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PRÓLOGO










Cuando Abel me contactó para plantearme la posibilidad de escribir este prólogo, me hizo muchísima ilusión porque me permitía sumar «mi granito de arena» al regalo que supone este libro para la profesión y para el sector.


Como imaginaréis, Abel ha vivido en primera persona cientos de historias entre manteles y sobremesas, multitud de emociones y experiencias. Hoy, con la mirada serena de quien ha recorrido un largo camino, ha decidido actuar con el convencimiento de que el cambio no viene de fuera, sino que empieza por uno mismo.


Todos los participantes escriben estas páginas porque sintieron que debían hacerlo. Es un acto de conciencia, fruto de una necesidad interior que ha ido creciendo y cogiendo forma con los años. Bajo la premisa de que todos podemos ser parte activa del cambio, esta es su forma de aportar, compartir y, en definitiva, de ser útil. El libro desprende valentía y autenticidad; y es un fantástico reflejo de la actitud que tienen aquellos que apuestan por ser protagonistas de su vida, en lugar de meros espectadores.


Coordinando este libro, Abel permite que se abracen la razón y la emoción, que se una el pensamiento con lo más noble que tiene el alma y que el conocimiento se acompañe estrechamente de humanidad.


Este libro es una invitación a elevarse y mirar más allá del plato, del servicio, del uniforme o incluso del menú. La experiencia de un restaurante —la de verdad, la que deja huella— no se limita a lo que hay en la carta, es un todo. Un todo que comienza con la acogida nada más cruzar la puerta; es la luz y la música; es la armonía del espacio, el mobiliario y el menaje... Y, como en tantas otras facetas de la vida, son LAS PERSONAS y todas las emociones que se generan cuando alguien te recibe con una sonrisa sincera, cuando te recomiendan con ilusión y empatía. Esa agradable sensación de sentirte especial al percibir que alguien ha preparado ese momento pensando en ti.


Todos hemos visto a comensales cerrar los ojos con un bocado o asentir mientras saborean un postre... Esas emociones no solo surgen del plato; se multiplican, se intensifican, se hacen memorables... gracias a las personas que acompañan ese momento.


En sentido contrario, también hemos vivido lo opuesto. Esos fatídicos segundos que bastan para alterar de forma negativa una visita. Recordemos que «lo que pasa entre bastidores, se nota en el escenario» y, habitualmente, suele ser el desencadenante que rompe la magia del momento. Volvamos al enfoque optimista y proactivo de este libro, a ese recuerdo de aquella vez que nos atendieron con cercanía, con alegría o con complicidad. Eso... eso es lo que nos empuja a volver a un restaurante. Porque una SALA no solo se ve, sino que sobre todo se siente... y lo que se siente ¡no se olvida!


Son EMOCIONES que no dependen del tipo de comida o del precio medio por cubierto. No es cuestión de tener la carta más creativa ni el servicio más sofisticado. Se trata de actitud y de entrega diaria. Lo que en realidad marca la diferencia es una sonrisa pese al cansancio, un gesto amable y sincero tras un error; una broma capaz de romper la tensión tras un incidente en sala; un trapo pasado a tiempo... No hace falta ser Superman o Superwoman, no existen. Solo hace falta querer hacerlo bien, dar la mejor versión de uno mismo en ese momento y cuidar el jardín que tienes delante. EL SERVICIO no es una función, sino una forma de cuidar.


Se puede pensar que para el personal de sala cada jornada es parecida y las tareas se convierten en repetitivas... pero para el cliente es todo lo contrario y puede convertirse en un día inolvidable. Esa es la gran responsabilidad de las personas de sala, que deben aspirar a ser coprotagonistas/facilitadores de esos momentos especiales de los que vienen por primera vez; los que os han elegido para su primera cita; los que tienen una celebración familiar; los que han estado ahorrando para ir a vuestro restaurante; los que han tenido que viajar para estar ahí... Estoy convencido de que el entusiasmo es contagioso y de que quien sirve y se entrega con ilusión deja una huella imborrable en el que lo recibe.


Este libro es un tributo al detalle, a la actitud, al trabajo bien hecho. Un homenaje a quienes, con una buena actitud, no sirven mesas, sino que regalan experiencias trabajando desde el AMOR, la PASIÓN y la ILUSIÓN por una profesión, y lo contagian. ¡Lo que se siente amigos... se transmite!


