ejemplo, si la comida esta medio cruda y aiin no ha sido
consumida témela y enviela para mas cocimiento. Si lo que ha
pedido el comensal estd demasiado cocido o deficientemente
cocido, pida al chef que prepare otra orden con los mismos
alimentos, sin el costo extra para el cliente. Si la comida retorna
y no satisface a quien lo ha pedido, usted puede ofrecer los
alimentos originales gratis u otros del menu y cobrar el plato
alternativa.

En todo caso, recuerde consultar a su superior sobre las
medidas que el restaurante toma en estos casos, o solicitar
permiso para aplicar las aqui mencionadas.

Las quejas sobre el vino pueden ser por ejemplo, debido a que
al comensal no le gusta el sabor o la temperatura del vino
ordenado. Si el vino es rechazado porque esta “malo”, ofrezca
otra botella del mismo vino, disculpandose por la calidad de la
primer botella. Si el vino es rechazado porque no le gusta al
cliente, sugiera un vino diferente. En ambos casos, ademas
consulte a su supervisor.

Si se enfrenta a una queja por error en la cuenta, maneje la
situacién de acuerdo al sistema vigente en su restaurante.
Algunos establecimientos hacen responsables a sus empleados,
por lo que falta en los pagos de clientes que se retiran antes
que se descubra la falla. Averigiie como desea su jefe que usted
proceda en estos casos.

Si se presenta una queja legitima, sea lo suficientemente realista
para admitir su error, ofrezca disculpas por la equivocacién y
rectifique la situacion basandose en los limites que le permite el
establecimiento.

Recuerde que un cliente que se queja debe considerarse como
un amigo del restaurante. Ello le otorga la oportunidad de
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corregir un error. Un cliente que no se queja sino que parte sin
decir nada, se pierde para siempre y se convierte en
“terrorista”.

Coémo servir a los nifios :

Lo mas importante al servir a nifios, es traerles la comida lo
mas pronto posible, a fin de obviar cualquier problema
desagradable. Los nifios siempre reciben con agrado un regalo,
carpeta para dibujos, folleto, un juego o cualquier otra novedad
disefiada pensando en ellos. Asimismo, si el restaurante tiene
asientos altos o asientos para nifios, sepa dénde hallarlos y
como usarlos.

Clientes minusvalidos:

Debe saber qué servicios especiales deben suministrarse a los
impedidos, porque dichas personas hoy en dia estan asumiendo
un papel mas activo en la vida de la comunidad. Usted debe ser
util de acuerdo con las necesidades del comensal, pero no se
sorprenda si un cliente invalido prefiere “hacerlo por si mismo”.
Por lo general, son muy sensibles a ser considerados inttiles; de
modo que no sea demasiado acucioso.

Resulta apropiado ofrecer ayuda en cualquier forma y luego
buscar indicios en qué pueden necesitarle. En el caso de clientes
ciegos, por ejemplo: ellos pueden pedir que se les lea el mend;
luego, cuando se les trae la comida debe decirseles donde les
esta colocando cada plato. Su restaurante ;podria contar con
menus escritos en idioma Braile?. Pregunte a su supervisor.

Coémo ayudar al cliente enfermo:

Si un cliente se enferma mientras come o bebe en el
establecimiento, avise inmediatamente al supervisor.
Permanezca tranquilo. Telefonee de inmediato a un médico.
Debe saber donde encontrara el nimero telefénico del médico
mas cercano, el servicio de ambulancia y el hospital asi como
cuanto tarda en llegar la ayuda.

Ya que algunos comensales pueden sofocarse o sufrir un shock
por la comida, conviene que los restaurantes entrenen a su
personal para tratar esos casos.

En tales emergencias, conservar la calma en el ambiente puede
contribuir a la imagen del restaurante y ayudar a la persona que
necesite asistencia.

J UNT O s P ODEMOS +« R ENE E. FI S CHER

89



90

Clientes embriagados:

Enfrentarse a una situacion que implica atender a un cliente
embriagado puede resultar un desafio especial. En algunos
restaurantes, los reglamentos impiden la entrada a un cliente
que se halla en “malas” condiciones. En otros, el mesero/
mozo/garzoén es responsable de determinar si una persona esta
embriagada vy, si es asi, negarle cortésmente el servicio hasta el
momento en que el cliente esté en mejores condiciones.

Sin embargo, conviene tener cuidado de no juzgar mal la
apariencia de un comensal valiéndose apenas de un indicio, ya que
podria ocurrir el caso de que a una persona con un impedimento
oral se le niega la atencion por “hablar como borracho”.

Si un cliente rehlsa marcharse, explique la situacion a su jefe y
deje que él maneje el problema. Asimismo, aunque sus
superiores lo estimulen a vender sugestivamente cada vez que
sea posible, use su propio juicio para determinar cuando un
cliente ha bebido suficiente.Si él no sabe cudndo dejar de beber,
usted puede ayudarle sugiriéndole alguna otra bebida no
alcoholica como café. No beneficia a sus clientes ni al publico en
general, permitir que alguien se embriague en su restaurante. El
manejo discreto y amistoso de esta situacion potencialmente
desagradable sera apreciado por el cliente, sus amigos y su familia.
Usted puede clasificar el estatus de los clientes frente al
consumo de alcohol, utilizando un esquema similar a las luces
de los semiéforos de transito. Por ejemplo, si un cliente esta en
optimas condiciones y no presenta signos de embriagues o
intoxicaciéon por alcohol, usted puede decir que esta en luz
verde (adelante, pase, siga); si su cliente ya presenta algunos
signos de embriagues como un brillo especial en los ojos,
prende un nuevo cigarrillo cuando ain no termina el anterior,
da vuelta una copa, cambia su tono de voz y su lenguaje, etc.,
usted puede decir que este cliente estd en luz amarilla
(atencién, precaucion, cuidado, despacio); finalmente, si los
signos son de una evidente intoxicacion por alcohol o
embriagues, estd claro que esa persona esta en luz roja (alto,
pare) y se debe suspender inmediatamente el consumo de
alcohol. Pregunte a su supervisor lo relativo a las leyes de venta
de alcohol en restaurantes y hoteles de su pais.

