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DIRECCIÓN ACADÉMICA

DEPARTAMENTO DE GASTRONOMÍA

Respeto – Responsabilidad – Resiliencia – Tolerancia 


TEMA: “EL ARTE DE SERVIR”
Nombre: ______________________________________Curso _____ Fecha: ____/____/2020

APRENDIZAJE ESPERADO/OBJETIVO
CONOCER EL PROTOCOLO DE ATENCIÓN AL CLIENTE
                                                INSTRUCCIONES

LEA la guia enviada, Imprima la guía ( o de lo contrario cópiela en su cuaderno) y peguela en el cuaderno de SERVICIO DE COMEDORES, BARES Y SALONES, realice la actividad entregada al final de la guia. EN CASO DE DUDAS ENVIARLAS AL CORREO

gastronomíacestarosa@gmail.com
Protocolo de atención al cliente
Recuerde que la impresión del cliente sobre el restaurante depende a menudo de cómo luce y actúa el mesero/ mozo/garzón. 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. Como empleado en contacto con el cliente, usted es un representante de ventas de la propiedad. Y la primera regla básica que usted debe conocer, es que su presentación personal debe ser impecable. Esto, por supuesto, incluye también a su uniforme, y la forma de llevarlo, su lenguaje corporal. Párese derecho. Muestre que tiene confianza en el mismo, que sabe de dónde viene y hacia donde va. La apariencia y la conducta van de la mano. Si usted sabe que luce bien, se sentirá mejor y actuará en concordancia.

 Reglas de buena conducta.

1.-Sonría en forma natural:
La importancia de una sonrisa natural, no fingida, es incalculable. Proporciona tranquilidad al huésped y refleja una actitud grata. Aún más, es contagiosa si usted  sonríe a sus clientes, es seguro que ellos devolverán dicha sonrisa.
2. Sea siempre cortés: 
Buenos modales, fineza, contacto visual con sus clientes, sonrisa natural, eso es cortesía. La cortesía es una parte vital de su servicio al cliente. Un servicio desempeñado cortésmente es más digno de atención, más memorable y más satisfactorio. La cortesía también debe dirigirse a otros empleados. Ello hará más fácil su trabajo y más agradable la atmósfera de su empresa.
 
3. Trabajo en equipo:
Sea un trabajador de equipo. Como miembro de un equipo, se espera que usted  ayude a sus compañeros y que ellos lo ayuden. Tanto el trabajo de equipo como la cortesía, harán más fácil y eficiente su trabajo. Los clientes también podrán sentirlo y apreciarlo. Recuerde: ¡Nadie puede hacerlo solo!
4. Sea digno de confianza: 

Su supervisor confía en que usted llegará al trabajo según el horario establecido. Si está atrasado o no puede acudir al trabajo, ello crea problemas a los otros empleados, a su supervisor y al público.
5. Sea honesto:
Recuerde que su empleador tiene una gran confianza en usted.
6. Tenga una actitud positiva:
En especial hacia sus clientes, ¡anticípese a sus necesidades!
7. No fume:
Salvo en lugares indicados (Recuerde lavar las manos luego de fumar, debido al repetido contacto de éste con la boca). 
ACTIVIDAD

1.Busque en la sopa de letra las 7 conductas que debe tener un garzón al momento de atender al cliente.
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2. Explique la siguiente frase La apariencia y la conducta van de la mano.

3. ¿Qué es trabajar en equipo? Explique.
4. Dé 5 ejemplos donde el garzón demuestre su cortesía hacia el cliente.

5. ¿Cómo debe ser la presentación personal de un garzón?

6. ¿Qué problemas se pueden producir si un garzón fuma constantemente durante las horas de trabajo?
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