Es un reconocimiento tremendamente inspirador para todos los que cada día, sin aplausos, lo dan todo en la sala. A quienes no esperan que todo cambie para mejorar, sino que «mejoran ellos para que todo cambie». A quienes no solo sirven platos, sino que crean momentos, construyen recuerdos y siembran emociones.


Gracias a todos por escribir estas páginas. Por vuestra valentía al escribir La sala tiene la palabra. Por recordarnos que, en un mundo donde la prisa nos gobierna, habéis elegido deteneros, mirar y servir con el ALMA. Y que vale la pena volver a ilusionarse con esta noble profesión que tiene la virtud de hacer sentir bien a los demás y contribuir a su felicidad.


 


LUIS GALINDO, ESCRITOR, PROFESOR Y CONFERENCIANTE









INTRODUCCIÓN


He dedicado muchos años al servicio y a la atención de los restaurantes que he tenido la ocasión de dirigir (Santceloni, dos estrellas Michelin; Desde1911, una estrella Michelin, de la mano de Pescaderías Coruñesas, como director de restauración). Gracias a crear equipos con los que he trabajado codo con codo y al contacto diario, tanto con los clientes como con la operativa de los establecimientos, he podido analizar el sector de la hostelería y me he dado cuenta de algo: la mayoría nos quejamos de falta de vocación, conciliación y paridad, carencia de formación del personal, alta rotación..., pero no hacemos nada. Si nos quedamos de brazos cruzados, ¿qué cambiará, entonces? La queja no lleva a nada. Si no intentamos solucionar lo que nos preocupa, si seguimos aguantando y asumiendo que no hay nada que hacer, reconoceremos los problemas, sí, pero nos los tiraremos a la espalda, pasarán los años y cada vez serán más grandes.


Este proyecto nace de mi inquietud y deseo personal de aportar soluciones a la problemática real a la que nos enfrentamos en el sector. Con el paso del tiempo, y por diversos motivos, han ido aumentando las dificultades que nos encontramos los que nos dedicamos al servicio de sala, pero la principal que he identificado es la falta de vocación, de amor por este oficio, además de la carencia de referentes que impulsen a nuestros equipos a mejorar día a día. Solemos hablar de antaño, de un pasado en el que el maestro de sala era eso, un maestro orgulloso de su trabajo que compartía sus saberes con su equipo y velaba por la profesionalidad del servicio. Conocía a los clientes y sabía tratarlos de una forma muy personal, además de tener un fuerte sentimiento de pertenencia y arraigo a sus «colores», a su casa. Pero el pasado no nos lleva al futuro: debemos actuar.


¿Con qué problemas nos encontramos ahora en el mundo de la hostelería? Muchos de los jóvenes que trabajan con nosotros no tienen un interés real por esta profesión: la consideran una forma de ganar dinero en verano o por las tardes, mientras la compatibilizan con los estudios, o quizá nos han elegido porque no han encontrado otra cosa. Otros, sin embargo, sienten que es su vocación e intentan labrarse un futuro en el sector, pero se encuentran trabas que les impiden desarrollarse como profesionales y crecer en su puesto de trabajo. Debemos ser capaces de crear vocación incluso en los que nos eligen como «última opción». Me he encontrado con casos muy claros de personas que no eran del oficio y hemos sabido enamorarlas. Es muy fácil buscar al profesional perfecto, con una formación impecable y gran experiencia. Sabemos que ese llegará lejos. Sin embargo, el éxito es ver que gente que ha entrado por casualidad, se enamora de la profesión y llega lejos. Nuestro oficio es vocacional, de entrañas, de emociones, de pasión.


Todos estos problemas han generado un sentimiento de desilusión en la hostelería, nos hacen creer que todo está perdido. De forma individual, vemos los problemas de nuestro establecimiento, pero no los ponemos en común.


La sociedad va cada vez más acelerada: intentamos —a veces sin éxito— conciliar vida laboral y personal, y nos cuesta encontrar tiempo de reflexión que nos permita darnos cuenta de lo que nos pasa, ver que no es algo que solo nos afecta a nosotros, sino que en este sector compartimos muchos problemas. Es necesario encontrar soluciones comunes, no tanto emprender acciones unilaterales que nos permitan mejorar a nivel individual.