Si ya ha enfrentado situaciones como las aqui descritas, podra
comparar lo que hizo en aquella ocasién con los modos de
proceder aconsejados por este manual.

Si todavia no las ha vivido, el conocer estos procedimientos le
ayudaran a estar preparado para cuando le corresponda actuar.
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Presentacion de la Cuenta

En la atencion integral a un cliente, la presentacion de la cuenta
es el dltimo paso, pero tan vital como cualquiera de las
anteriores.

Piense que si hasta ese momento los comensales estan
satisfechos con la comida y el servicio, asimismo esperaran que
la cuenta sea presentada apropiadamente. ;Se imagina su
desagrado si los hace esperar mas de lo conveniente es esta
instancia del servicio?.

Procedimientos:

Necesitara conocer los procedimientos del restaurante para la
elaboracion de la cuenta y qué clase de sistema se emplea.
Cualquiera sea el caso, la exactitud - verificar y volver a verificar
las cifras - es una obligacion maxima cuando se anotan los
precios y se totaliza la cuenta. Si ello es parte de su trabajo, su
supervisor puede suministrarle una calculadora para facilitarle
su trabajo. Si en su restaurante se emplean sistemas
automatizados para realizar la operacién concerniente a la
cuenta del cliente, igual debera usted responsabilizarse de
verificar que todos los alimentos puestos en la mesa estén
enumerados en la cuenta.

La presentacién de ésta en una bandeja, dependera de los
procedimientos del restaurante. Generalmente, es recomendable
presentarla al reverso del lado escrito.

Usualmente, el mesero/mozo/garzén percibe una sefal que le
indica a cudl cliente se la debe presentar; por ello Ud. debe estar
atento a percibir si el cliente la estd esperando o piensa
solicitarla; Ud. debe observar, discretamente, los movimientos
del cliente, especialmente su mirada y las manos.

Pago de la cuenta:

Una vez presentada la cuenta, corresponde el pago de la misma
por el cliente.

Existen varias formas de pago, por lo que el mesero/mozo/garzén
debera conocer las respuestas a cada una de estas preguntas
basicas:
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- ({Qué métodos de pago son aceptados en el
restaurante?

- {€omo deben manejarse los pagos con tarjetas?

- {Se aceptan cheques personales? y ;qué tipo de
identificacion se requiere?

- ¢(Cuadles son los procedimientos adecuados para
manejar dinero en efectivo ?

- {Qué ocurre con los gastos de los huéspedes cuando
se trata de un restaurante de hotel?

En primer lugar, pregunte a su supervisor que métodos de

pagos se aceptan y los que no. Memorice los validos. Veamos
cudles podrian ser:

METODOS DE PAGO

Con tarjeta - Con Cheque viajero
Con efectivo - Con cheque personal - Maestro

92
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PAGO CON TARJETA MasterCard

Todo mesero/mozo/garzén debe conocer las distintas tarjetas
que acepta el restaurante donde trabaja.

Si el cliente desea pagar con una tarjeta MasterCard, Ud. debe
seguir estos pasos:

Como Completar una Transaccion
Electronica con MasterCard

* Hay cinco pasos para completar una transaccion
electronica:
|. Deslizar la tarjeta.
2. Comparar los nimeros de cuenta.
3. Solicitar autorizacion.
4. Llenar el comprobante de venta.
5. Obtener y comparar firmas.

Deslizamiento de la Tarjeta
e Al deslizar la tarjeta, aseglrese de que usted:
- No deslice la tarjeta una y otra vez.
- Deslice la tarjeta sélo una vez a menos que el dispositivo
indique otra cosa.
- Oprima “clear” [borrar] antes de deslizar otra tarjeta.
- Use el manual o llame al departamento de ayuda si el
sistema desarrolla problemas.

Verificacién del Numero de Cuenta
* Compare los nimeros de cuenta que aparecen en la
terminal o impresos en el comprobante de venta con el
numero grabado al relieve en la tarjeta del cliente.
- Si los nimeros concuerdan, ingrese el monto de la
transaccion en la terminal y solicite autorizacion.
- Si los nUmeros no concuerdan, llame al centro de
autorizaciones y diga “Code 10” [Cédigo 10]. Siga las
instrucciones que el operador le dé por teléfono.
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Respuestas Posibles
* Cuando pida autorizacién, recibira uno de cuatro mensajes:
|. Aprobar.
2. Denegar.
3. Llamar o Llamar al Centro.
4. Recuperar.

Revision del Comprobante Electrénico de Venta
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Como Completar la Venta
* Haga que el tarjetahabiente firme el comprobante de venta.
e Compare las firmas en la tarjeta y el comprobante.

- Si las dos concuerdan, devuelva la tarjeta con la copia del
comprobante.

- Si no concuerdan, pida informacién adicional como, por
ejemplo, una licencia para conducir u otra tarjeta de
crédito y llame al centro de autorizaciones por voz para
mas instrucciones.

