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EXTENSION

Servicio y calidad cervecera INSPT-UTN
para minoristas T
Temario

MODULO I. SERVICIO EXPERTO, ENTRENAMIENTO Y MENTALIDAD EXITOSA
Unidad 1: Filosofia del Servicio, Entrenamiento y Motivacion

Clase 1: El Personal como Embajador de Marca y Arquitecto de la Experiencia. Estrategias de
Entrenamiento Continuo y Responsabilidad (Accountability). Incentivos y Métricas de
Motivacion:

e Filosofia de contratacién: Contratar por actitud, entrenar por habilidad.

e El personal de barra como consultor de producto y vendedor.

e Los beneficios del entrenamiento: turnos fluidos, mayores ventas y mas propinas.

e Estructura de la capacitacion: Capacitacion para nuevos empleados, entrenamiento
continuo (diario y semanal), y oportunidades educativas adicionales.

e Técnicas de entrenamiento: Uso de juegos de rol (Role-play) para practicar guiones de
venta sin friccidén y asegurar un tono natural.

e Rendicion de cuentas (Accountability): Establecimiento de expectativas claras y
medicion del conocimiento a través de cuestionarios, quizzes o preguntas
situacionales.

e Uso de “Spiffs” para impulsar la venta de bebidas “Estrella” o “Rompecabezas”.

e Reconocimiento como la recompensa mds motivacional. Uso de recompensas no
financieras

e Tableros de KPI (Indicadores Clave de Rendimiento): Visualizacion de métricas (ej.
porcentaje de venta de la bebida Estrella, ticket promedio) para fomentar la
competencia sana y la motivacién.

e Fomentar el desarrollo personal y profesional para aumentar la confianza y Ia
posibilidad de avance.

Unidad 2: Fundamentos de la Calidad (QA) y el Producto

Clase 2: Perfil Sensorial y Estilos de Cerveza. Metodologia de Cata y Deteccion de Defectos
(Off-Flavors). Gestion de Inventario y Cadena de Frio:

e Lla calidad de la cerveza se mide por caracteristicas sensoriales (apariencia, aroma,
sabor y cuerpo).

e Introduccién a los estilos de cerveza, incluyendo la divisidon basica Ale vs. Lager.

e Certificacién Cicerone: Estructura de conocimiento y beneficios, desde el nivel
Anfitrion Certificado en Cerveza (Certified Beer Server) hasta el dominio exhaustivo de
estilos.

e Metodologia de Evaluacién Sensorial (QA): Los cinco aspectos principales de la cata
(Apariencia, Aroma, Sabor, Sensacién en Boca e Impresion General).
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e Pasos de la cata: examen visual, analisis aromatico (agitando la copa y atemperando si
es necesario), y evaluacién del sabor y la sensacion en boca.

e Identificacion de Sabores Indeseables: Deteccion de notas a cartdn (oxidacién), vinagre
(Acido Acético), mantecoso (Diacetilo) y azorrillado (lightstruck).

e Protocolo Primero en Entrar, Primero en Salir (FIFO) como norma obligatoria para
evitar el desperdicio y el deterioro del sabor.

e Eltiempo y la temperatura son los dos peores enemigos del sabor de la cerveza.

e Rangos éptimos de temperatura para almacenar cerveza.

MODULO II: MAESTRIA OPERACIONAL Y SANEAMIENTO TECNICO (4 horas)
Unidad 3: Control de la Fuente y Calibracion (2 horas)

Clase 3: El Sistema de Dispensado. Calibracion y Equilibrio (Presion vs. Temperatura).
Protocolo de Cambio de Barril y Seguridad de Gases:

e Componentes clave y su funcidn: barril, conector, regulador, lineas y canillas.

e Lastres funciones del gas: carbonatacidn, conservacion de sabor y empuje.

e Larelacion critica entre la Presion de CO2 y la Temperatura para el vertido perfecto.

e Determinacion de la presién de gas adecuada segun el estilo o marca y el factor de
altitud.

e Protocolo seguro de ajuste del regulador.

e Procedimiento de acoplamiento y desacoplamiento seguro del barril (pasos claros para
liberar la presién y acoplar).

e Riesgos del CO2 en cuartos cerrados y manejo seguro de tubos de gas.

Unidad 4: Protocolos de Limpieza y Saneamiento (2 horas)
Clase 4: Fundamentos del Saneamiento. Limpieza Alcalina, acida y enjuagues:

e Distincion entre limpieza y desinfeccion.

e Importancia de la higiene constante para prevenir el biofilm.

e Implementacion del protocolo de limpieza.

e Uso de soluciones alcalinas para remover suciedad orgdnica, proteinas y biofilm.

e Protocolo de limpieza acida para eliminar depdsitos calcdreos y zarro

e El enjuague critico: uso de indicadores para asegurar la eliminacién total de residuos
quimicos.

MODULO IIl: ESTRATEGIAS DE SERVICIO EXPERTO Y RENTABILIDAD (4 horas)
Unidad 5: El Ritual del Servicio y la Venta Consultiva (2 horas)

Clase 5: Maestria en Cristaleria y Higiene. Técnica de Servido y Calidad Visual. Venta
Sugestiva (Upselling) y Maridaje:
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e Seleccién del disefio de vaso para realzar el estilo y el aroma.

e Normas de limpieza de cristaleria

e Ejecucion del vertido en dos fases

e Funcién de la corona de espuma como sello protector contra la oxidacion.

e Pruebas de verificacién de limpieza del vaso.

e Aplicacién de upselling y cross-selling enfocado en la mejora de la experiencia del
cliente.

e Técnicas de maridaje profesional: complemento (sabores similares) y contraste (corte
de sabores).

Unidad 6: Maximizacion de la Rentabilidad y Servicio Responsable (2 horas)

Clase 6: Ingenieria y Rentabilidad de Menu. Etica y Marco Legal del Servicio Responsable.
Protocolo de Intervencién y Negacidn de Servicio:

e Introduccion a la matriz de Rentabilidad y Popularidad (Matriz BCG).

e Identificacion de productos "Estrella" (Alta Rentabilidad/Popularidad) para promocion.
e Uso de precios psicoldgicos y descripciones sensoriales para aumentar las ventas.

e Responsabilidad moral y legal del personal de barra.

e Riesgos y consecuencias de servir a un cliente intoxicado.

e Reconocimiento de sefiales fisicas y verbales de intoxicacion.

e Procedimiento profesional para la negacion de servicio.

e Asistencia proactiva: ofrecer soluciones de transporte seguro.
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