
        
            
                
            
        

    



	 

	 

	PREFAZIONE

	   Questo è semplicemente un manuale che contiene alcune indicazioni utili per chi vuole iniziare questa professione.

	   Non vuol essere la verità assoluta. Ho fatto questo mestiere con umiltà, e con umiltà mi porgo ai neofiti che si affacciano a questo straordinario percorso professionale. 

	   Oltre alle mie esperienze, mi ha aiutato molto il web, qualche testo di sala. Spero che possa essere utile. 

	Grazie.
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	NON ABBIAMO UNA SECONDA POSSIBILITA’ PER FARE UNA BUONA PRIMA IMPRESSIONE

	ACCOGLIENZA

	   Credo, anzi ne sono fermamente convinto, che questa professione sia tra le più belle che una persona possa esercitare. Ho cominciato da ragazzino, nel lontano 1967 presso la Buca Lapi a Firenze. Commis di sala - papillon bianco e guanti bianchi. Ho capito subito che dovevo fare questo mestiere.  C’erano oltre ad un altro  commis, due chef de rang e un maître. 

	   La soddisfazione era quando, oltre  alle mie mansioni di commis, lo chef de rang o il maitre mi permettevano di fare qualcosa in più, ad esempio mi facevano condire l’insalata al tavolo davanti ai clienti, pulire la frutta, sempre al tavolo, le mele, le arance ecc. e così, piano piano, ho cominciato a sviluppare tutte le tecniche necessarie allo svolgimento di questa professione che poi, mi ha accompagnato nel mio cammino di vita.  Avevo capito subito che il mio destino era l’ospitalità, l’accoglienza, e con tanta umiltà iniziai a stare in contatto con la gente. Si, in mezzo alle persone esprimevo il meglio di me.   La persona, l’ospite che sceglie un ristorante si aspetta accoglienza, e in quell’ambiente ha bisogno di attenzione, oltre ad una buona cucina si aspetta un buon servizio, dove nulla è lasciato al caso, anche dove i piccoli dettagli diventano importanti; ma il successo richiede impegno, passione ed energia, quindi vuole ricevere attenzione e considerazione. 

	   Non dimentichiamo che è l’entusiasmo a svolgere volentieri i nostri compiti, che infondono all’ospite l’idea che siamo dei professionisti, delle persone affidabili che si prenderanno cura delle loro necessità.

	 

	 

	 

	 

	 

	[image: Image]



	


“La ristorazione è come il tennis: coloro che hanno un buon servizio finiscono sempre per vincere”

	Sorridiamo 

	   Il sorriso è un messaggio universale.  Difficilmente un sorriso non è contraccambiato: farlo è quasi automatico, nella sua semplicità sarà un potente strumento di accoglienza. 

	 

	Le frasi fatte 

	    Nel nostro lavoro utilizziamo spesso delle frasi collaudate quando comunichiamo con gli ospiti.   Generalmente sono espressioni di saluto, di cortesia, di richieste standard, entrate nell’uso quotidiano.   Ma sono frasi che ripetiamo più volte al giorno, e corrono il rischio di affievolire, di perdere il loro potere, cioè di non comunicare all’ospite professionalità e gentilezza, allora saranno contenitori vuoti, quasi senza significato. Vediamo di rinfrescarle, basta averne alcune di riserva.       Facciamo sentire importante l’ospite Non dobbiamo mai metterci in primo piano, individuiamo quello che desidera e cerchiamo di soddisfarlo al meglio possibile. Facciamo molta attenzione a non adularlo, rischieremo di farci scoprire e di perdere la loro fiducia; soprattutto siamo cauti se sorgono alcuni problemi e se con il cliente nasce una discussione. In questo caso dobbiamo trasmettere una profonda calma ed esprimere un gran senso di responsabilità.



	




	IL CAMERIERE E LA TAVOLA

	 

	 Al tavolo è preferibile che sia lo stesso cameriere a prendersene cura, dall’inizio alla fine. Questo crea anche un rapporto privilegiato, avendo in una sola persona un punto di riferimento. 

