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RESUMEN

El servicio de alimentos toma como fundamento la alimen-
tacién como un proceso bioldgico, psicoldgico y social. Al
asistir a un servicio de alimentos, el ser humano puede cu-
brir todos o alguno de estos aspectos. La persona encargada
de este servicio debe saber integrar, en el ment y en el servi-
cio, el factor biopsicosocial.

En este escrito se mencionan los tipos de servicios de ali-
mentos con objetivos y alcances, describiendo los cono-
cimientos dentro de las dreas de produccién, servicio y
administracién que un Director de Servicio de Alimentos
debe conocer para realizar su labor profesional con cali-
dad. El factor humano representa el elemento méds impor-
tante para el desarrollo de virtudes que contribuyan,
significativamente, a desempefiar un trabajo de calidad.
En el 4drea de servicios de alimentos, un programa acadé-
mico pertinente y la consideracién de género son elemen-

tos determinantes en el ejercicio profesional.
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ABSTRACT

FOOD SERVICE IN SEARCH OF PROFESSIONALS
Food service is considered as a biological, psychological
and social process. The person in charge of food service must
know how to integrate the biopsycho-social factor in
everything from the menu to the service.

The types of food service are mentioned as objetives
related to type of customer, describing the knowledge,
within the areas of production, service and administration.
A director of food service must know them to be able to
carry out the professional work of quality. The human
factor represents the most important factor for the deve-
lopment of integrity which contributes significantly to a
task with quality.

The article concludes that a pertinent, academic
program and the consideration of the kind of service are
determining elements in the professional function in the area

of food service.

ALIMENTACION:
ALGO MAS QUE SOLO ALIMENTOS

I a alimentacién es un proceso biolGgico, psicolégico y
social; en sintesis se trata de un proceso biopsicoso-

cial. Se considera un proceso ya que, a lo largo de la vida,
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el ser humano puede enriquecer o desmerecer su alimen-
tacién en estos tres aspectos. El proceso bioldgico de la
alimentacién responde a la necesidad fisioldgica del hom-
bre para subsistir como ser vivo. El proceso psicoldgico
responde a la necesidad afectiva del ser humano para cu-
brir la parte emocional de su existir. El proceso social res-
ponde a la necesidad comunitaria de la persona para dar
sentido de pertenencia a su vida.

Al asistir a un servicio de alimentos, el ser humano es-
td cubriendo cualquiera o todos de los tres aspectos. Para
ser mas claros, pongamos un ejemplo: en una guarderfa,
la comida cubre el aspecto biolégico de los nifios, al pla-
nearse los mends nutrimentalmente. Si éstos tienen una
presentacién atractiva para el nifio, se cubrird la parte psi-
colégica porque el sentimiento que pueden proporcionar
es de alegria. Si, ademds, los alimentos se ofrecen en un
ambiente de cordialidad, rodeado con sus compaiieros
de juego, el nifio se sentird acogido y tendra la sensacién de
pertenencia a un grupo. He podido comprobar que el ni-
fio, inclusive, es capaz de aventurarse a probar nuevos
alimentos cuando come en la guarderia junto con sus «ami-
guitos de juego» que si lo hiciera en su casa. También que
come mejor (esto es, todos sus alimentos y sin reproche) en
la guarderia que en su casa. Se puede decir que el factor
psicosocial estd en su apogeo y representa un gran elemen-
to en lo referente a la alimentacién del nifio en la guarderfa.

Por ello, la persona encargada de un servicio de ali-

mentos debe saber integrar, tanto en el mend como en
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el servicio, el factor biosicosocial. La parte biolégica se re-
suelve en una planeacién de mends que contemplan el
factor nutrimental. La psicolégica puede satisfacerse lle-
gando al detalle en la presentacién de los alimentos. Y
el enfoque social se cubre al momento de contar con un
comedor donde se propicie la convivencia y la comuni-

cacién entre los comensales.

TIPOS DE SERVICIOS DE ALIMENTOS

Es importante conocer los diferentes tipos de servicios de
alimentos. Cada uno tiene un objetivo especifico que deter-
minard y controlari la operacién.

Los servicios de alimentos pueden clasificarse, prin-
cipalmente, en tres tipos:

* Institucionales: lucrativos o no lucrativos. Se centran
en el aspecto nutrimental y econémico (escuelas, resi-
dencias universitarias, hospitales, guarderias, bancos, asi-
los, prisiones...).

* Industriales: se trata, generalmente, de prestaciones
para los trabajadores de la industria (el ejemplo m4s claro
es el comedor industrial de las fibricas).

* Comerciales: tendrdn siempre un fin lucrativo, y se
centran en el aspecto econémico y gastronémico (restau-

rantes, cafeterias, cantinas, bares...).
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Esta clasificacién deja entrever un propédsito y unas
responsabilidades concretas del encargado del servicio

de alimentos.