Hay muchísimas asociaciones españolas que velan por las buenas prácticas en la sala, pero sus criterios no están unificados. Viendo esta realidad, y tras analizar la responsabilidad social que tengo como profesional mediático, se me ocurrió celebrar un encuentro que diera voz tanto a formadores como a equipos de trabajo y a maestros de sala de establecimientos españoles para debatir sobre los problemas reales y cotidianos, y las necesidades que compartimos todos los que nos dedicamos a esta profesión. El punto de partida fue pensar que todo es hostelería —gastronomía, sala, servicio...—, pero también lo es el bar del pueblo, el chiringuito de la playa y el restaurante con estrella Michelin. Todo es restauración. Todos dedicamos tiempo a la atención y ponemos en valor nuestra empresa ante el cliente, independientemente del lujo, del estilo o del nivel del restaurante que regentemos. Por tanto, todos somos responsables de nuestro equipo, de generar valor de futuro para que crezca motivado, genere vínculos con la casa y sea capaz de desarrollarse y dar lo mejor de sí mismo.


Esto me llevó a proponer el I Summit de la Sala de España, al que se invitó a las figuras más representativas del sector. El 1 de julio de 2024, nos reunimos en CaixaBank All In One Madrid más de cien jefes de sala nacionales y formadores gastronómicos con la intención de compartir nuestras inquietudes. Durante el debate que se creó aquella mañana, pusimos sobre la mesa problemas y anhelos, dudas y posibles soluciones, en las que coincidíamos todos, y nos dimos cuenta de que era importante elaborar in situ un manifiesto que recogiera las buenas prácticas que debíamos implementar para dignificar la profesión, alcanzar la excelencia y crear futuro con nuestros equipos. Pero la intención iba más allá de recoger en un documento aquello de lo que habíamos hablado; queríamos darle un uso a posteriori.


Una vez elaborados los 35 puntos del manifiesto —que incluyen temas como la ética y el profesionalismo; la mejora y optimización del sector, además de su visibilidad y reconocimiento; la formación y el desarrollo del talento; la innovación y la adaptación a las nuevas realidades; el bienestar y la cultura corporativa...—, los participantes fueron invitados a firmarlo para mostrar su compromiso. La respuesta fue unánime: todos se adhirieron a esta iniciativa pionera, así que rotundamente fue un éxito.


A raíz del manifiesto, se nos ofreció la posibilidad de recoger la puesta en práctica en el lugar de trabajo de cada uno de los puntos explicados y detallados por algunos de los firmantes comprometidos. El resultado es el libro que tienes en tus manos.


Si todos sumamos fuerzas en un objetivo común —la excelencia del oficio y poner en valor el sector—, si todos intentamos conciliar, pensar en el bienestar de nuestro personal y poner en práctica estos compromisos, redundará en clientes más satisfechos, más fieles, y la inversión en personal aportará beneficios a las empresas.


ABEL VALVERDE










PARTE I
Ética y profesionalismo
























Capítulo 1


Honrar la profesión desde la pasión


JOAN CARLES IBÁÑEZ, LASARTE


Soy humilde y prudente, conozco mis límites. Soy discreto para ser invisible, pero me dejo ver. Soy sensible y capaz de emocionarme y transmitir lo que siento con tacto y precisión. Intuyo, confío y disfruto del momento con criterio propio, clase y modales. Soy amable, y considero a los demás con cortesía y diplomacia, valorando su actuación. Defiendo la belleza y me entusiasmo con ella; sobra pasión.


UN CAMARERO QUE SE QUIERE


Honrar la profesión implica alabarla y estimarla a través de la obediencia. Debemos obedecer a nuestras credenciales aplicadas al respeto y a la admiración por el trabajo bien hecho y reconocido, por la entrega y el compromiso adquiridos en el día a día, y eso nos permite enriquecernos para mostrar la mejor cara de nuestro oficio, y, de forma involuntaria, también la del cliente, que viene a disfrutar.