	      Poi, la prima cosa che il cliente ha bisogno, è sicuramente la toilette. Quindi, il cameriere attento  fornirà indicazioni  prima che gli venga richiesto: “se desiderate lavarvi le mani, la toilette è in fondo a sinistra.” 

	     Il cameriere dovrà essere discreto, non si deve far notare, deve essere invisibile ma sempre presente e attento.      Premuroso e presente allora, mai invadente. 

	   E’ normale che una persona a tavola non gradisca il cameriere attaccato al suo tavolo fino alla fine, e oltretutto il cliente non gradisce che in ogni momento gli sia chiesto se tutto va bene, o se ha gradito quel piatto o quell’altro. 

	   Si servono le bevande e ci si allontana, dopo aver offerto loro uno stuzzichino – ma continuando a prestare la massima attenzione.    Durante il pranzo, il cameriere farà attenzione affinché il pane e le bevande non manchino – anticipando eventuali richieste, logicamente con la conferma del cliente. 

	Si potrà suggerire una bottiglia di vino diversa a quella terminata – basta tener conto del tipo di vino precedente e delle portate che seguiranno. 

	   Il piatto si toglie quando tutti i commensali hanno finito. Altrimenti la persona che rimane indietro si imbarazza e si metterà fretta. 

	Poi è possibile alzare il piatto guardando la posizione delle posate. Comunque è una convenzione che non tutti conoscono, quindi stiamo attenti ai particolari: troppo tempo che non toccano le posate, stanno parlando, il piatto è vuoto, e in caso di incertezza è sempre bene chiedere il permesso per sbarazzare. 

	   Al momento del dolce- invece di chiedere: gradite un dessert? Il bravo cameriere arriva al tavolo direttamente con la carta dei dessert dicendo: oggi vi consiglierei …….se va bene a tutti ok,  altrimenti allontaniamoci dal tavolo,  così permetteremo loro di decidere in libertà: “vi lascio la carta, così scegliete con calma”. Scelto il dessert sarà nostra premura suggerire un vino adatto, a meno che il cliente stesso non richieda qualcosa di specifico. 

	 Quella del cameriere è una professione delicata, richiede resistenza fisica, il dono della simpatia, una buona capacità psicologica e conoscenza della gastronomia, dell’ enologia. 

	I ristoranti oggi, non tutti hanno il sommelier.
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I segreti per fare di uno dei mestieri più diffusi al mondo una vera e propria arte

	Gratificazione

	   Andiamo al ristorante perché  ci dà soddisfazione,  perché ci fa piacere trovare chi si prende cura di noi.  Questo tipo di gratificazione diviene poi ancora più importante se siamo in compagnia. Se queste sono le reali motivazioni per cui un cliente si reca al ristorante, il comportamento del perfetto cameriere sarà di accogliere all’ingresso: Sig. Rossi è un piacere rivederla, (Attenzione: qui bisogna dimostrare professionalità) Se il sig. Rossi è accompagnato da una Signora, riflettiamo, sta alla nostra sensibilità dimostrare profonda conoscenza, o meno – a me agli inizi, giovanissimo, è successo che ho detto qualcosa in più, non ricordandomi che sì, era stato da noi  a Pasqua, ma non con quella signora……. (figuraccia, che ancora adesso, dopo tanti anni mi tormenta). 

	   

	Se gli ospiti hanno il soprabito, aiutiamo se necessario, a sistemarli nel guardaroba. 

	 Chiediamo se hanno prenotato, quante persone sono, quindi li accompagneremo al tavolo. Una volta seduti, io chiedo sempre di portare l’acqua minerale, liscia o frizzante, porto il menù e mi allontano un attimo. Dopo un pò,  si vede subito quando il cliente è pronto: o depone la carta sul tavolo, o guarda intorno, allora quello è il momento giusto per ordinare. 

	 

	   I  piatti, oltre ai consigli e alle informazioni sulle portate, vanno raccontati – io perlomeno faccio così.   Una volta ordinato,  passiamo alle bevande,  l’acqua c’è già,  e se richiesto consiglieremo un vino da abbinare alle portate, che apriremo davanti al cliente (se spumante,  mai il botto) 

	   Quando porteremo le vivande, indipendentemente dallo stile di servizio usato, si inizia dalle signore o dalla persona più anziana o autorevole: porgo il vassoio di portata da sinistra, e servo i piatti dalla destra del commensale, e sempre da destra sbarazzerò i piatti. 

