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PROTOCOLO DE SERVICIO TIERRA QUERIDA
BY: GRUPO SERATTA
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En el protocolo de servicio veremos la manera correcta e idónea para tener una operación satisfactoria independiente de toda persona que influya en este ciclo, ya que debemos tener en cuenta que cada cargo es importante e indispensable para el correcto funcionamiento del restaurante.
Tendremos un paso a paso que se debe ceñir a las indicaciones principales para que no haya sobrecarga de funciones o fallas de tiempo en la ejecución de las mismas, este debe hacerse para cada cargo y ser enseñado por el personal capacitado en cada área.

ASESORES 
Son los principales agentes que dan una experiencia de calidad a nuestros clientes desde la bienvenida hasta la despedida. De él depende que el cliente salga con satisfacción de la atención prestada, que salga complacido con gratitud y ganas de regresar o recomendarnos.
Brindar una experiencia total a nuestros clientes, una experiencia sensorial, de entretenimiento, gastronómica, divertida, amable, inolvidable, satisfactoria, memorable y que cada uno de los recuerdos y pensamientos que generemos en nuestros clientes sea el más hermoso y positivo que pueda quedar, por eso amamos lo que hacemos y lo demostramos con nuestro trabajo y compromiso, porque para la familia SERATTA una sonrisa, un gesto de agradecimiento o un gracias con satisfacción representa nuestra mayor recompensa y nos anima a continuar brindando entretenimiento y felicidad a personas de todas las edades, por esto cada miembro del equipo está capacitado y preparado para hacer realidad la más completa experiencia de servicio.

El Asesor/a es el principal y más importante filtro de servicio, es la cara directa de TIERRA QUERIDA con nuestros clientes y es el encargado/a de hacer realidad más del 90% de la experiencia de servicio que queremos brindar.
El asesor es un profesional del servicio que destaca por su conocimiento, versatilidad y empatía por el cliente, lo que garantiza que estos salgan con la mejor experiencia brindada. Debe ser una persona cortes, con espíritu de servicio, buenos modales y personalidad. Debe conocer conceptos básicos de servicio al cliente, comedor, bar, coctelería, gastronomía y licores con un conocimiento total de la carta esto con el fin de dar la mejor asesoría al cliente y darle la satisfacción necesaria
CHECK LIST APERTURA: 
Preséntese con el encargado del turno para que este le designe la zona en la que trabajara. (zonificación)
Pregunte si existe indicación especial (agotados y productos a impulsar en bar y cocina)
Verifique que su estación de servicio este completamente surtida y aseada de lo contrario deberá surtirla y limpiarla al igual que su zona de servicio.
Limpie y alinee las sillas y los sofás de su zona.
Verificar el volumen de la música, que sea la lista de reproducción designada para eñl restaurante
Cargar la Tablet y radio para el servicio
En conjunto con sus compañeros realice la limpieza por zonas (en horas muertas de la operación repase vidrios y espejos, cartas, barras de mármol, lámparas, servilletas, cubiertos, sofás, salón principal, terraza y repaso de carta de bar y cocina con los encargados de cada área).

SALUDO INSIGNIA DE TIERRA QUERIDA
Se estandariza un saludo para recibir a todos nuestros comensales y será el siguiente:
· “Sea bienvenido mi chino querido” – para hombres
· “Sea bienvenida mi china querida” – para mujeres


CUMPLEAÑOS 
En el momento de celebrar el Cumpleaños, vamos a rodear la mesa cantándole a la persona homenajeada, donde también se acompañará con las palmas. 
“Feliz cumpleaños a ti , A ti . Feliz cumpleaños a ti , a ti . Feliz cumpleaños …………. feliz cumpleaños a ti. ¡Que los cumpla feliz, feliz! ¡Que los vuelva a cumplir, cumplir!!  que los siga cumpliendo hasta el año diez mil”  FELICIDADES

BIENVENIDA DEL CLIENTE
-Salude al cliente a su llegada, con una frase como esta:
¡Sea bienvenido mi chino querido!, Mi nombre es José es un placer atenderlos esta noche. Más opciones:
.... Me alegra verlo/s aquí
.... Bienvenido/s mucho gusto de tenerlo con nosotros
.... Nos complace verlo otra vez

