
GUÍA DE 
SERVICIO AL CLIENTE 

PARA 
RESTAURANTES

Aumenta ventas, evita conflictos y 
administra bien tu restaurante



CUIDA LA IMAGEN Y VESTIMENTA DEL PERSONAL
Una buena experiencia del comensal empezará desde que  llega a la 
puerta de tu local, por lo que tu local debe lucir impecable y agradable 
a la vista. Pero esto no solo se aplica a la imagen del lugar, también a 
la de los empleados. Así que las uñas recortadas, cabello recogido, 
higiene personal adecuada y barbas rasuradas deben ser un 
mandamiento sagrado en tu restaurante. Ya que trabajarás con nada 
más y nada menos que la comida del cliente. 

Está comprobado que la mala imagen provoca malos comentarios de 
tus clientes. ¡Debes trabajar en ese punto!

¡CUIDADO CON LAS MALAS ACTITUDES!
Nada peor que las malas caras y las malas contestaciones. Un buen 
servicio al cliente no se limita al buen vestir. Puedes tener una comida 
exquisita, pero el mal trato espanta a tus clientes. Debes de tener en tu 
restaurante un trato amable y atento.
Por lo tanto, el personal debe ser cortés y mostrar una bienvenida 
cómoda a los clientes. De esta forma se crea un ambiente agradable 
que le da confianza al cliente para consumir más o volver en otra 
ocasión.
Un mesero con respuestas secas o malhumoradas causará muchas 
pérdidas. ¡Así nunca van a regresar tus clientes!



¿TUS MESEROS SABEN RECOMENDAR EL MENÚ?
En ocasiones, los clientes pueden tener dudas sobre algún platillo o 
bebida del menú, por lo tanto, es necesario que los meseros estén 
preparados con toda la información: ingredientes de los platillos, 
preparación, variantes, tiempo de preparación, etc.
También es necesario que el mesero sepa cuándo debería hacer una 
sugerencia en caso de que el cliente tenga dudas o pregunte cuál es el 
platillo más recomendable.

Un mesero que recomienda bien, aumenta la cuenta promedio en un 
20-30%. ¡Eso significa muchas ventas para tu negocio!

¿VA A TARDAR MUCHO MI PLATILLO?
El tiempo de servicio, se contempla desde el momento en el que el 
mesero lleva al cliente a una mesa, sienta al comensal, además del 
tiempo que tomará desalojar los platos y limpiarla.
Otra cosa importante a tomar en cuenta, son los minutos que deberá 
esperar al cliente para poder disfrutar su comida, así que hay que 
optimizarlo lo más posible sin comprometer la calidad del platillo, y si 
alguna orden tardará en estar lista, es mejor aclararlo al cliente.
Es importante saber recomendar platillos rápidos a clientes con prisa 
y manejar a los clientes que esperan. ¡En especial cuando el lugar está 
lleno!



TU PERSONAL DEBE DE 
ADMINISTRAR BIEN SU TIEMPO
Muchos meseros pierden el tiempo en el restaurante. Cuando hay 
clientes tienen trabajo, cuando no hay nadie revisan su celular. 
¡Deben de tener actividades!

Como gerente o dueño, debes de tomar el control. ¡Tenemos cursos y 
asesorías de especialistas para ayudarte!

¿NADIE TRABAJA EN EQUIPO?
Si en tu equipo se pelean las personas, se dividen las áreas (cocina y 
servicio) o trabajan individualmente las personas, hay un serio 
problema. Y un equipo desintegrado es un equipo improductivo que 
vende menos.

¡Esto se puede arreglar! Puedes implementar protocolos y mejorar tu 
contratación.



UN MESERO SABE COMPLACER A SUS CLIENTES
Hay servicios adicionales que requieren los clientes. Se trata de aspectos 
que mejoran la experiencia del comensal en el restaurante, tal como 
facilitar percheros para abrigos o bolsos, dar la clave de Wi-fi (si lo tienes) 
o tener listas sillas para bebés en caso de que sea un lugar más familiar.
Estos aspectos deben ser proporcionados a los clientes por los meseros, 
para que también se cree un sentimiento de confianza con único mesero al 
cual siempre se recurrirá, mejorando así la organización y funcionamiento 
del restaurante. ¡Son los pequeños detalles, que hacen una gran diferencia!

¿TU PERSONAL TIENE CONFLICTOS? 
QUE NO SE PELEEN COCINA CON MESEROS
Quizás el aspecto más complicado para mentener un buen servicio. 
Algunos de los problemas que llegan a un restaurante por disgusto del 
cliente suelen ser: disgusto por un platillo, tiempo largo de espera, queja 
por el ticket, clientes que están en estado inconveniente, etc. 
Aunque a veces el cliente no tenga justificación en su disgusto, siempre hay 
que escucharlo con profesionalismo y tratar de llegar a una resolución que 
deje satisfechas a ambas partes. ¡Tu personal debe de saber manejar 
problemas con los clientes y entre compañeros de trabajo!



ESTRATEGIAS PRÁCTICAS PARA MEJORAR 
EL SERVICIO AL CLIENTE
Hay servicios adicionales que requieren los clientes. Se trata de aspectos que mejoran la experiencia 
del comensal en el restaurante, tal como facilitar percheros para abrigos o bolsos, dar la clave de 
Wi-fi (si lo tienes) o tener listas sillas para bebés en caso de que sea un lugar más familiar.
Estos aspectos deben ser proporcionados a los clientes por los meseros, para que también se cree un 
sentimiento de confianza con único mesero al cual siempre se recurrirá, mejorando así la 
organización y funcionamiento del restaurante.

● Protocolo o manual de meseros
● Políticas de la empresa
● Manual de atención de quejas
● Reglamento interno
● Speech o guiones para el personal
● Checklist de actividades del personal
● Perfil y descripción de puestos
● Técnicas de venta
● Conocimiento o descripción de menú y bebidas

En la siguiente página, hemos hecho un ejemplo de 15 ó 20 formatos que debes de tener en tu 
restaurante. Por cierto, si deseas ayuda con estos formatos, nos puedes contactar al (55) 5350-9444 o 
al WhatsApp (55) 6115-8514



CHECKLIST PARA ABRIR RESTAURANTE

¿Qué revisar?
Entrada limpia y despejada

Meseros presentables y uniformados

Recepcionista con libro de reservas

Mesas desocupadas y despejadas

Revisión de herramientas de mesero (encendedor, libro de notas, 
pluma, etc.)

Preservicio hecho (toppings previamente listos)

Conocimiento del menú cambiante si lo hay (jueves de música, 2x1 
o días festivos)

Aquí hay un ejemplo de los protocolos que puedes implementar en tu restaurante.



¿Quieres resolver los problemas del 
restaurante y mejorar tu servicio al cliente?

EMCEBAR tiene cursos para ti como:

● Servicio a clientes
● Comunicación efectiva
● Administración de restaurantes
● Curso para meseros
● Técnicas de ventas
● Y muchos cursos más.

Algunos de nuestros clientes son restaurantes familiares, corporativos 
restauranteros o empresas de alimentos y bebidas. Si deseas consultarnos 
para un diagnóstico, cotizaciones, cursos o ayudarte a implementar 
protocolos de servicio al cliente, contáctanos en el:

Teléfono: (55) 5350-9444 
WhatsApp (55) 6115-8514
Email: empresarial@emcebar.org.mx