Son muchos los valores innatos y adquiridos de todo buen profesional de sala que nos permiten honrar la profesión desde la pasión: discreción, humildad, sensibilidad, tacto, intuición, seguridad, criterio propio y objetividad en las decisiones; clase, cortesía, elegancia, modales refinados, diplomacia, saber estar en el momento oportuno; compromiso, dinamismo y paciencia controlada, iniciativa, mente abierta y observación, buenas dotes de psicología y, sobre todo, pasión, una que contagiamos tanto a los comensales como a nuestros compañeros.


Honramos la profesión, y eso nos permite comunicarnos en varios idiomas con infinidad de personas de todo el mundo, de diferentes culturas, costumbres, ideales y religiones. Estamos por encima, por debajo, al lado, detrás y delante de todo el mundo, y nos conformamos con muy poco: el placer de servirles y hacerles pasar un rato agradable. Somos altruistas por defecto, nuestra dedicación es la felicidad y el bienestar de mucha gente. Con el tiempo, aprendemos a conectar con una mirada, con un: «Qué tal, ¿cómo está usted?» de bienvenida, con un gesto amable o una sonrisa que siempre surge de manera natural.


Por nuestros oídos pasan miles de datos que, de forma involuntaria, van enriqueciendo nuestra memoria y moldeando nuestra manera de ser, nuestro saber estar, nuestra forma de expresarnos y de interpretar el momento. Damos, damos y damos sin pedir nada a cambio, y eso nos hace grandes, pero no en altura ni en ego, sino en valores y virtudes de los que hacemos gala a diario. Aquí radica la grandeza de sentirnos recompensados con muy poco y de ayudar al que tenemos al lado. Somos unos privilegiados: nos sentimos orgullosos de disfrutar de nuestro oficio y de contagiar prestancia, que viene dada.


Tenemos la capacidad de retener la amistad de compañeros con los que hemos compartido infinidad de anécdotas, y de cumplir con uno de nuestros lemas: «Por la mañana sale el sol y por la noche salgo yo». Este es el grito de guerra que hemos aplicado en algún momento todos los que disfrutamos de esta profesión, profundizando en lo que puede dar de sí un buen trabajador que aprecie el oficio y que cubra y compagine sus necesidades, tanto de trabajo como de ocio y divertimento. Esto demuestra nuestro compromiso y refuerza el estatus del equipo tanto en los momentos buenos como en los más difíciles. Tenemos la gran suerte de poder salir a otros países a desarrollar nuestro oficio, perfeccionar idiomas y conocer otras culturas para enriquecernos, y esto no tiene precio. Debemos valorarlo.


Nuestra voluntad es seguir provocando emociones, siendo los ojos, los oídos y el termómetro de la cocina, a veces incluso el alma. Cuando nos unamos, nos sintamos bien remunerados y empecemos a bordar el servicio igual que la cocina borda un plato, comenzaremos a ser más reconocidos.


Los valores fundamentales de nuestra profesión


El gran servicio es el que pasa desapercibido, aquel que descifra un enigma, un sentido oculto, discreto, que está en el lugar oportuno. Aparece en el momento preciso y, cuando es necesario, regala una sonrisa. Con su pasión, despierta el bienestar y la felicidad en muchas personas.


El enigma soy yo, y aquí estoy para servirte.


UN CAMARERO


En el sector servicios, donde cada detalle cuenta y cada gesto deja huella, el conocimiento técnico y la experiencia deben ir acompañados de una serie de valores que dan verdadero sentido al servicio. Más allá del saber hacer está el saber estar, el saber sentir y el saber transmitir. Estos valores son el alma del oficio, los que marcan la diferencia entre un trabajo correcto y una experiencia memorable para quien nos visita.


A continuación, se recogen los que, a mi parecer, son los valores fundamentales de nuestra profesión, los principios que guían, inspiran y elevan el arte de acoger, servir y emocionar.


Humildad, para conocer las limitaciones propias


La humildad se refleja en el profesional que conoce muy bien su trabajo e intenta colaborar y ayudar sin esperar nada a cambio, tanto con el comensal como con los compañeros. Tiene alma, criterio, sensibilidad y compromiso, está huérfano de soberbia, habla bajito, con educación, y conoce sus limitaciones.


