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3.1 ¢Qué significa realmente dar un buen servicio al cliente?
Respuesta sencilla:

Dar buen servicio no es solo entregar el plato a tiempo o ser amable. Es hacer que
el cliente se sienta importante, cuidado y bienvenido. Un buen servicio no se mide
solo con palabras... se siente.

Frase clave:
“El cliente no siempre recuerda lo que comid... pero si como lo trataron.”
Lo que realmente es un buen servicio:

* Recibir con una sonrisa genuina, no forzada.

» Atender con presencia, no con prisa ni con cara de cansancio.

e Escuchar con atencion, incluso cuando el cliente no sabe explicarse bien.
» Corregir con elegancia si algo sale mal.

» Cuidar los detalles sin que el cliente tenga que pedirlo (limpieza, cubiertos,
atenciéon a sus gestos).

* Anticiparse: ofrecer antes de que el cliente lo pida.

Buen servicio no es servidumbre. Es hospitalidad.
El cliente no quiere que te humilles... quiere sentir que estd en buenas manos.

Ejemplos simples que marcan la diferencia:

* Un mesero que recomienda con carino lo mejor del menu.

* Una cajera que recuerda el nombre del cliente habitual.

* Un dueno que saluda con gratitud al que entra.

* Un equipo que cuida la limpieza del bano como si fuera su casa.

* Un detalle en la cuenta: un dulce, una nota, una despedida sincera.

YN BUEN SERVICIO NO ES
SERVIDUMBRE, ES EL ARTE
DE HACER SENTIR EN CASA.”

Lo que no es buen servicio (aunque se crea que si):

» Decir *3qué va a querer?2” sin mirar a los ojos.

* Ignorar al cliente cuando ya pagd.

* Hacerlo esperar sin explicacion.

» Atender con flojera, con mala cara o en automdtico.
* Tratar mejor a unos que a ofros.

* Dar por hecho que “el cliente siempre vuelve”.

SECRETOS DE LA

RESTAURANTERIA

COMO LOGRAR EL EXITO EN TU NEGOCIO



3.2 ;Qué actitudes del equipo alejan a
los clientes sin darnos cuenta?

Respuesta sencilla:

No necesitas gritarle a un cliente para que no regrese... basta con una mirada fria,
un gesto indiferente o un silencio incomodo.

Muchas veces no es lo que hacemos, sino la energia con la que lo hacemos lo
que aleja a las personas.

Frase clave:

“El cliente puede perdonar un error en la comida, pero no una actitud que lo haga
sentirinvisible.”

Actitudes comunes que alejan a los clientes (aunque no se noten de inmediato):

1. Mala cara o lenguaje corporal tenso

* No mirar a los 0jos

* Brazos cruzados, cara seria, evitar contacto visual
e Cuerpo cerrado, sin intencién de servir

2. Hablar sin cortesia ni presencia

e “5Qué va a querere” sin saludar

e “Aqui estd” en lugar de “con gusto”

e Cortarla conversacion o responder con prisa

VN ERROR EN LA COMIDA SE
oLvIDA, PERO VNA ACTITUD
QUE TE HACE SENTIR
INVISIBLE, NVNCA.

3. Ignorar al cliente cuando entra o se sienta
* No saludar

* No acercarse en los primeros 2 minutos

* Hacerlo sentir que estd estorbando

4. Tratarlo como un nUmero

e No usar su nombre si es cliente frecuente
* No recordar lo que le gusta

e No mostrar ningun interés en quién es o qué busca

5. Mostrar incomodidad o molestia cuando pide algo
 Suspirar, poner cara de molestia o dar respuestas secas
* Hacer sentir que estd pidiendo “demasiado”

* Mirar mal cuando el cliente se queja
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6. Hablar mal entre companeros frente al cliente
* Chismes en voz alta

* Discusiones internas visibles

* Burlas o quejas durante el servicio

Pequenos detalles, grandes consecuencias

“La gente no siempre se queja... a veces solo no vuelve.”