OBJETIVO DE LOS SERVICIOS DE ALIMENTOS

El objetivo es proporcionar alimentos preparados bajo
estindares de calidad mediante un servicio también de ca-
lidad en un ambiente digno y confortable.

Alimentos «preparados bajo estindares de calidad»
significa que durante todo el proceso que siguen —desde
su planeacién hasta su consumo— deben contemplarse
aspectos como el sanitario, gastronémico, econémico ¥y,
si hay comensales cautivos, el nutrimental.

«Servicio de calidad» se interpreta como un proceso de
competencia técnica aunado a un quehacer puramente
humano, que refleja el verdadero espiritu de servicio. Se
recordard que el espiritu de servicio es la fuerza que mue-
ve al hombre a obrar a favor de otros. El servicio, no hay
que olvidarlo, es una relacién interpersonal. En él, la per-
sona alcanza su perfeccién porque pone en juego sus
potencias y capacidades, libremente, para satisfacer las
necesidades del otro.

Ofrecer un servicio con calidad humana requiere, en-
tre otras cosas, trabajar con tesén (laboriosidad), entrega a

los demds (generosidad), esfuerzo constante (fortaleza),
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pulcritud en el vestir... En pocas palabras, se habla de un
trabajo impregnado de virtudes.

Un ambiente digno y confortable se manifiesta en un
comedor donde se ha cuidado, al detalle, el concepto de
dignidad humana. Sin caer en reduccionismos, se podria
pensar en la dignidad humana como el respeto a uno
mismo y a los demds. Aspectos fundamentales como la
limpieza y el orden son la base de ambientes confortables

para el ser humano.

AMPLITUD DE CONOCIMIENTOS DEL
ENCARGADO DE UN SERVICIO DE ALIMENTOS

El encargado de un servicio de alimentos tiene bajo su res-
ponsabilidad principalmente tres 4reas:

* Produccién

* Servicio

* Administracién

En ellas, se hacen imprescindibles y prioritarios los
conocimientos de sanidad y seguridad. Estas deben preva-
lecer en cualquier tipo de servicio de alimentos, para ello
puede consultarse la Norma Oficial Mexicana sobre la
Manipulacién Higiénica de los Alimentos, incluso hasta
solicitar el distintivo «H» ante la Secretaria de Turismo
para una institucién. La higiene personal, condiciones de
recepcién, almacenamiento, preparacién y el mismo servi-

cio de alimentos son temas obligados y que el encargado
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debe dominar. El mantenimiento del equipo y las reglas
de seguridad son tépicos igualmente esenciales para un
buen desempefio del trabajo.

La nutricién es de suma importancia si el servicio de
alimentos se ofrece a una poblacién cautiva —comedores
industriales, guarderias, residencias...—, porque la res-
ponsabilidad de una adecuada alimentacién en estos
grupos es vital. La planeacién de ments contemplari las
recomendaciones kilocaléricas de proteinas, hidratos de
carbono y lipidos segiin la poblacién de que se trate. Por
politica, la institucién fijar4 la proporcién de las recomen-
daciones que ofrecerd en su servicio. {Cubrird el 25, 50
6 75% de las recomendaciones diarias? Cabe mencionar
que el drea de nutricién posee mayor relevancia si se trata
de un servicio de alimentos para pacientes de un hospital.
Deberd conocer la importancia de las dietas especiales
(postoperatorias, blandas, hiposédicas, bajas en lipidos,
para diabéticos o de cdlculo especial, entre algunas) y las
técnicas culinarias més apropiadas.

En los servicios de alimentos comerciales —en los cua-
les el objetivo principal tiene un fin de lucro—, la gastro-
nomia adquiere un aspecto relevante; ello hace necesaria
una amplia cultura gastron6mica nacional e internacional.
Los puestos directamente responsables de la produccién
son: chef, mayora o cocinero. El encargado del servicio de
alimentos tendrd conocimientos de técnicas culinarias ba-
sicas y avanzadas para mantener una buena comunica-

cién con su personal. Inclusive, debe contar con estudios
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de quimica de alimentos para saber los cambios producidos
en los alimentos durante su preparacién y conservacién,
de modo que no haya pérdida de nutrimentos, especifi-
camente de vitaminas durante la preparacién de alimentos.

La gastronomia también contempla conocimientos de
enologia (vinos). En algunas instituciones, el chef queda di-
rectamente involucrado en la seleccién y compra de los vi-
nos segtn los platillos. Sin embargo, si el encargado del ser-
vicio de alimentos sabe del tema, ofrecerd sin duda un mejor
servicio al comensal.

En el drea de servicio, los conocimientos basicos con
que se debe contar son:

* Equipo, mobiliario y utensilios del drea de servi-
cio; todo lo relacionado con la manteleria, vajilla, crista-
ierfa, cubiertos y plaqué, entre otros.