La humildad muestra respeto por el comensal que viene a disfrutar y a pasárselo bien, es la distancia y la cercanía, es el saber estar en cada momento sin alardes de sabiduría y sin aleccionar. El profesional humilde está siempre cerca del comensal y habla en su idioma para asesorarle en el momento oportuno, no imponerle, siempre con tacto, prudencia y maestría.


Discreción y prudencia, para ser invisibles dejándonos ver


La discreción y la prudencia van de la mano de la humildad. Son tres valores que generan bienestar, confianza, y llegan a impactar en el comensal como si fueran la mejor sintonía y la música que quiere escuchar. Es la máxima en el servicio: hacernos invisibles, pero dejarnos ver en el momento preciso.


Esto se manifiesta, por ejemplo, cuando falta un detalle en la mesa. El camarero se percata, sin que casi nadie se dé cuenta, pero cumple con su cometido. La prudencia se justifica, por ejemplo, cuando el cliente entra en ese estado placentero que a todos nos gusta conquistar y quiere contagiar su estado. Nosotros, los profesionales, tenemos que saber hasta dónde quiere llegar y ser prudentes tanto con sus peticiones como con nuestros compromisos. También se demuestra a la hora de ofrecer un plato o un vino, pues no siempre el más caro es la mejor opción, aunque el romanticismo se ve acotado por la producción.


Sensibilidad y capacidad para emocionarnos y transmitirlo


Es un valor menos tangible que los demás, pero, para ejercer nuestra profesión, es tanto o más importante que otros más visibles. La sensibilidad en el servicio es fundamental: atender al cliente y conocer sus gustos, preferencias, manías e inquietudes; cómo expresan sus necesidades, exigencias y peticiones.


Debemos ser capaces de ver o intuir ciertos rasgos que atañen a los gustos y peticiones de los comensales, estar atentos para identificar la emoción que genera el servicio de una mesa de clientes conocidos o anónimos, esa que se transmite a los compañeros y que llega al comensal en un estado de paz y seguridad de que su visita será un éxito. Todas esas emociones se conectan a través de la sensibilidad de los que nos gusta nuestro oficio y vivimos de ello.


Tacto y precisión con el comportamiento y las decisiones


El tacto y la precisión van muy ligados a la manera de actuar y expresarnos con el cliente, a la forma de interpretar situaciones problemáticas y ofrecer un servicio adaptado a las necesidades con la precisión y diplomacia necesarias. El tacto y la psicología para con el cliente forman parte de nuestra profesión, son habilidades adquiridas y aprendidas que, con el tiempo y el bagaje necesario, complementan nuestro oficio, dando protección y seguridad a cualquier escenario que se pueda presentar en el día a día.


Intuición, para dejarnos llevar, conocer y comprender


Para ejercer esta profesión tan amplia y llena de matices, debemos ser muy intuitivos, y eso nos permitirá afrontar situaciones que lo requieran en favor del comensal. Adelantarnos o aproximarnos a los gustos del cliente conlleva fidelizarlo y ofrecerle la confianza necesaria para que se sienta cómodo y atendido. Pero no debemos pasarnos de adivinos y que la confianza mutua llegue a ser pesada, pues se rompería el hilo conductor de la intimidad que se crea.


Seguridad, para percibir, confiar y disfrutar del momento


Esto es fundamental para dejar huella en pro del gran servicio de sala. Que el comensal vea al camarero elaborar o terminar un plato con la seguridad que muestra un buen profesional es un espectáculo, un regalo para nuestro disfrute.


La confianza va de la mano de la seguridad. Confiar en nosotros nos lleva a percibir esa seguridad. El cliente sabe que no le fallaremos en un compromiso, como la firma de una venta o una compra importante, un concurso ganado, el cumplido con el cirujano que le salvó la vida, etc. O quizá el cliente les ha comentado a sus invitados, que vienen de la otra punta del mundo, que los ha traído al mejor restaurante de la ciudad. Siempre participaremos en estos momentos efímeros, pero fundamentales para quienes los viven y los perciben, para nosotros mismos y para la casa que defendemos.


Criterio para opinar y decidir cuando es necesario


Podemos opinar todo lo que queramos, pero, si lo hacemos sin criterio, no tendrá validez. Por eso es tan importante tener un criterio propio que nos permita opinar y decidir si es necesario responsabilizarnos de algo delante de un comensal, de los compañeros, de nuestros superiores en cargo o de la propiedad.