- Si no hay ninguna firma, pida informacion adicional, haga
que el tarjetahabiente firme la tarjeta y entonces
compare las firmas.

* Conserve una copia del comprobante de venta para sus
registros y como proteccion contra posibles disputas.
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Como completar una transaccion Manual
Comprobante Manual de Venta.

51l IuSh R0 LEFY 5035179

RNSTIREERD BALET

Como Llenar un Recibo Manual de Venta

Escriba el cddigo en el debido espacio del comprobante de

venta..

Haga que el tarjetahabiente firme el comprobante de venta

Compare las firmas en la tarjeta y el comprobante.

- Si las dos concuerdan, devuelva la tarjeta con la copia del
comprobante.

- Si no concuerdan, pida informacién adicional como, por
ejemplo, una licencia para conducir u otra tarjeta de
crédito y llame al centro de autorizaciones por voz para
mas instrucciones.

- Si no hay ninguna firma, pida informacién adicional, haga
que el tarjetahabiente firme la tarjeta y entonces
compare las firmas.

Conserve una copia del comprobante de venta para sus

registros y como proteccién contra posibles disputas.

Obtencion de Autorizacion
Usted debe obtener Autorizacion Cuando...

El monto en ddlares de la transaccion sobrepasa su limite de
piso establecido.

La tarjeta no esta firmada por el tarjetahabiente (si esto
ocurre, haga que el tarjetahabiente firme la tarjeta y muestre
identificacion para poder continuar con la transaccion).
Usted sospecha que una transaccién es fraudulenta.

La transaccién se relaciona con un comprobante de venta
escrito a mano que no contiene la impresion de la tarjeta
bancaria (como en pedidos por correo o teléfono).
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Funciones de Seguridad en el Pago

Cémo Evitar Transacciones Fraudulentas

I. Tener la tarjeta en su poder.

2. Revisar las funciones de seguridad de la tarjeta.
3. Obtener autorizacion.

4. Comparar firmas.

Funciones de Seguridad de la Tarjeta MasterCard

MasterCard.

L B} Orbes Enlazados

WPl 5yl2 345k 7890 1234

Validez

a0t M

t. METTHEWS

En el frente de la tarjeta

. ) las letras MC pueden
K Caract'er 2: Seguridad verse bajo la Luz
Exclusivo Grabado al Ui

Relieve

Si Sospecha una Transaccién Fraudulenta

Obtenga Autorizacién y Recuerde el Cédigo 10

* El Codigo 10 es un codigo universal que proporciona a los
comercios un modo de alertar al Centro de Autorizaciones
de que se estd llevando a cabo una transaccién sospechosa.

* El operador de Cdédigo |10 hace una serie de preguntas que
pueden responderse con si o no.

» Siga las instrucciones del operador.
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PAGO CON CHEQUE DE VIAJERO

El cambio de los Cheques de Viajeros MasterCard es un
operacion sumamente sencilla, solo debe seguir al pie de la letra
el procedimiento “Observe y Compare”

1 Isswer
SEsarirman

e

e

Specimen

EO00GGIA00E000E000=0000000-

"Fitly ' 1
U Dellars R
= e gy e

"

I. Observe detenidamente la firma que estd estampando su
cliente en la linea de endoso.

2. Compare cuidadosamente las firmas.

Si usted no ha presenciado la nueva firma o si el cheque ya esta
firmado o si las dos firmas parecen no ser la misma haga que
el cliente endose de nuevo el cheque, esta vez al dorso del
cheque mientras usted observa la operacién. Seguidamente,
compare ésta Ultima firma con la original. Si es necesario Usted
puede pedir un documento de identidad y anotar los detalles de
este documento al dorso del cheque.

Nota: Si el cheque lo presenta una persona que no es el
comprador original, traitelo como un cheque personal de un
tercero Yy Siga los procedimientos establecidos por su negocio
para dichos cheques.

Y agradezca al cliente por su visita.
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Mejores Practicas de Aceptacion

No

- Asigne un monto maximo o minimo de compra.

- Agregue un recargo o comision.

- Restrinja el uso de la tarjeta bancaria (para un articulo en
oferta especial o con descuento).

- Use una tarjeta bancaria para garantizar un cheque.

- Ponga la informacion personal del tarjetahabiente en un
comprobante de venta con tarjeta bancaria (a menos que
lo solicite un operador de autorizaciones).

- Deniegue una compra debido a que el tarjetahabiente
rehisa proporcionar identificacién adicional tal como el
numero de teléfono, direccién, nimero de seguro social
o licencia de conducir.

La politica del negocio es solicitarla para todos los métodos

de pago, incluyendo cheques y dinero en efectivo.

- Sin embargo, no puede hacer que el suministro de
informacion sea una condicién para la venta,a menos que
las leyes locales lo permitan.

Usted necesita esta informacion para entregar un pedido.

El operador de autorizaciones le pidié especificamente que

la obtuviera.

La tarjeta no esta firmada y usted debe hacer que el

tarjetahabiente la firme y luego comparar la firma con la de

otra forma de identificacion.

Denegacién de una Tarjeta Bancaria

El cliente no tiene la tarjeta bancaria en si.

La tarjeta parece haber sido alterada o manipulada
indebidamente.

Se deniega la autorizacién o se le dan instrucciones de
retener la tarjeta.

Las firmas no concuerdan.

Contracargo
Un Contracargo tiene lugar cuando...