-Trate de recordar el nombre y los gustos de los clientes habituales.
-No olvide ser cortes, amable y no lo haga esperar.
-Siempre de carácter obligatorio debe ofrecer una bebida al llegar cada grupo de clientes a la mesa esto promoverá y realzara la venta (¿quieren tomar algo mientras ordenan o esperan al resto del grupo?) ofrecemos agua, aperitivo o coctel de entrada.
-Siempre debemos ubicar a nuestros clientes según el número de personas en la zona mas adecuada y cómoda.
-Si existe un niño pequeño entre los comensales ofrezca opciones más fáciles de consumir o de mayor agrado para él y darle prioridad de preparación de la misma. 
Sugiera al cliente un aperitivo o una entrada, ¿quiere algo de tomar?
-Sirva los aperitivos y en su caso las entradas brindando la experiencia de cada una si la lleva
-Ofrézcale la carta menú y menú de bebidas no sin antes realizar la recomendación del día o sugerir los mejores platos al cliente.
-Si el cliente aún no quiere ordenar....
-Tómese su tiempo, tomare su orden en unos minutos...retírese y regrese después de un tiempo razonable. No para que piense que lo ha abandonado, pero tan poco para que el cliente sienta que lo está acosando para el pedido.
-Siempre manténgase alerta a cualquier señal que el cliente indique que quiere ordenar algo más, que quiera preguntar algo o realizar una sugerencia sobre su orden.
Trate de adaptarse al tiempo del cliente, si el cliente tiene prisa actúa con prontitud, si el cliente se muestra relajado, no le hagas sentir que tienes prisa por terminar la interacción.
Observe a su cliente y escuche atentamente, tener la capacidad de entender lo que puede o quiere gastar nuestro cliente, es el secreto de un cliente feliz.
No siempre el cliente más elegante buscara realizar un gasto excesivo, ni tampoco aquel cliente con una vestimenta sencilla... siempre racionara su consumo.
Tome en cuenta si realizara un negocio, si tratara de quedar bien con alguien o simplemente si es una visita casual con su familia o amigos.
Este atento al motivo de su visita:
1.- El hombre de negocios, querrá que su acompañante sea tratado como el cliente más importante. Esperará que le ofrezcan alguna bebida que ayude a tratar el negocio con más facilidad.
2.- El Romántico, esperara un lugar reservado y discreto. Le gustaran platillos para compartir y agradecerá un detalle como una veladora al centro. (la terraza sirve para este paso con una de las lámparas)
3.- Las familias estarán encantadas con un trato agradable a los niños y Buscarán que estemos al pendiente de las personas mayores. –Debemos sugerir platillos pequeños para los niños (A los que solo les importa el postre) y alimentos suaves para los mayores.
El equilibrio de vender bien y dejar un cliente convencido, será motivo de un cliente permanente parta regresar o recomendarnos.
Tome la orden comenzando con las damas en el sentido de las manecillas del reloj, retirando la carta al comensal que ya pidió.
Sugiera los platillos y especialidades de acuerdo a sus respuestas.
Realice algunas preguntas de sondeo como:
¿le gustaría algo de licor fuerte para empezar?
¿Algún platillo especialidad de la casa?
¿O prefiere algo más ligero?
Escuche atentamente para conocer el tipo de alimento que el cliente desea
-Anote en la comanda la hora en que fue tomada la orden.
-Cheque constantemente los tiempos en la cocina y bar y vigile que no se atrase.
-Al salir de la cocina los platillos revisara que salgan con la presentación adecuada, revise que salgan calientes y presentados de forma correcta.
-Advierta al cliente si los platos van calientes lo si hay una experiencia en ellos para que pueda grabar el momento y se lleve una experiencia memorable a su casa
Si por alguna razón no hubiese algún producto, Avise de inmediato al cliente y realice más sugerencias de productos en base a lo que ordeno originalmente y RECUERDE, en la forma en que lo haga dependerá la manera en que el cliente tome esto y siga su consumo normal y con la mejor actitud.
-Revise los utensilios necesarios (menaje, cucharas, cuchillos y utensilios para llevar, guantes y tapabocas en experiencias...)
-Verifique loza y utensilios necesarios
Mantenga la mesa limpia. Retire constantemente los muertos de la mesa, Platos sucios, vasos, etc... (Asegurándose que el cliente ha terminado, observe la posición de los cubiertos), y envíelos al área de lavado. Repase constantemente las mesas y antes de que los clientes terminen las bebidas ya debemos estar ofreciendo la siguiente esto optimiza los tiempos de servicio y la venta
Tengamos atención al detalle..Cambie cubiertos sucios y coloque limpios Cuidar el orden a la hora de servir y retirar. No utilizar loza desportillada para el servicio.
Sea discreto, No debe escuchar las conversaciones de los clientes, ni siquiera dar la impresión de que los está escuchando.
-Si el cliente por alguna razón desea cancelar un platillo o una bebida, retírelo y envíelo a la cocina o bar, Pregunte al cliente la causa.
Si el cliente rechazo el platillo o bebida porque no fue de su agrado: Pídale una disculpa.
Jamás discuta con él, si el cliente se encuentra sumamente molesto informe al encargado para que atienda el problema personalmente.
Pregunte si desea ordenar otra cosa, Avise al jefe de cocina o bar del percance.
Avise al encargado para que autorice la cancelación.
Cuando terminen los platos fuertes, retire todos los muertos de la mesa y pregunte al cliente como estuvieron los platos y bebidas: Con la mesa limpia coloque nuevamente las cartas y ofrezca al cliente algún digestivo, postre, café, etc...
Cuando termine el postre, retire los muertos y ofrezca agua, que el cliente no sienta que lo presionamos para que pida la cuenta	No se acerque constantemente, acechándolo como si quisiera correrlo.
Recuerden que cuando tenemos un servicio apresurado por máxima ocupación debemos intensificar el repaso de mesas y agilizar los tiempos de servicio para así poder atender un mayor número de clientes por día de trabajo sin dejar que el cliente perciba el flujo de gente o que estamos olvidando las cosas por el mismo afán de atender el servicio.