La decisión de un maître sin criterio puede arruinar un servicio, una trayectoria, y hundir el negocio. La decisión de un maître con criterio llena la sala, esparce sabiduría y contagia en positivo para que crean en él, en su forma de ver e interpretar el servicio y el trato al cliente. Esta es la única forma de implantar las bases de un líder triunfante con carisma para transmitir la mejor cara del oficio, la que nos merecemos y la que se merece el comensal y la propiedad en la que trabajamos.


Cortesía, amabilidad y consideración con los que se lo merecen


Esta es otra de las virtudes muy necesarias para desarrollar nuestro oficio. Hay que ser cortés con todo el mundo, sí, pero a veces nos encontramos con un público complicado, poco dado a apreciar nuestro trabajo, la convivencia del momento, que pretende enturbiar el ambiente, romper la armonía de un gran servicio, e incluso volcar su ira en un entorno en el que el estómago manda y se adueña de la situación.


Este cliente suele mostrar poca consideración y falta de respeto por el oficio y las personas que lo ejercen: camareros y cocineros cargados de servicio y buena voluntad. De ahí nacen los valores —cortesía, amabilidad y consideración con los que se lo merecen—, que trasgreden una de las primeras reglas de los tratados de hostelería: el cliente siempre tiene la razón. Por experiencias vividas por muchos profesionales de sala, llegamos a la conclusión y plasmamos en nuestro manifiesto que el cliente no siempre la tiene.


Clase y elegancia para llevar los mejores zapatos y caminar lento cuando se va deprisa


Los gestos, la sonrisa, dónde situamos las manos, las expresiones y la postura o cómo nos movemos por la sala es fundamental en nuestra profesión. Hay que caminar lento cuando se va deprisa; no podemos correr, no apagamos fuegos. Esta forma de expresión genera un estrés que lo sufren tanto el comensal como el staff, lo que puede llegar a romper el ciclo del servicio y la armonía que tiene que regir la sala.


Esto obedece a que no por ir más deprisa somos más serviciales. Es evidente que no hay que irse hasta el otro extremo, solo debemos aplicar el sentido común. También es importantísimo ver cómo nos dirigimos al cliente, qué tono de voz usamos, la naturalidad con la que nos expresamos y, más invisible aún, la luz que rige nuestra aura, pues todos esos elementos dejarán constancia de nuestra manera de interpretar el servicio, relacionados siempre con la clase y la elegancia.


Por otro lado, es básico hablar de la vestimenta de los camareros y las camareras. El vestuario de un profesional de sala, dentro de los costes de un hotel o de un restaurante, no es caro. Si nuestro equipo va bien vestido y arreglado, complementa el gran servicio que requiere el comensal y decora la coreografía en movimiento de la sala. El camarero o la camarera será más profesional porque se lo creerá, se sentirá mejor y más cómodo, y esto hará que dé mucho más de sí.


A ojos del comensal, de la dirección y de la propiedad, nos ayudará a ser más profesionales, aunque el hábito no hace al monje... Es como un mismo vino servido en copas distintas: una de cristal grueso y sin forma, y otra de cristal soplado hecha a mano, con el formato y la talla precisa. ¿Qué vino se valorará más? El segundo, sin duda. Penalizamos vino muy bueno con una copa que no está a la altura, pero elevamos uno no tan bueno servido en una magnífica copa. Hay quien nace con clase y elegancia, pero la mayoría intentamos adaptarnos a las circunstancias.


Modales: educación de base y adquirida para respetar a los demás


Los buenos modales y la educación de base no deben faltar en todo buen profesional. La educación y los modales que hemos aprendido de nuestros padres crean las bases del comportamiento que regirán las diferentes etapas de nuestra vida, tanto en el ámbito personal como en el profesional. Hay una parte de la educación que la adquiriremos del ambiente en el que nos movamos y de las personas con las que nos relacionemos, de manera que la gestión de la profesión que hagamos partirá de unos buenos principios.


Tenemos clientes de todos los niveles sociales a los que les gusta charlar con el profesional que los atiende, y debemos adaptarnos a la conversación que requiere el momento. Muchas veces, aunque no sepamos mucho de ese tema, con educación y respeto se valida la ocasión.