Un tarjetahabiente disputa un cargo o cuando no se han
seguido los debidos procedimientos de aceptacién y
autorizacion de tarjetas bancarias. El banco notifica al
comercio y asigna un débito por el monto a la cuenta del
comercio.
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Como Evitar Contracargos

* Obtener una impresion de la tarjeta en las transacciones no
electronicas efectuadas en persona cuando no puede leerse
la banda magnética (si la tarjeta no se desliza correctamente,
saque una impresién manual).

* Obtener una autorizacién para todas las transacciones
conforme requiera su convenio de comercio.

* Sise acepta una tarjeta vencida o antes de su fecha de
vigencia, solicitar autorizacién y notificar la fecha.

* Hacer que el tarjetahabiente firme el comprobante de venta
en todas las transacciones efectuadas en persona.

* Depositar o procesar todos los comprobantes de venta
dentro del plazo limite debido.

» Evitar procesar una misma transacciéon mas de una vez;
cuadrar las liquidaciones diarias para garantizar que las
transacciones se procesan correctamente.

* Procesar los créditos en forma oportuna y revelar a los
clientes sus politicas de devoluciones/reembolsos.

* Devolver copias de los comprobantes de venta dentro de
los plazos limites de solicitud de recuperacién de su banco
de comercio.

* Verificar el nombre y la direccion del cliente que haga
pedidos por teléfono o por correo.

* En el caso de transacciones por teléfono, registrar y verificar
cuidadosamente la siguiente informacién sobre el cliente:

- Ndmero de cuenta

- Fecha de vencimiento

- Detalles sobre el tarjetahabiente (por ejemplo, nombre,
direccién, nimero telefénico)

* Asegurarse de que la mercancia y/o los servicios se
entregan prontamente (no facturar al cliente hasta que se
haya enviado la mercancia o se hayan prestado los servicios).

10 Principales Motivos de Contracargo

I. El comercio no proporcioné una copia del comprobante de
venta a su banco de comercio dentro del plazo limite.

2. El tarjetahabiente legitimo no fue la persona que hizo la

transaccién de pedido por correo o teléfono.

Se procesd una misma transaccién mas de una vez.

No se obtuvo autorizacién para la transaccion.

5. No se procesé un vale de crédito.

5> O
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6. No se obtuvo una impresion de tarjeta (ya fuera deslizando
la tarjeta a través de la terminal en POS o manualmente
imprimiendo la tarjeta) en una transaccién efectuada en
persona.

7. El nimero de cuenta de la lectura al deslizar la tarjeta no
coincide con el nimero de cuenta que aparece en el frente
de la tarjeta.

8. No se proporcioné la mercancia o no se prestaron los
servicios al tarjetahabiente.

9. El comercio acepté una tarjeta vencida o una tarjeta usada
antes de la fecha de vigencia y no recibio la debida
autorizacion.

10. El comprobante de venta se ha alterado o el tarjetahabiente
no lo ha firmado.

PAGO CON EFECTIVO

Pasos a seguir:

I. Anote en la esquina superior de la cuenta la cantidad de
dinero que le dio el cliente. Esto evitara confusién al
regresar el cambio.

2. Dé las gracias al cliente al llevar el pago.

3. Recuerde al cajero que le dé parte del cambio en billetes
pequeiios para facilitar el pago de la propina.

4. Verifique el cambio y anote la cantidad recibida del cajero en
la parte superior de la cuenta.

5. Entregue el vuelto al cliente y agradezca su visita.
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PAGO CON CHEQUE PERSONAL

Ud. debera averiguar con la administracion la politica de
aceptacion de cheques personales, la que podra ser diferente en
cada establecimiento.

NO OLVIDE anotar sobre la cuenta que ésta fue saldada con
un cheque y, como siempre... Agradezca.

CLIENTE HOSPEDADO EN HOTEL

Si el cliente esta hospedado en el hotel donde esta ubicado el
restaurante, es probable que se le permita firmar la cuenta del
restaurante para después cargarla a su cuenta principal.

Cada hotel tiene su procedimiento para la firma de cuentas. Ud.
debe seguir ese procedimiento.

PAGO CON MAESTRO

Maestro® Es...

...el mayor programa del mundo de débito en linea, en el punto
de venta, basado en PIN. Esto significa que los clientes pagan
con dinero directamente de sus cuentas bancarias. No se trata
de una tarjeta de crédito; con una tarjeta Maestro®, usted usa su
propio dinero. Hay mas de 240 millones de tarjetahabientes y 4
millones de comercios al 2000 - y estas cifras aumentan
rapidamente.

Ventajas de Aceptar Maestro®

* Ofrece a sus clientes una opcién de pago segura y comoda.

* Sirve mejor a los clientes.

* Reduce los costos.

* Reduce al minimo el tiempo que se gasta en el manejo del
dinero.

* Le da una ventaja sobre su competencia.
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Cinco Pasos para la Aceptacion de Maestro®
* Use un proceso de cinco pasos al aceptar Maestro
|. Presentacién de la tarjeta.
2. Deslizamiento de la tarjeta.
3. Verificacién del PIN.
4. Aprobacion de la transaccion.
5. Completar la transaccion.