	   Prima di servire il dessert, pulisco il tavolo, quando richiesto porterò il conto – mi allontanerò senza attendere contante o carta. Quando ha pagato, porto il resto o la contabile della carta e ringrazio tutti gli ospiti (anche se non hanno lasciato la mancia) .

	 Li accompagno al guardaroba e calorosamente li saluto augurando di rivederli presto. Nel frattempo ho sempre sotto controllo la sala. 

	   Intanto l’accoglienza è uguale: che sia un ristorante stellato, una trattoria di paese, un bar , una tavola calda, un qualsiasi locale, il cameriere se lo fa con impegno e serietà, non solo arricchirà la sua immagine, ma anche quella del locale in cui lavora. 

	   Detto questo, due sono le cose che sanciscono la rovina o il successo del locale: la qualità della cucina e il servizio di sala. Oggi, nei programmi televisivi hanno molta visibilità gli chef, tutti chef . Sono cuochi, lo chef è un’altra cosa, non si parla mai della sala, ma non importa. 

	   Mettiamo il caso che uno chef prepari un piatto eccellente, ma il servizio di sala non è all’altezza, ebbene quello chef non ha fatto nulla. Adesso mettiamo il caso che lo chef prepari un piatto anche mediocre, ma il servizio di sala è al top, professionale – ebbene quel piatto per incanto verrà valorizzato dalla professionalità del cameriere. Allora cosa voglio dire: la buona riuscita di un servizio deve essere un lavoro di squadra, un team affiatato che trasmetta passione. 

	   Questo mestiere implica un continuo contatto con il pubblico: proprio per questo sono sempre richiesti una certa predisposizione, un aspetto curato, cortesia e rapidità, oltre che buone capacità mnemoniche e la conoscenza seppur basica dell'inglese. 

	Ecco alcuni piccoli consigli, da applicare quotidianamente per fare un buon lavoro:


 

	 

	Per essere sempre perfetto sul lavoro il cameriere dovrà:

	[image: Image]

	Fornire un servizio efficiente e di qualità;

	Riconoscere a prima vista le esigenze dei diversi clienti e soddisfarle;

	Saper parlare con i clienti in modo persuasivo. Migliorare l'organizzazione del vostro lavoro contemporaneamente sveltirla per assicurare la massima tempestività del servizio; il mio maestro mi insegnò la tecnica del camionista: mai viaggi a vuoto. 

	C’è sempre qualcosa da portare, sia in plonge, che in cucina.

	Trasmettere positività attraverso il linguaggio del corpo;

	Dare ai clienti suggerimenti utili che vi facciano apprezzare e ne assicurino la fidelizzazione; parlare con tono amichevole e ospitale, usando ogni volta il linguaggio più appropriato; essere un "venditore" efficace; gestire in modo costruttivo i clienti difficili.

	Accogliere tutti i clienti con un caldo benvenuto;

	Non mettere a disagio il cliente che cena da solo.  Mai fare domande del tipo: “Aspetta qualcuno?"; Non interrompere una conversazione, attendere pazientemente la fine;

	Consigliare i piatti, senza però mai eccedere, essendo insistenti;

	Essere preparati, soprattutto nel caso in cui manca la figura del sommelier, sui vini disponibili e su eventuali accostamenti; aprire la bottiglia di vino al tavolo, senza fare il “botto" e versarlo senza far mai toccare il collo della bottiglia all'orlo del bicchiere;

	Non togliere mai il piatto vuoto a un cliente se l'altro commensale sta ancora mangiando;

	Mai usare lo stesso bicchiere per due vini diversi;-non far mancare mai sul tavolo acqua, olio e pane;

	Ricordarsi sempre, prima di servire, a chi vanno le portate;

	domandare sempre al cliente che ha lasciato un piatto pieno cosa, non è andato.

