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Vender sin vender y el buffet que parece abundante

La percepcion de abundancia es gestion,

no cantidad.

*

En cinco lineas

Dos habilidades de sala que valen dinero contante: la recomendacién que sube el ticket y la confianza a la vez,
y el buffet que parece generoso hasta el ultimo minuto. Las dos comparten un principio: se gestiona la
percepcion con honestidad, nunca con trucos. La recomendaciéon honesta —sugerir lo que encaja, no lo mas
caro— fideliza al cliente que descubre que puede fiarse de ti; y el buffet bien conducido —reposicion viva,
presentacion cuidada, huecos gestionados— alimenta la sensaciéon de abundancia con independencia de la
cantidad. Esta ficha entrena ambas.

El guion, paso a paso

1. Recomienda como a un amigo. La prueba del algodén: ¢le dirias lo mismo a alguien de tu familia? Si la
respuesta es si, véndelo con ganas. La venta a corto plazo del plato caro que no encaja se paga con la
desconfianza de todas las visitas siguientes.

2. Sube el ticket subiendo la experiencia. El buen upselling de sala ofrece mas disfrute, no mas gasto: la
sugerencia del vino que va con el plato, el postre para compartir, el café especial. Siempre con el precio
dicho con naturalidad — la sorpresa en la cuenta destruye en un segundo lo construido en dos horas.

3. El buffet vivo. La abundancia se percibe en el movimiento: bandejas repuestas antes de vaciarse, frentes
ordenados y limpios en cada pasada, fruta y pan cuidados como escaparates. Un buffet a medias pero
impecable parece generoso; uno lleno pero descuidado parece un final de fiesta.

4. El hueco se gestiona, no se disimula. Cuando un producto se agota de verdad: se retira la bandeja vacia
(nada grita escasez como el hueco con restos), se reordena el frente y se ofrece alternativa a quien
pregunte — «se nos ha terminado, pero le traigo X recién hecho». La honestidad con solucion mantiene la
percepcion intacta.

Con recursos limitados: como sostener el estandar

Si no tienes... El estandar se sostiene asi

Variedad o producto estrella Menos referencias, mejor ejecutadas y mejor contadas: el buffet corto con tres
cosas excelentes y presentacion impecable gana al largo mediocre. Y la cocina
en vivo de un solo plato —donde sea posible— multiplica la percepcion de

frescura.
Reposicién agil (cocina Bandejas mas pequeias y mas frecuentes: mismo producto total, percepcién de
saturada) recién hecho constante. El tamafio de la bandeja es una decisién de percepcion,

no de logistica.
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QUE HACER QUE NO HACER QUE NUNCA HACER

Decir el precio de lo sugerido con Empujar sisteméaticamente lo méas Mentir sobre un plato para venderlo
la misma voz que el resto. Retirar caro. Responder «no hay» sin («est& recién hecho» cuando no lo
lo vacio al momento. Contar la ofrecer nada a cambio. Dejar que esta): una mentira detectada en la
alternativa con entusiasmo el cliente descubra el hueco con mesa invalida todas tus

verdadero. restos. recomendaciones futuras — vy las

del hotel entero.

Errores frecuentes

¢ Confundir upselling con presién: la segunda insistencia ya no es venta, es incomodidad con propina en
juego.

¢ Recomendar sin conocer: la sugerencia genérica («todo estd muy bueno») es la ausencia de
recomendacion.

¢ Descuidar el buffet en la Ultima hora: el cliente de las 10:25 pagé lo mismo que el de las 8:00 — y escribe las
mismas resefas.

¢ Tratar el hueco como vergiienza: gestionado con alternativa y verdad, es una oportunidad de servicio;
escondido, es una decepcién segura.

LA REGLA DE ORO

«Recomienda como a un amigo.
La confianza es el mejor ticket medio.»

El ejercicio de esta ficha

Quedan 40 minutos de desayuno y se agota un producto estrella sin posibilidad de reponerlo. Escribe tu gestién
completa: qué haces con el hueco fisico, qué dices a quien pregunte y qué anotas para mafana. En la
correccién que sigue te comparto mi version.
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