Una mala actitud no siempre se expresa con palabras... A veces basta una
energia sin alma para romper la magia de una buena comida.

Mentalidad profesional:

“Si no hay actitud de servicio, no importa qué tan rica esté la comida... el cliente
no regresa.”

Tener buena actitud no es ser falso. Es tener la madurez de entender que el cliente
no estd pagando solo por comida, estd pagando por experiencia.

Ejercicio practico: “Actitudes que suman vs. que restan”
1.En grupo, haz una lista honesta:

* 3Qué actitudes vemos en el equipo que podrian estar alejando clientes?
* 5Qué gestos o frases podemos reemplazar esta semana?

2. Elige 3 actitudes negativas y cdmbialas por 3 positivas que todo el equipo se
comprometa a practicar durante 7 dias.

3. Refuérzalo en juntas semanales y evalUa resultados:
e 5Los clientes sonrien mas?

* 3Se sienten mds comodos?

e 3Vuelven mas seguido?
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3.3. ¢Como respondo a quejas o
comentarios negativos sin perder la cabeza?

Respuesta sencilla:
Una queja no es el fin del mundo... es una oportunidad para mostrar grandeza.

Responder mal a una queja te puede costar un cliente. Responder con humildad,
rapidez y liderazgo puede convertirlo en tu cliente mas leal.

Frase clave:

“No todos los clientes quieren que les des la razdn... pero si quieren que los
escuches con respeto.”

Pasos para manejar una queja sin perder la cabeza (ni el cliente):

1. Escucha con atencion real.

* No interrumpas, no te justifiques en el momento.
* Muestra que estds presente y abierto:

e “Gracias por decirmelo, te escucho...”

""WNA QUETA NO ES EL FIN, ES LA
PUERTA PARA DEMOSTRAR TV GRANDEZA.
RESPONDE CON HUMILDAD Y RAPIDEZ, ¥
GANARAS A TV CLIENTE MAS FIEL.”

2. Valida la emocidén, aunque no estés de acuerdo.

* La persona quiere sentirse entendida, no aplastada.

* Puedes decir:

e “Entiendo cdémo eso pudo haberte molestado.”

e “Gracias por decirmelo, es importante para nosotros.”

3. Corrige si se puede corregir en el momento.
* Sila comida estd mal: cambiala.

* Si hubo mal servicio: discUlpate y compensa.
* Si no hay solucion directa: ofrece algo que demuestre tu compromiso.

4. No culpes a tu equipo frente al cliente.
* Eso solo genera mds desconfianza.
* Maneja la correccidon en privado, y la solucién en publico.

5. Después, revisa con tu equipo lo que ocurrid.
* No es para culpar, es para aprender.
» Crea cultura de correccion, no de castigo.
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Errores comunes al manejar una queja:

* Justificarse antes de escuchar.

» Enfrentar al cliente con arrogancia.

* Culpar al mesero, cocinero o proveedor frente al cliente.
* Hacer como si no pasd nada y seguir igual.

* No responder comentarios negativos en redes o Google.
* Responder con enojo, sarcasmo o defensividad.

Mentalidad profesional:

“Un restaurante profesional no se define por no tener quejas... se define por como
las resuelve.”

Una queja bien atendida vale mds que 10 felicitaciones mal manejadas. Cuando
un cliente se queja, no estd atacando... te estd dando una oportunidad para
demostrar tu liderazgo.

Ejercicio practico: “Responde con poder, no con orgullo”

1. Recvuerda la Ultima queja que recibiste.
» 5COmo reaccionaste tU?

» 5COmo reacciond tu equipo?

* 5Qué hiciste después?
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2. Escribe una version ideal de como hubieras querido responder.

s

-

3. Entrena a tu equipo con ejemplos reales:
e Hagan role play de una queja comun
e Practiquenlo en frio para estar listos en caliente

4. Establece una regla cultural:
» “Aqui no ignoramos quejas. Aqui las transformamos.”

"CUANDS UN CLIENTE SE
QUETA, NO TE ATACA... TE DA
LA OPORTUNIDAD DE LIDERAR
CON EMPATIA ¥ CRECER CON
GRANDEZA.”