	Non si urtano, durante il servizio, né sedie né tavoli;

	Durante il servizio non si mangia;

	Curare l'aspetto, evitando di utilizzare profumi o fumare durante il servizio;

	Non bere alcolici durante il servizio; 

	Non fare discriminazioni o privilegi tra clienti: sono tutti uguali; 

	Mai far cenno alla mancia. 

	Passione, pazienza, rispetto, professionalità, queste sono le basi per questa bellissima professione, che col tempo si arricchisce di esperienze, e gratificazioni . 

	Ricordiamoci sempre che siamo servitori, non servi. 


IL VINO AL RISTORANTE

	 

	   Come abbiamo già detto, oggi non tutti i ristoranti hanno il sommelier. Quindi il cameriere, quello attento, conoscerà senz’altro le basi del vino, l’ABC come si dice. 

	   Sa trattare la cantina, conosce i vini, sa come conservare le bottiglie, leggermente inclinate, in modo tale che il vino lambisca appena il tappo. 

	   Sa che il sapore di tappo non è causa del contatto del sughero con il vino, ma una muffa che attacca il sughero , quindi contamina il vino anche se non è a contatto con il sughero – così sa escludere spiacevoli inconvenienti 

	   Se c’è la necessità di raffreddare velocemente i vini bianchi e gli spumanti si può usare un secchiello riempito d’acqua e di ghiaccio, un po’ di sale così il ghiaccio si mantiene più a lungo. 

	   I rossi invece li stappo qualche tempo prima e li tengo a temperatura ambiente. 

	   Per quelli molto invecchiati è opportuno “scaraffarli”, cioè travasarli in una caraffa, per decantarli dagli eventuali sedimenti e per farli meglio ossigenare. Tutto questo va eseguito con cautela, aiutandosi con una candela, per vedere in trasparenza i sedimenti nella bottiglia, in modo da evitare che scendano nella caraffa.  Questa operazione è abbastanza scenografica, si può fare in sala, su un tavolino di servizio (guéridon). 

	   Poi non sto a dire che ogni vino ha bisogno de bicchiere adatto per ovvii motivi:   Per apprezzarne la limpidezza, i colori e l’effervescenza,  lo stelo per non scaldare con la mano o confondere gli odori anche della mano stessa con il vino. 

	Un aspetto importante del  servizio è costituito dagli abbinamenti. 

	   Il bravo cameriere sa anche l’ordine da seguire nel servizio dei vini, sapori delicati, sapori più decisi, vini giovani e gradualmente più invecchiati. I bianchi aprono il pranzo, seguiranno i rosati o i rossi.  Non si impone mai una scelta al cliente, tuttavia la sua professionalità gli consentirà di offrire consigli sugli accostamenti - sia il cibo, che il vino verranno valorizzati, suscitando impressioni armoniche - anche se i gusti non si discutono. 
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	Temperature consigliate:

	Spumanti 6-8°

	Vini bianchi frizzanti 8-10°

	Vini bianchi secchi 10°

	Vini rossi giovani 14°

	Vini rossi invecchiati 18-20°


 

	STILI DI SERVIZIO

	All’Italiana

	   Il servizio al piatto o all’italiana, è lo stile più diffuso e semplice da eseguire, essenziale, rapido, informale. 

	   Un aspetto importante in questo stile è la presentazione del cibo nel piatto, che deve essere accurata ed esteticamente piacevole; questo comporta un notevole lavoro e impegno a carico del personale di cucina.  Come vediamo nelle trasmissioni tivù degli chef. 

	   Il servizio prevede che il cameriere prenda i piatti in mano, li porti in sala e li serva al cliente dalla sua destra. Il cameriere deve portare contemporaneamente non più di tre piatti: due nella mano sinistra e uno nella destra. 

	   Portare più di tre piatti in una mano (4 o addirittura 5) comporta un servizio grossolano e rende i camerieri più dei portapiatti che dei professionisti. 

	   Durante il servizio, la mano sinistra che sorregge i piatti deve rimanere alle spalle del cliente che si sta servendo, evitando quindi di avvicinarsi con i piatti al viso del commensale; a tale scopo è importante servire i commensali girando intorno al tavolo in senso orario  (regola valida anche per lo sbarazzo).



