Servir con Alma: La Formaciodn
que Transforma la Sala en
Experiencia

Por: Miguel Otero Prol

Introduccidén: La Sala, un Idioma
que se Aprende con la Mirada

La sala es ese territorio donde se habla un idioma que no
aparece en los manuales. Un espacio donde el gesto lo es todo,
donde una bandeja bien llevada, un saludo preciso o un simple
movimiento de manos pueden transformar por completo 1la
experiencia emocional de un comensal. La sala es 1la
respiracion del hotel. El pulso. La parte visible de una
maquinaria silenciosa que sostiene cada comida, cada bebida y
cada sonrisa devuelta.

Llevo 39 anos decodificando ese lenguaje. Aprendiendo a leer
las miradas del cliente, a interpretar el ritmo del servicio,
a escuchar 1o que no se dice. Aprendiendo a ensefiar, porque
ensefiar en sala es una responsabilidad que va mucho mas alla
de la técnica.

Hoy, como docente de formacidén vy
supervisor de servicios en Hovima Hotels,
sé que la excelencia no depende del 1lujo,
sino de la humanidad que ponemos en cada
detalle. La sala no es un lugar: es un
mensaje. Y cada profesional se convierte
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en su narrador.

Pero la sala no solo se entiende observando al cliente.
También se entiende observando al equipo. Antes de formar,
escucho sus ritmos; antes de corregir, leo sus gestos; antes
de ensenar, analizo su manera de estar en el comedor. Observo
como se mueve un camarero, como se coloca el uniforme, cdmo
sostiene una bandeja, coémo saluda, qué tono de voz utiliza,
como recibe a los huéspedes, qué mirada transmite, en qué
idioma se expresa, como gestiona la presion y, sobre todo,
como ilumina -o apaga- la atmésfera del servicio.

Porque un comedor no se sostiene lnicamente por lo que hacen
los clientes, sino por lo que expresa el personal.

La sala respira a través de ellos

Como docente y como supervisor, mi labor comienza ahi: en
descifrar lo que el equipo proyecta para poder transformarlo.
Formar no es corregir fallos; es revelar potencial. Mi
objetivo no es que el camarero sirva bien, sino que brille,
que entienda que él es parte de la luz del servicio, que su



presencia influye tanto como cualquier plato que salga de
cocina.

Cuando los camareros empiezan a iluminar
la sala, el hotel entero cambia.

La formacién -sobre todo la formacidn real, la que nace del
servicio y vuelve al servicio- es la columna vertebral de un
hotel. En un momento en que la restauracidén vive una
transformacion acelerada, donde conviven nuevas tendencias,
nuevas tecnologias y un cliente mas emocional que nunca, la
sala se ha convertido en un escenario donde la profesionalidad
se expresa con sensibilidad.

La técnica y la emocidn conviven. Y la preparacion es la llave
gue hace posible cada momento de excelencia.
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I. La Sala: el Arte Silencioso que 1lo
Sostiene Todo

La sala es un escenario que nunca se detiene.

Un espacio donde cada gesto, cada desplazamiento, cada mirada
tiene un peso especifico. A menudo se piensa que el trabajo
del camarero empieza cuando el cliente se sienta a la mesa y
termina cuando se retira el dltimo plato. Pero la realidad es
otra: la sala es un organismo que respira antes, durante y
después del servicio, y su equilibrio depende de un lenguaje
gue no siempre se oye, pero que siempre se siente.

La sala habla.

Habla a través de la luz que acaricia una mesa, del sonido que
acompafla sin interrumpir, del clima que envuelve al cliente,
del ritmo con el que avanza el equipo, de la armonia -o el
caos— que nace de una simple bandeja mal colocada.
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Un camarero que quliere dominar la sala
debe, antes que nada, aprender a
escucharla.

Aprender a escuchar el silencio antes del servicio, cuando la
sala espera.

A escuchar la tensidén suave que surge cuando entra el primer
cliente.

A escuchar el cambio de ritmo cuando se llena el comedor.

A escuchar 1la calma que regresa cuando la uUltima bandeja se
retira.

Pero la sala también habla a través de
las personas que la habitan.

Habla cuando un camarero duda ante una mesa nueva.

Habla cuando un cliente mira dos veces buscando ayuda.

Habla cuando un niho necesita un gesto amable o cuando una
familia se siente perdida entre los bufets.

Habla cuando un cliente VIP espera discrecién o cuando una
pareja celebra su aniversario sin pedir atenciodn.






Escuchar 1la sala es un acto de
sensibilidad profesional.

El camarero que solo mira sirve.
El camarero que mira y escucha, transforma.



En mis afios de oficio he aprendido que la elegancia en sala no
se mide por el uniforme ni por la técnica -aunque ambos son
esenciales-, sino por la naturalidad.

La naturalidad de quien se mueve sin esfuerzo, de quien
anticipa sin invadir, de quien aparece cuando hace falta y
desaparece cuando no debe estar.

Esa elegancia silenciosa no se improvisa:
se entrena.

ELl camarero debe conocer el comedor como si fuera su propia
respiracion. Debe sentir dénde se formara un embudo antes de
que ocurra, saber cuando un cliente necesita atencién antes de
pedirla, entender cuando es momento de avanzar y cuando es
momento de esperar.

| l.I

La sala recompensa a quien tiene paciencia para observarla y
disciplina para entenderla.

Por eso siempre digo que la sala no es un espacio fisico, sino



un estado de conciencia.

El profesional que la escucha se vuelve parte del sistema.
El que no la escucha, lucha contra ella.

Y cuando la sala fluye -cuando cada camarero es parte de una
misma coreografia-, el cliente no percibe el esfuerzo. Solo
siente que ha vivido una experiencia ligera, amable, armdnica.
Y ahi ocurre la magia: la excelencia se vuelve invisible, pero
permanece en la memoria. Este es el punto de partida de todo
mi trabajo formativo. Antes de enseiar a servir, ensefio a
escuchar.