53.4. :Como entreno a mi equipo para dar

Respuesta sencilla:

un servicio calido y profesional?

El servicio no se deja al instinto... se enfrena. La actitud, el trato, la forma de hablar
y resolver... todo eso se ensena, se corrige y se practica. Un equipo bien entrenado

no solo sirve... deja huella.

Frase clave:

“La calidad del servicio al cliente refleja la calidad del liderazgo dentro del

equipo.”
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Pasos para entrenar a tu equipo en un servicio cdlido y profesional:

1.Define claramente qué es para ti un buen servicio.

* No asumas que todos lo enfienden igual.

e Escribelo y compdartelo como parte de la cultura:

Ej: “Saludamos siempre con sonrisa y contacto visual.”

" Jamds dejamos a un cliente esperando sin decirle nada.”

2. Crearrituales diarios de servicio.

e Antes de abrir: junta rapida de actitud, motivaciéon y enfoque.

» Durante el dia: recordar pequenos hdbitos (sonreir, sugerir, despedir con energia).
Al final: compartir historias positivas o dreas a mejorar.

3. Usa el ejemplo como entrenamiento.

* Si tU saludas con energiaq, ellos lo imitan.

* Si U hablas con cortesia y calma, ellos se alinean.
 El dueno o gerente es el estdndar vivo del servicio.

4. Haz entrenamientos breves pero constantes.

e 10 minutos semanales para practicar cdomo recibir, como ofrecer, coOmo
responder a una queja. Role plays, ejemplos reales y correcciones suaves pero
firmes.

5. Refuerza y reconoce publicamente lo que si hacen bien.
» Agradece con intencién cuando alguien dio buen servicio.
* Haz visible lo positivo: eso lo vuelve cultura, no excepcion.

Errores comunes en la formacion de servicio:

» Decir "*den buen frato” sin ensenar como.

» Gritar o humillar cuando el cliente se queja.

* No dar seguimiento ni entrenamiento, solo corregir en el momento.
* No celebrar cuando se hace bien.

* Esperar que el servicio sea natural sin nunca haberlo ensenado.

Mentalidad profesional:
“Un buen servicio no nace de la suerte... nace de una cultura clara, constante y
enfrenada.”

Invertir tiempo en tu equipo No es perder tiempo en tu restaurante... es construir la
experiencia que lo va a llenar.

SECRETOS DE LA

RESTAURANTERIA

COMO LOGRAR EL EXITO EN TU NEGOCIO



Ejercicio practico: “Cultura de servicio desde hoy”

1. Escribe 3 reglas no negociables de servicio al cliente en tu restaurante.

-

\-

2. Entrénalas esta semana con tu equipo.

3. Haz un seguimiento cada semana:
e 5Quién las aplicd mejore

* 5Quién necesita apoyo?

e 5COmMo premiamos el buen servicio?

4. Dales herramientas:

* Frases sugeridas, formas de saludar, como reaccionar con amabilidad.
» Hazlo practico y repetitivo. Eso crea cultura real.

"N BUEN SERVICIO NO ES CUESTION DE SVERTE,
SING DE CULTURA Y ENTRENAMIENTS CONSTANTE.
TNVERTIR EN TV EQUIPO NO ES PERDER TIEMPO,
ES CONSTRVIR LA EXPERIENCIA QUE LLENARA TV
RESTAVRANTE TODOS LOS DIAS.”
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MODULO 5. SERVICIO AL CLIENTE

Dar un buen servicio no es solo atender bien... es generar experiencias
que los clientes quieren repetir y compartir. En este moédulo entenderds
qué actitudes marcan la diferencia, coOmo entrenar a tu equipo para
brindar un trato cdlido y profesional, y como responder a quejas sin
perder la cabeza ni la conexion. Aprenderds que el verdadero valor
de un buen servicio estd en lo invisible: en cOmo haces sentir a quien te
elige. Porque un cliente bien atendido no solo vuelve... te recomienda.
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