Compromiso y principios sólidos para valorar lo que sentimos, dónde estamos y hacia dónde vamos


El compromiso y la implicación son fundamentales en cualquier oficio. Saber valorar el trabajo, la situación, dónde y para quién trabajamos y hacia dónde queremos enfocar nuestras habilidades como profesionales forman parte de nuestro comportamiento en pro de la profesión.


Debemos dar valor a todo lo que nos interesa de nuestro día a día y sacar el máximo partido de lo que hemos aprendido y compartido con nuestros superiores y compañeros, partiendo de un respeto basado en principios sólidos. Formamos una cadena de servicio que pasa de unos oficios a otros, servimos a todos ellos de una manera u otra, directa o indirectamente, y por eso son tan necesarios el compromiso y la implicación.


Diplomacia para estudiar y valorar la actuación


La diplomacia es una habilidad adquirida en el ambiente que, con la ayuda de la psicología, nos permite adaptar una situación a lo que conviene en cada momento. Es la capacidad de entender los sentimientos de los demás y de abrirnos a experiencias distintas a las propias. Nos permite valorar la situación y llegar a un entendimiento con el cliente, y nos distingue por su enfoque intuitivo y sensible hacia la profesión, las relaciones y la vida misma.


Esa empatía que ayuda a comprender y servir a los demás nos lleva a formar parte de ese grupo genuino de gente amable y comprensiva. En definitiva, la comunicación estratégica nos permite construir relaciones y encontrar soluciones a través del diálogo y la transparencia.


Pasión y entusiasmo por lo que defendemos, sensibilidad ante la belleza


En nuestra profesión, como en todas, si no hay pasión, no hay resultados. Y el resultado de algo que nos apasiona, nos da la vida. Lo demostramos a diario en nuestro saber hacer; el cliente lo detecta rápido y permite que su experiencia sea tal como esperaba. La profesión tiene que destacar ciertas virtudes para que los que nos dedicamos a ella la veamos más atractiva y sugerente. Debemos empezar en las escuelas, con buenos profesores que sepan conectar y contagiar el oficio, para que después, en las prácticas, los alumnos sigan nutriéndose junto a profesionales y compañeros que transmitan y contagien la parte buena de la profesión, además de que les hagan valorar su trabajo, si se quieren dedicar a ello.


Después de las prácticas oficiales que proponen las escuelas viene la contratación, y es ahí donde muchas veces se rompe el hilo que conecta el fin de los estudios con el inicio de la vida laboral, ya que, en ocasiones, no se cumplen los requisitos necesarios para que el trabajo les llene y se corresponda con lo que han estudiado y lo que esperaban. Esto viene provocado por diversos factores, pero el más importante es que les hagan sentirse valorados por parte de sus compañeros y superiores, y bien pagados según el cargo y la responsabilidad que su puesto conlleva.


Es importante que el jefe de sala sea un buen líder, responsable de crear y formar a un equipo de trabajo con las condiciones merecidas, y de contagiar su buen hacer, su sabiduría, para que el equipo se apasione con lo que hace, con lo que aprende y con lo que le que todavía le queda por desarrollar. Ver que cada día estamos aprendiendo, que no vamos a dejar de hacerlo, sentirnos valorados por parte de los superiores, los compañeros y los clientes hace que esta profesión nos apasione y nos sensibilice ante la belleza.









Capítulo 2


Crear un código deontológico basado en los

				Principios Fundamentales de la Restauración


JUAN

					MEDIAVILLA,

					GOURMET PARADÍS CATERING


La restauración es mucho más que el mero acto de servir

				comida y bebida. Es un arte sutil, una danza perfectamente coreografiada donde cada

				detalle —desde la calidez de la bienvenida hasta el último sorbo de café— se

				entrelaza para transformar una comida en una experiencia inolvidable.


En la restauración confluyen la pasión de los chefs, la elegancia de

				los camareros y la magia de un ambiente que invita a que el tiempo se detenga y al

				disfrute del momento. Más que un oficio, es una vocación: la de servir, acoger y

				crear espacios en los que cada cliente se sienta único y cada visita se transforme

				en un recuerdo perdurable.