	
 

	 

	STILI DI SERVIZIO

	Alla Francese Indiretto

	 

	   Questo tipo di servizio è semplice, veloce e informale. 

	   Usato nelle trattorie, ristoranti, agriturismi.  In genere locali con un servizio semplice. 

	   Il vassoio in tavola, con le clips, di questo si tratta. 

	   Evita tempi di servizio troppo lunghi, può essere gestito anche da camerieri non specializzati



	
STILI DI SERVIZIO

	Alla Francese Diretto

	Oggi non si usa quasi più. 

	   Servizio diffuso nei tempi passati, oggi in qualche casa di nobili tradizioni, dove serve uno stile molto lento e cerimonioso. Il cameriere svolge il servizio porgendo il vassoio delle vivande dalla sinistra del commensale. 

	   Poi porgerà la clips, che il commensale userà da solo per prendere il cibo e lo metterà nel suo piatto. E’ un servizio complesso perché il commensale deve essere abile a usare la clips.



	
 

	STILI DI SERVIZIO

	All’Inglese

	   Il servizio al vassoio, o all’inglese, forse è lo stile più diffuso; logicamente il cameriere ha una buona abilità nell’uso della clips.  Le vivande arrivano in sala dalla cucina direttamente sul vassoio; il cameriere lo prende, si avvicina al piatto del commensale dalla parte sinistra e serve le vivande con la clips.  

	   Deve fare attenzione alla caduta del cibo, quindi si avvicinerà al bordo del piatto facendo collimare il vassoio. 

	   È scorretto iniziare il servizio in un tavolo con un vassoio in precedenza utilizzato per servire in un altro tavolo



	
STILI DI SERVIZIO

	 

	Alla Russa o al Gueridon

	 

	   Questo tipo di servizio, detto alla russa o al guéridon, è uno stile molto elegante e raffinato; sicuramente il servizio che io amo di più. Si dovrebbe svolgere correttamente, se in ogni rango è presente la classica coppia: chef e commis de rang.

	    Va detto anche che questo servizio è difficile trovarlo,  per via del personale,  che molti ristoranti non si possono permettere, dato che per svolgere questo servizio occorre un maggior numero di addetti….oggi c’è crisi.   La necessità di ridurre le spese di manodopera e la mancanza di personale specializzato ha indotto alcuni ristoranti a eliminare la figura del commis,  prevedendo un solo cameriere.



	
 

	I COPERTI

	 

	“Table d'hôte”

	 

	Menu fisso - caratteristiche: 

	Menu e orario fissi 

	Un solo piatto per ogni portata 

	Coperto: Tovagliolo, posate e bicchieri in tavola 

	Piattino del pane con coltellino se "all'inglese" 


 

	“Menù alla carta”

	Caratteristiche: 

	Scelta dei piatti per ogni portata. 

	Indicazione del prezzo per ogni piatto, 

	Orario libero, 

	La preparazione dei piatti può essere espressa. 

	Coperto: Tovagliolo, 1 coltello e 2 forchette grandi, 1 bicchiere a vino rosso, 1 bicchiere ad acqua, piattino del pane con coltellino se "all'inglese" 

	Le posate si sostituiscono e si dispongono prima della portata. 


 “Menù alla “gran carta”

	Caratteristiche: 

	Ampia scelta di piatti 

	Orario libero 

	Preparazione delle vivande espressa 

	Preparazioni della cucina internazionale 

	Indicazione del prezzo per ogni piatto. 

	Tipica di alberghi e ristoranti di lusso. 

	Coperto: Tovagliolo, bicchiere ad acqua 

	Le posate si portano a ogni portata. 

	Disposizione delle posate da dessert 

	Le posate da dessert si dispongono partendo dal basso:

	Coltello, forchetta, cucchiaio - torte con salse 

	Forchetta, cucchiaio - dolci al cucchiaio e per la frutta flambè 

	Forchetta - torte senza salse 

	Cucchiaio - dolci al cucchiaio 


 

	Menù a scelta o "a proposta"

	Caratteristiche: 

	Piccola scelta fatta minimo su tre piatti,  Nessuna indicazione di prezzo, tipico dell'albergo. 

