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El bar: velocidad, memoria y conversacion

El bartender corriente sirve copas.

El bueno sirve momentos.

*

En cinco lineas

La barra es el Unico punto del hotel donde el cliente se sienta a mirarte trabajar — y a veces, a hablarte de su
vida. Eso convierte el puesto en un triple oficio: velocidad (la barra llena no perdona), memoria (el cliente que
vuelve espera que recuerdes su copa) y conversacion (saber charlar, saber escuchar y saber callar, con la
burbuja de cada cual bien leida). El barman es anfitrion, psicologo y gestor de tiempos con una coctelera en la
mano. Esta ficha ordena los tres oficios.

El guion, paso a paso

1. El orden de la barra llena. Prioridad clara y comunicada: el que espera de pie se atiende con la mirada
aunque las manos estén ocupadas («te veo, voy»); la comanda de sala no muere atrasada (el camarero
también tiene una mesa esperando); y el habitual entiende la espera si le has saludado por su nombre.

2. La memoria liquida. La segunda visita se saluda con la primera: «¢lo de siempre?» es la frase mas rentable
del bar. Se fabrica registrando en el soporte que el bar autorice las preferencias de servicio pertinentes del
cliente que repite — su copa, como la toma —, solo lo que sirve para atenderle mejor y solo mientras sirva:
la memoria del bar es fidelizacién pura, y vive en el canal del equipo, con acceso para quien le atiende —
no en notas propias ni en perfiles hechos por curiosidad.

3. Conversacion a la carta. Hay cliente de charla, cliente de silencio y cliente de desahogo. Al primero se le da
juego sin monopolizarle; al segundo, servicio impecable y paz; al tercero, escucha genuina y prudencia —
se escucha todo, se opina poco y no se cuenta nada (la discrecién de la ficha 20 vive especialmente en la
barra).

4. El limite con elegancia. El cliente que ha bebido de mas se gestiona con respeto y firmeza: ritmo
ralentizado, agua ofrecida, y el «no» servido sin humillar — en voz baja, sin publico, con alternativa («te
preparo algo sin alcohol y seguimos la charla»). Si la situacion escala, se avisa segun el protocolo — nunca
se lidia solo por orgullo.

Con recursos limitados: como sostener el estandar

Si no tienes... El estandar se sostiene asi

Botelleria completa La carta corta se convierte en carta de autor: dominar lo que hay, dos
combinados propios bien contados y la honestidad de la alternativa («esa no la
tengo; prueba esta, que va en la misma linea»). El cliente perdona la ausencia;
no perdona el encogimiento de hombros.

Tiempo (barra desbordada) La conversacion se sustituye por la mirada y el nombre: tres segundos de
reconocimiento por cliente mantienen la barra humana aunque las manos vuelen.
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QUE HACER QUE NO HACER QUE NUNCA HACER

Saludar al que llega aunque no Enfrascarte con un cliente y Servir a quien claramente no debe

puedas atenderle aun. Recordar la desatender la barra. Opinar de seguir bebiendo, por buena que

copa del que repite. Escuchar sin politica, del hotel o de otros sea la propina. Repetir fuera lo que

juzgar y callar lo escuchado. clientes. Acelerar el consumo de se conto en la barra: la barra es un
quien no deberia. confesionario con hielo.

Errores frecuentes

¢ Presumir de técnica ignorando al cliente: el show sin anfitrion es circo, no bar.

¢ Tratar la comanda de sala como interrupcion: ese ticket también es un cliente — solo que no lo ves.
¢ La familiaridad no pedida: el humor y la confianza los marca el cliente; ti los acompanas.

¢ Gestionar el exceso con publico: la firmeza humillante convierte un problema de una copa en un incidente de
resena.

LA REGLA DE ORO

«La barra es un confesionario con hielo:
se escucha todo, se cuenta nada.»

El ejercicio de esta ficha

Barra llena: un cliente nuevo esperando de pie, dos habituales a media charla contigo y una comanda de sala
que lleva cinco minutos atrasada. Ordena tu siguiente minuto y medio: qué haces, en qué orden, y qué dice tu
cara en cada paso. En la correccién que sigue te comparto mi version.

Para profundizar: La Operacion Hotelera, Vol. Il de la Coleccion Hotelera — Cap. 5, Alimentos y Bebidas.
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