Es el arte de la hospitalidad elevada a su máxima expresión, en la que

				cada sonrisa y cada gesto de cortesía contribuyen a una sinfonía de emociones.

				Porque, al final, la restauración no es solo gastronomía. Es hospitalidad, es

				emoción, es encuentro.


En este sentido, sabemos que confluyen elementos dispares que la

				convierten tanto en un arte como en una ciencia y un oficio. Por ese motivo

				proponemos un código deontológico que aborde la restauración desde la dimensión

				ética que guía toda actividad humana.


Sabemos que la complejidad de las relaciones sociales, por un lado, y

				la disparidad de los intereses de cuantos intervienen en esta actividad, por otro,

				dificultan la propuesta de unas normas que nos vinculen a todos por igual. Sin

				embargo, al mismo tiempo somos conscientes de que un marco de referencia compartido

				ofrecería las condiciones para el desempeño libre y creativo de la profesión y

				garantizaría la búsqueda compartida del servicio a la sociedad y el bien común.


Para que este código deontológico tenga relevancia, es esencial tener

				en cuenta los valores éticos fundamentales que orientan toda labor profesional:

				respeto, rectitud, claridad, compromiso, servicio al bien colectivo, legalidad y

				honradez.


De manera particular, todos los profesionales de la restauración

				creemos que nuestra contribución es crucial para enfrentarnos a los desafíos a los

				que la humanidad se enfrenta hoy en día desde ámbitos muy diversos. Por ello,

				proponemos como fundamentos los Principios Universales de la Restauración:




	
Personalización y

						flexibilidad. En el contexto actual, la restauración debe centrarse en

					ofrecer experiencias personalizadas que respondan a las necesidades y

					preferencias de cada cliente. Esto no solo implica contar con menús adaptados a

					las diversas restricciones dietéticas, sino también la capacidad de ajustar el

					servicio a situaciones cambiantes, como opciones de restauración a domicilio o

					servicios sin contacto.

	La flexibilidad se convierte en un valor esencial

							para que los clientes sientan que el establecimiento se adapta a ellos,

							creando experiencias únicas y exclusivas que no se limitan a la oferta

							estándar.







	
Transparencia y

						coherencia. Hoy en día, los consumidores buscan autenticidad y

					transparencia en todo lo que consumen. Por eso es fundamental que los

					establecimientos de restauración sean claros y honestos sobre el origen de sus

					productos, los procesos de preparación y las prácticas responsables que siguen.

					Esta transparencia genera confianza en los comensales, quienes se sienten

					seguros al saber lo que están consumiendo.

	Por su parte, la coherencia en el

							servicio es esencial para garantizar que la calidad y la atención sean

							siempre las mismas, independientemente del día o la ocasión, creando una

							experiencia de confianza y satisfacción continua.







	
Conexión emocional y

						fidelización. La restauración va más allá de limitarnos a servir comida;

					se trata de crear una experiencia emocionalmente significativa para los clientes

					que nos permita conectar con los comensales, un aspecto clave para fidelizarlos.

					Esto no se logra limitándonos a ofrecer descuentos o promociones, sino que

					debemos prestar un servicio personalizado que haga que los clientes se sientan

					valorados y especiales.

	Los pequeños detalles, como recordar sus

							preferencias o brindarles un ambiente acogedor, son los que generan una

							relación sólida y duradera. La fidelización se construye con el tiempo

							y, cuando los clientes sienten que tienen una conexión personal con el

							establecimiento, son más propensos a volver.







	
Innovación y adaptación al

						cambio. La capacidad de innovar y adaptarse a los cambios es esencial

					para el éxito de la restauración. Los restaurantes deben estar al tanto de las

					nuevas tendencias, tanto en términos gastronómicos como por lo que se refiere a

					las expectativas del cliente. La adopción de tecnologías, como menús digitales,

					pedidos online y opciones de pago innovadoras, facilitan

					una experiencia más cómoda y moderna para el comensal.

	Por otra parte, adaptarse a las preferencias

							cambiantes, como la creciente demanda de opciones más saludables,

							sostenibles y orgánicas, es fundamental para mantener la relevancia en

							un mercado competitivo. La innovación no solo debe limitarse a la

							creación de nuevos platos, sino que debe ampliarse a la mejora constante

							de la experiencia global del cliente.
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