®
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Organizacion General y

Esquema del Departamento
de Cocina

FUNCIONES DE LA BRIGADA DE COCINA

Funciones del chef de cocina. Es el encargado de toda la brigada
de cocina; de la participacién en controles de costos y de
higiene, confecciona mendus; cartas y buffets; sugiere compras;
asigna y distribuye el trabajo al personal de cocina; vela por la
buena alimentacién y la capacitacion de su personal,
especialmente aprendices; confecciona turnos de trabajo;
programa vacaciones y permisos del personal; supervisa el
despacho de las preparaciones, controlando temperaturas,
presentacion, calidad y cantidad; investiga y desarrolla nuevas
recetas; se mantiene en estrecho contacto con el personal de
comedores para conocer y anticipar gustos y tendencias de los
clientes; periédicamente visita a la competencia y participa de
reuniones con la gerencia para evaluar su propia gestion.

Funciones del sub-chef de cocina. Reemplaza al chef en su
ausencia; supervisa directamente a las sub-brigadas de trabajo.

Funciones del maestro salsero. Confecciona las salsas calientes,
prepara fondos, guisos de carne, rellenos de carne, asados,
carnes a la parrilla, preparaciones al horno a base de carnes;
reemplaza al sub-chef en su ausencia; prepara pescados y
mariscos si no existe el maestro pescadero o en su ausencia.

Funciones del maestro entremesero. Prepara acompafiamientos
de platos: arroz, verduras, pastas; se encarga de las frituras en
ausencia del maestro parrillero; prepara sopas, cremas y
consomés; prepara fondos para usar en sus preparaciones;
prepara pastas como capelettis, raviolis, etc. prepara budines de
verduras.
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Funciones del maestro de cuarto frio o garde manger:

a) Brigada de carniceria. Recibe y porciona las carnes de
vacunos, cerdo, cordero, etc.; recibe, limpia y porciona las carnes
de pollo, pescados y mariscos.

b) Maestro de cuarto frio. Prepara salsas frias, entradas,
ensaladas, rellenos de carne cruda (embutidos y cecinas);
deshuesa y rellena aves; prepara y decora piezas de buffets;
prepara y presenta gelatinas (aspic).

Funciones del maestro pastelero. Prepara masas, tortas.
pasteles, jugos y mermeladas; prepara coberturas de masas,
postres, helados; hace preparaciones en base a frutas, prepara
salsas dulces.

Funciones de la brigada de panaderia. Se encargan de la
preparacion de todos los tipos de pan, ya sean dulces o salados.

Funciones del maestro parrillero. Hace frituras de pescados
y papas; prepara las carnes a la parrilla y al horno.

Funciones del chef turnante. Reemplaza a los demas maestros
en su ausencia (turnos de noche, por ejemplo).

Funciones del maestro pescadero. Prepara los pescados,
crustaceos y mariscos al horno, a la parrilla, fritos y guisados.

Funciones del maestro personal. Prepara la comida para el
personal.
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DIVERSAS BRIGADAS DE COCINA

Brigada grande se compone de:

- Chef de cocina.

- Maestro salsero

- Maestro entremesero.

- Maestro de cuarto frio.

- Maestro pastelero.

- Maestro de personal.

- Ayudante (2 por maestro aprox.).

Brigada chica se compone de:
- Maestro salsero (hace el papel de chef).
- Maestro de cuarto frio.

- Maestro pastelero.
- Ayudantes.
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Terminologia Teécnica

de Cocina

ABATE: Utensilio que usa el “garde manger” para ablandar la
carne.

AU POINT: A Punto. Es un término de coccién. Por ejemplo,
en las carnes.

ARROSER: Regar con su propio jugo de coccién o simplemente
con agua la carne, mientras se estd cocinando, horneando, etc.

ASPIC: Gelatina de ave de corral, ave de caza, carne o pescado.
También se da este nombre a un plato de cecinas con gelatina.

A LA CAZADORA: Forma de preparacién de carnes, que
incluye setas o champifiones, sobre salsa madre Espanola.

ACETO BALSAMICO: Vinagre elaborado con jugo de uvas
Trebbiano, que maduran en Médena, Italia.

BANO MARIA: Ollas altas especiales en las que se pueden
mantener calientes por medio de agua hirviendo, alimentos en
general como salsas, sopas, cremas, etc. Es también un método
especial de coccion para los preparados que no deben hervir en
recipientes colocados directamente sobre el fuego.

BARDER: Bardar, envolver con una lonja de tocino, cubriendo
grandes pedazos de carne y aves para dar sabor y evitar que se
resequen.

BARON: Nombre que se da a un asado de cordero, que
comprende los dos cuaros traseros del animal, lomo doble y las

dos piernas.

BEURRER: Enmantequillar un recipiente o molde para evitar
que la pasta se pegue durante el cocimiento.
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BISQUE: Fondo base para la preparacion posterior de salsas o
sopas de mariscos. se prepara con puré de caparazones de
crusticeos como por ejemplo de camarones.

BLINIS: Tortillas pequefias y delgadas de harina de trigo, leche
y huevo. Se sirven con caviar o salmén ahumado.

BOUILLON: Caldo mas concentrado que se obtiene por
cocciéon en agua, de carnes o huesos con verduras y hierbas
aromadticas.

BRIDER: Amarrar. Atar aves, carnes o pescados con el fin de
dar una forma, o conservarla durante el proceso de coccién y
asi facilitar el trinchado.

CREPE: Panqueque delgado, asado en sartén pequeiio.

CROUTONS: Pan tostado, en varias formas, que se sirve como
aderezo en consomés, sopas y purés.

DEGLASAR: Disminuir la consistencia de un liquido que se ha
cristalizado en el fondo del recipiente en que se cuece, por
ejemplo por medio de un vino blanco o tinto, salsa, caldo u otro
liquido, el jugo de una carne, etc.. Agregar vino rojo o blanco
donde se ha preparado un “roti”” (asado) a fin de disolver los
azucares cristalizados (pegados) a la carne, obteniendo por este
método la recuperacién del sabor de la salsa.