	Coperto: come il coperto base à la carte 

	Menù degustazione

	Caratteristiche: 

	Menù fisso, con assaggi preparati sul piatto 

	Prezzo fissato, comprensivo o no dei vini 

	Servizio al piatto 

	Coperto: tovagliolo, posate e bicchieri già disposti sulla tavola 

	Menù banchetto

	Caratteristiche: 

	Piatti e prezzo concordati, 

	Prezzo comprensivo di vini, 

	Varietà di piatti per ogni portata. 

	Coperto: disposizione in tavola, come per il menu fisso.


 

	Menù turistico

	Caratteristiche: 

	Menu fisso, 

	Piatti tipici del luogo 

	Prezzo contenuto 

	Coperto: 

	come il coperto base table d'hôte 

	 

	 

	Menù baby

	Caratteristiche: 

	specifico per bambini 

	porzioni ridotte 

	pasta corta 

	Coperto: 

	posate entremets,  bicchiere infrangibile 


 

	LO SBARAZZO

	Quando: 

	   Quando tutti i commensali hanno finito di mangiare. 

	 Ovviamente ci sono anche le eccezioni, ma solo specificamente indicate dal maître.  Si sbarazza un tavolo alla volta. Non è elegante presentarsi a un tavolo con i piatti sporchi di altri.   

	Quando dobbiamo togliere o aggiungere dei bicchieri utilizziamo il vassoio; non vanno mai trasportati con le sole mani. 

	Da quale parte:

	   Da destra. Se però si devono prendere oggetti posti a sinistra del coperto (piattino del pane, forchette non utilizzate, ecc.), sempre con la mano destra, ma dalla sinistra del commensale. 

	Direzione: 

	   Intorno al tavolo in senso orario (sinistra); in questo modo i piatti sporchi alla tua sinistra saranno sempre lontani dal tavolo e dal viso dei commensali. 

	Precedenze: 

	  In generale sono le regole delle precedenze: 

	Prima le signore. Nella fase dello sbarazzo possiamo fare eccezioni e dare la priorità ad altri aspetti, ma lo decide il maître. 

	Farsi notare: 

	   Avanti di sbarazzare, il cameriere si deve accertare che il commensale lo abbia notato; in caso contrario richiameremo la sua attenzione: 

	Mi scusi Signore, 

	Prego Signora-posso? 

	Permette Signore?


 

	 

	IL PERCORSO PROFESSIONALE

	 

	-Hotel Continentale di Arezzo ****

	-Grand Hotel delle Terme **** Riolo   Terme (Ravenna)

	-La Cuisine de Cedric, Restaurant Français à Imola (BO)

	-Hotel Villa Rigacci **** Reggello (FI).

	-Caffè Concerto Paszkowski, (FI)

	-Mühldorf am Inn (Baviera)

	 

	-Collaborazione con:

	ACCADEMIA RIACI (Japanese Academy.) Learn Italian art, design and cooking in the    heart of Florence

	-Docente di sala 

	CESCOT Confesercenti Arezzo 

	-Manifestazioni di solidarietà e volontariato.
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	Associazione Maîtres Italiani

	Ristoranti e Alberghi

	 

	 

	   Ho iniziato il mio percorso professionale a 

	16 anni nel 1967 a Firenze presso  BUCA LAPI (Commìs di sala).  

	   Dopo il servizio militare, il Gargano, Vieste, con la famiglia, prima un campeggio, poi un ristorante e un villaggio turistico, dove oltre al lavoro di sala, la sera in discoteca facevo - per hobby- l’animatore e il D.j.

	   La famiglia RENZINO, ha operato nella ristorazione da generazioni, dal lontano 1860. Era, ed è tutt’oggi molto conosciuta a Montevarchi (AR), anche se adesso non opera più da diversi anni.  Da molti anni mi sono specializzato nell’arte del “SABRAGE”, grazie ad un maestro di Parigi,  e tutt’ora la esercito per passione. 
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