Si el cliente solicita la cuenta avise a la caja para solicitarla de la forma que el cliente lo indique, si es con facturación electrónica o si no la necesita.
-No entregar cuenta con mesa sucia. 
-Revisa la cuenta personalmente, conciliando las comandas. o verificando los pedidos en el sistema
-Entregue de inmediato la cuenta al cliente con su cambio, no esperes que este lo solicite pues se puede mal interpretar.
-Si el cliente elige forma de pago con tarjeta, lleva el datafono a la mesa y cobra frente al cliente, no sin antes preguntar si desea copia del voucher que puede ser físico o digital a su celular directamente.


LA DESPEDIDA.
Después que el cliente haya pagado su cuenta:
NO DEBE OLVIDAR AGRADECERLE SU VISITA.
MENCIONE QUE TIERRA QUERIDA ES SU CASA Y QUE ESTAREMOS CONTENTOS DE PODER ATENDERLE EN OTRA OCASIÓN.

Inmediatamente después que los clientes se hayan retirado deberá desinfectar y limpiar la mesa para el nuevo grupo de clientes. 
Por ninguna razón deberá sentarse a un cliente en una mesa que no esté debida y totalmente limpia y desinfectada.
Si el cliente por alguna razón olvida algún artículo y se percata de inmediato trate de alcanzarlo, si no es posible entréguelo en la recepción e informe al MAITRE. Este gesto de honradez es muy importante para el prestigio de la empresa y la confianza que el mismo cliente nos brinda al momento de la atención prestada.


El asesor será el encargado de principio a fin de toda la experiencia de nuestro comensal y el responsable que haya cumplido la expectativa del lugar, de la comida y servicio. Cliente satisfecho, regresa y recomienda por su misma experiencia en el sitio.


CHECK LIST CIERRE: 
· Verificar que las válvulas de gas de los calentadores estén cerradas
· Todas las mesas deben estar limpias y desinfectadas.
· Los sillones o sofás debidamente limpios y sin comida
· Todos los charoles deben quedar lavados y listos para el día siguiente
· Dejar los cubiertos lavados y resguardados en el área de estos.
· Apagar correctamente el celular de la música del restaurante y dejarlo guardado en su caja respectiva.
· La línea de cocina debe quedar completamente guardada en sus cajones y la barra limpia y desinfectada para el siguiente turno.
· Debemos regar las plantas cada tres días de la zona del salón y terraza sin falta para que no se marchiten, incluso las materas colgantes.
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