FARCIR: Rellenar con carne, aves, huevos, legumbres, etc.

FLAMER: Llamear. pasar un ave por una llama para quitarle las
pequenas plumas o pelos que tengan y que no se puedan quitar
de otra manera. También se dice de ciertos platos que se
flamean frente al cliente en las mesas, prendiendo licores de alto
grado.

FUMET: Caldo de olor fino, aroma concentrado que se ha
obtenido cociendo huesos de ave, etc. Fondo de pescados

reducido utilizado como base para algunas salsas de pescados.

GARNIR: Adornar los platos y bandejas o plaqués con buen
gusto.
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MACERAR: Poner en un liquido (vino, vinagre, aceite o jugo de
limon, etc.) carnes, y frutas para obtener un gusto especial.

MARINAR: Poner en remojo carnes o pescados en un liquido
mas o menos condensado (vino, jugo de limon, etc.). También se
utiliza con finas hierbas o especies. La liebre y venado se
marinan para que queden mas tiernos.

MISE EN PLACE: Conjunto de trabajos preparatorios
necesarios para el buen funcionamiento del servicio. Es esencial
para asegurar un trabajo metédico y rapido y es el elemento
determinante en la organizacion de departamento (cocina o
comedor o bar, etc.).

NAPPER: Cubrir con una salsa o gelatina.

PAPILLOTE: Expresion culinaria que indica envoltura de
papel.

RECHAUD: Cocinilla. En el restaurante normalmente es un
hornillo plateado, de gas o eléctrico. En la cocina, normalmente
es una mesa caliente o vitrina caliente, para evitar que se enfrien
las preparaciones.

ZESTE: Cascara fina aromatica de una naranja o un limén
utilizada para aromatizar.
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Cortes de Verduras

JULIANA: Es una corte en tiras finas. Se puede utilizar en
verduras que se vayan a servir crudas o cocidas pero de textura
firme y flexible. Ej.: Juliana de lechugas.

PARMENTIER: Es un corte en cubitos de | cm. de lado,
aproximadamente. Se utiliza en betarragas, papas, zanahorias,
zapallo, etc.

BRUNOISE: Es un corte en cubitos de | a 3 mm. aprox. Se
utiliza en cebollas, zanahorias, papas, etc.

VICHY: Es un corte en rodelas delgadas (monedas). Se utiliza
para papas, pepinos, zanahorias.

CHIPS: Es un corte especifico para papas, mucho mas delgado
que en Vichy y de la misma forma (monedas).

FOSFORO: Es un corte especifico para papas, tiene forma de
fésforo grande (tipo chimenea).

PAJA: Es también un corte para papas, en forma de aguja, es un
corte muy delgado.

PAISANO: Corte para papas o verduras u otros tubérculos.
es en forma de paralepipedo de un centimetros de base; es un
parmentier alargado.

EMINCE: Corte juliana pero mas grueso.

BASTON: Es un corte para papas fritas, es como un paisano
mas grande. La ventaja de este corte es la homogeneidad de la
forma de la papa, lo cual implica su fritura pareja o simultanea.
TOURNEDO: Es un método de presentacion de las papas y

verduras, en forma de barril. Se utiliza sobre todo en la
presentacion de papas naturales o al vapor.
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Ayudas de Cocina

Las ayudas de cocina son preparaciones auxiliares basicas al
servicio del cocinero.

ROUX

Es una mezcla compuesta de harina y aceite; en una proporcion
de 80/60 para | litro de liquido. Para preparar el roux, se debe
calentar primero el aceite, a una temperatura media de 100 a
150°C (cuando el aceite comienza a humear significa que su
temperatura esta sobre 200°C), y luego se agrega la harina
revolviendo con una cuchara de madera, se incorpora el liquido
a ligar de a poco, ya sea que esté frio, tibio o caliente (ojala no
frio) y revolver hasta disolver los grumos.

ROUX DORADO

Es un roux con un ligero color dorado o tostado por una
coccién mas prolongada y se utiliza en preparaciones especiales
que requiere su color y sabor especial.

BEURRE MANIE

Es una mezcla de mantequilla clarificada y harina, en una
proporcion de I/l (50% de cada ingrediente). Derretida la
mantequilla, se le agrega la harina fuera del fuego o fuente de
calor. Esta mezcla se agrega al liquido a ligar; la beurre manie se
puede guardar para ser usada en el momento que se desee.
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LIASON

Es una mezcla de 10 cc. de crema fresca de leche y una yema de
huevo, que es la proporciédn para un litro de liquido; esto da una
ligazén suave y mejora notablemente el sabor. es aplicada en la
terminacién de una preparacion; se debe tener cuidado de no
hacerla hervir (por la yema del huevo).

MIREPOIX

Es un conjunto de verduras que se sirve para aromatizar
fondos, salsas, carnes y estd compuesta de zanahoria, cebolla,
perejil, ajo, pimienta entera, clavo de olor, hoja de laurel. Todo
cortado en paisano irregular (debe usarse el tallo del perejil).

BOUQUET GARNI

Es un conjunto de hierbas que van amarradas a la preparacion,
con el solo objeto de dar mejor sabor y aroma a la preparacion.
En el bouquet garni basico se utilizan tallos de perejil, apio y
tomillo; en casos especiales se puede agregar estragdn, albahaca,
romero, orégano y laurel. Al término de la preparacion, éste se
debe retirar.

CONCASSE

Es tomate partido y estrujado (sin pepas y sin jugo), se troza en
cortes irregulares.
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PERSIL I’AIL

Es una mezcla de miga de pan fresco (ojald de molde), perejil y
ajo picado, en una proporcién de | parte de perejil, 1/2 parte
de miga de pan y |/4 parte de ajo (el ajo es optativo). Se utiliza
para verduras como por ejemplo tomate asado, zapallos
italianos, tomates y zapallos a la provenzal; se utiliza para
marinar y para preparaciones de pescados al horno, lo cuales
llevaran el nombre de su principal ingrediente y el apellido
persill'ail”.Ej.corvinaalapersillail.

Nota: Se puede marinar con ajo y perejil.

MIREPOIX BORDALAIS

Es una mezcla de zanahoria picada en brunoise , zapallos
italianos y puerros también en brunoise. Se prepara salteando
los ingredientes en mantequilla, se deja enfriar y se refrigera.
Esta preparacion se mantiene en mise place para agregar
posteriormente a guisos.

DUXELLES

Es una pequeiia preparacién de productos finos, como por
ejemplo: champiidén blanco, trufas, jamén blanco, jamén crudo o
de Bayon, jamén serrano, mantequilla y condimentos, lengua
brunoise o callampas negras secas. Se prepara cortando los
ingredientes en brunoise muy fino y se saltean en mantequilla.
Las duxelles puede ser especificas de un producto o mixtas. Se
usan para carnes en papillote (carnes envueltas en papel mante-
quilla o papel aluminio) o para garnituras de carne. En general
sirven para todo tipo de carnes y como garnituras para salsas.
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Fondos de Cocina

Los fondos son cocciones de huesos o carne de vacuno, ave o
pescado, con verduras.

FONDO DE VACUNO

Ingredientes: Huesos de vacuno y/o cerdo (se puede utilizar
restos de limpieza de carnes, sin grasa), mirepoix (que puede ser
amarrado con restos de verduras).

Preparacion: Aserrar los huesos o partirlos, blanquearlos y poner
a cocer en agua caliente, agregar mirepoix y dejar cocer de 2 a 3
horas, espumando constantemente, luego retirar y filtrar,
desgrasar, enfriar totalmente y refrigerar

(es importante no refrigerar los fondos con el mirepoix adentro,
puesto que las verduras secretan 4cido), el desgrasado se efectta
porque la grasa se enfria més lento que el agua, lo que podria
facilitar la proliferacién de bacterias.

FONDO DE AVE

Ingredientes: Huesos y menudencias de aves sin grasa ni
membranas, mirepoix y agua.

Preparacion: Blanquear huesos y menudencias; poner a cocer,
agregar el mirepoix, dejar cocer de 2 a 3 horas. Se espuma, se
desgrasa y se filtra, luego de enfriado, refrigerar.

FONDO DE PESCADO

Ingredientes: Espina o esqueletos de pescados, cabezas de
pescados sin branquias y muy bien lavadas en agua corriente,
mirepoix blanco (sin zanahoria, pues ésta colora el agua), vino
blanco, aceite y agua.

Preparacion: Lavar en agua corriente, calentar el aceite en una
olla, saltear los restos de pescados y el mirepoix, apagar con vino
blanco, agregar el agua y cocer una hora aprox., se espuma, se
filtra y refrigera.
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FONDO OSCURO

Ingredientes: Huesos de vacuno y/o cerdo, mirepoix, triple
concentrado de tomate, vino tinto y agua.

Preparacion: Limpiar huesos, dorarlos al horno, agregar el
mirepoix y el concentrado de tomates, apagar en vino tinto,
agregar el agua, hervir 3 a 4 horas, espumar, desgrasar vy filtrar.
Nota: Se puede utilizar tomates frescos, este fondo se puede
utilizar como base de preparaciones de salsas, ligindolas con
féculas finas como maicena o chufo.
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Salsas

Una salsa es una garnitura, con el objeto de hacer mas
agradables a carnes magras, para mejorar, realzar, aromatizar, a
porciones principales, como una guarnicion.

SALSA ESPANOLA

Ingredientes: Huesos de vacuno y/o cerdo, mirepoix, triple
concentrado de tomates, harina, vino tinto y agua.
Preparacion: calentar el horno, agregar y tostar huesos,
incorporar el mirepoix, agregar el triple concentrado de
tomates, espolvorear la harina, apagar con vino tinto, retirar del
horno, vaciar a una olla y agregar agua; cocer de 3 a 4 horas,
espumar constantemente y desgrasar; filtrar, enfriar y refrigerar.
Esta es una salsa madre.

SALSA DEMI GLACE

Es una salsa espafiola muy concentrada o una mezcla en
proporcion de 50% de fondo oscuro y salsa espafiola. Pero en
el primer caso, la ligazén de la salsa espafiola debe ser suave.

GLACE DE VIANDE

Es una concentracién exagerada de un fondo oscuro quedando
como gelatina o queso y que se utiliza para acentuar sabores de
salsas derivadas y para colorear.

DERIVADOS DE LA SALSA ESPANOLA

SALSA BORDALESA

Ingredientes: Salsa espafola, cebolla brunoise, vino tinto,
pimienta machacada, sal, gotas de jugo de limén, médula de
vacuno.

Preparacion: hacer una reduccion con la cebolla, pimienta y
vino, agregar salsa espafiola, condimentar, hervir, filtrar, poner en
Bafio Maria, agregar la médula picada en brunoisse, aparte
medallones de médula, pochados.
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SALSA BOURGUIGNON

Ingredientes: Salsa espafiola, cebolla brunoise, pimienta y vino tinto.
Guarniciones: Cebolla perla, tocino y champifiones
Preparacion: Hacer reduccién de cebolla, pimienta y vino tinto,
agregar salsa espafiola y condimentar; hervir y filtrar; aparte
cortar tocino en bastones y blanquearlos; cortar cebolla perla
en cuartos y blanquear; los champifiones deben ser lavados y
cortados en cuartos, salpicados con jugo de limén para que no
ennegrezcan, saltar la guarnicion en mitad de aceite, mitad
mantequilla, agregar la guarnicién a la salsa.

SALSA CAZADORA O DE CHAMPINONES
Ingredientes: Salsa espafiola, cebolla brunoise, concentrado de
tomates, vino blanco, champifiones y mantequilla.

Preparacion: Saltear la cebolla en la mantequilla, agregar los
champifiones cortados en cuartos, agregar poco concentrado
de tomate, apagar con vino blanco, agregar salsa espafola,
condimentar y mantener en Bafio Maria.

SALSA ZINGARA

Ingredientes: Salsa espafiola, cebolla brunoise, vino blanco y
concentrado de tomates.

Garnituras: Juliana de lengua, champifiones, trufas y jamén.
Preparacion: Hacer una reduccién de cebolla, vino y concentrado
de tomates; agregar salsa espafola, hervir y condimentar, filtrar y
agregar la garnitura.

SALSA DIABLA

Ingredientes: Salsa espafola, cebolla picada fina, vino blanco,
concentrado de tomate y aji cacho de cabra.

Preparacion: Hacer una reduccién de la cebolla, vino, aji cacho
de cabra picado y el concentrado de tomates. Agregar salsa
espafola y filtrar, condimentar. Se utiliza para acompanar carne
de cerdo.
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SALSA DIANA

Ingredientes: Salsa espafola, cebolla picada fina, vino blanco,
pimienta entera machacada, gotas de aji liquido, perejil picado y
crema fresca.

Preparacion: Hacer una reduccion de la cebolla, vino, pimienta,
agregar salsa espafiola, cocer, filtrar, condimentar con gotas de
aji liquido, agregar crema fresca y dado de mantequilla; al tiempo
de servir, espolvorear perejil picado, (el cubo de mantequilla
sirve para todas las salsas que llevan crema).

SALSA MARCHAN DE VIN

Ingredientes: Salsa espafiola, cebolla brunoise, pimienta y vino
tinto.

Preparacién: hacer una reduccion de cebolla, pimienta y
bastante vino, agregar salsa espafola, condimentar vy filtrar.

SALSA BIGARADE

Ingredientes: Salsa espafola, jugo de limén, jugo de naranja,
oporto, sal, pimienta molida, zeste de limén en juliana, zeste de
naranja en juliana.

Preparacion: hacer una reduccion con los jugos y el oporto,
agregar salsa espafiola, condimentar, agregar zeste de limon y
naranja previamente sancochadas.

SALSA BECHAMEL
Es una salsa blanca que se prepara con un roux mas leche.

DERIVADOS DE LA SALSA BECHAMEL

SALSA CREMA

Es una bechamel mas crema en una proporcién de | litro de
bechamel por 1/4 de litro de crema. Se utiliza para verduras en
general y para gratinar (gratinar es dorar al horno).

SALSA AURORA

Es una salsa bechamel sazonada con pimienta de Cayena o
pimiento de Cayena (también se puede usar pimienta blanca)
queso rallado, mantequilla, y una yema de huevo semibatida para
un litro de preparacion. Su principal uso es para gratinar fideos,
verduras y huevos.
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SALSA RAIFORT

Es una salsa bechamel, rabano blanco raspado, crema y mostaza.
También es posible prepararla agregando un fondo blanco, roux
y afadiéndole el rabano, la crema y la mostaza.

Aplicacién: Con carne de res y carne de cerdo cocida.

SALSA SOUBISE

Salsa bechamel mas puré de cebollas. Se cocina un puré de
cebollas blancas en mantequilla a fuego lento y se afade la salsa
bechamel. Se debe cocinar por 20 minutos, luego se pasa por un
tamiz.

SALSA NANTUA
Salsa bechamel mas mantequilla de langostinos, crema, langostinos.
Aplicacién: Con pescado cocido o pescado “Poché”.

SALSA HOLANDESA

Es una salsa caliente y pertenece a las salsas emulsionadas (es
como una mayonesa caliente ). Es una salsa madre.
Ingrediente: Para preparar medio litro se necesita 1/2 Kg. de
mantequilla clarificada, cebolla picada fina, pimienta entera
machacada, vinagre, 8 yemas de huevo, gotas de aji liquido, sal y
gotas de jugo de limon.

Preparacion: Hacer una reduccién con la cebolla, pimienta y
vinagre, enfriar con gotas de agua fria; agregar las yemas de
huevo, batir a punto de espuma, poner en Bafio Maria. Retirar
del Bafio Maria y agregar la mantequilla sin dejar de batir, filtrar,
condimentar con sal, pimienta, gotas de limén y aji. Se debe
mantener en bafio Maria no muy caliente.

Esta salsa se suele cortar como la mayonesa, ya sea por calor,
frio o exceso de materia grasa, en caso de que se corte, se
puede recuperar, partiendo de una yema nueva, si se corta por
el calor, agre