* Estilo y tipos de servicio; temas como el montaje de
buffete, céctel, brunch, servicio del té y del café. Montaje
de mesas: formal o informal, desayuno, comida, cena,
banquetes. Etiqueta en la mesa, conocimiento de las re-
glas bésicas de protocolo.

Si, ademis, el servicio de alimentos es con fines de
lucro o especializado, se deberan conocer las bases de:

* El servicio del vino tinto, blanco, rosado y espumo-
so. Maridaje o combinacién de los diferentes vinos con los
alimentos, asi como las tendencias contemporéneas. Con-
diciones de almacenamiento o creacién de una cava.

* El servicio de bar. Bebidas alcohélicas y no alcohé-

licas, bases de cocteleria con bebidas fermentadas (cerve-
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zas y vinos), bebidas destiladas (tequila, vodka, whisky...),
licores o cordiales.

* El servicio a la mesa (deberd conocerse el proceso
de este servicio tan especialmente importante, sobre todo
en los restaurantes franceses formales o de lujo).

En el 4rea de administracién, éstos son los conoci-
mientos basicos:

* Administracién de personal, tanto en produccién
como en servicio y el personal administrativo: importancia
de una contratacién adecuada, motivacién en el personal,
trabajo en equipo, capacitacién, liderazgo, don de mando,
entre algunos temas.

* Contabilidad de la operacién: todo lo relacionado
con las hojas de balance, presupuestos, flujos de dinero,
inventarios por mencionar ciertos tépicos.

* Sistemas de control de costos de alimentos y bebi-
das. Costeo de recetas (para ello se necesita que el método
utilizado sea confiable, empezando por una correcta -
estandarizacién de recetas). Se cuenta en el mercado con
software especializado, pero si no se conocen los funda-
mentos del proceso, puede haber errores que repercutan en
el presupuesto o en la ganancia de la institucién, si ésta es
de lucro.

* Importancia de la comanda como sistema de control
en el servicio y en la produccidn.

* Proceso de compra de alimentos e insumos (nue-

vamente, conocer la NOM-093 para los alimentos pere-
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cederos, ya que pueden presentar descomposicién rapida
y ser fuente de contaminacién).

Si es un servicio de alimentos con fines de lucro es
recomendable: el estudio de las 4reas de mercadotecnia
en el servicio; elaboracién de la carta; ingenierfa del mend
entre otras.

Como puede apreciarse, la gama de conocimientos es
muy amplia pero teniendo buenas bases es maés ficil la

profundizacién en estudios complementarios.

PROFESION DE AMPLIO ESPECTRO:
EL PROFESIONAL IDONEO

La riqueza de la profesién de Director de Servicio de Ali-
mentos es la diversidad de dreas que abarca. Ello requiere
de una persona con muchos intereses en el drea de ali-
mentos. {Quién puede administrar un servicio de alimen-
tos: un licenciado en Administracién, en Nutricién, en
Administracién Hotelera, en Administracién de Institu-
ciones, un administrador de restaurantes o un técnico en
servicios de alimentos? Esto por mencionar algunas li-
cenciaturas y carreras técnicas.

La respuesta, posiblemente, se encuentre al analizar
los disefios curriculares o programas de cada casa de es-

tudios y ver cudl cubre, al menos, los conocimientos ba-

$1COS necesarios.
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Necesitamos licenciaturas o carreras técnicas con per-
tinencia: que lo impartido en las aulas responda a las ne-
cesidades de la industria o de las instituciones de servicio,
y que la pertinencia sea evaluada periédicamente para
tener programas dindmicos y acordes a los tiempos.

La gran ventaja en la pertinencia de los programas
es que repercute directamente, y por partida doble, en el
egresado y en la institucién de servicio que lo emplea. En
el egresado, porque tiene mayor probabilidad de posicio-
narse en el mercado laboral rdpidamente; y en el empresa-
rio o la institucién de servicio, porque ésta contard con
personal calificado para llevar a cabo el servicio de calidad
tan buscado.

Si los programas de estudio no abarcaran los conoci-
mientos necesarios, se tendria que recurrir a especializa-
ciones o cursos complementarios. Estos cursos represen-
tan un enriquecimiento especifico por dreas y algunas
universidades los ofrecen en una amplia variedad. En mi
experiencia profesional, el poseer como plataforma la li-
cenciatura en Nutricjén resulté de gran ayuda, sin em-
bargo, posteriormente, requeri una especializacién en el
area de servicios de alimentos y la complementacién con
diplomados (como el de Chef Cordon D’Or de enologia y
el de Maitre D’Hotel, sin contar con los numerosos cursos
sueltos de administracién, gastronomia y cocina).

Por lo anterior, es deseable que todo programa aca-
démico, relacionado con el 4rea de servicio de alimentos,

contenga las temadticas descritas anteriormente.
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DIRECTORES DE SERVICIOS DE ALIMENTOS:
CABALES E INTEGROS

Hasta aqui se ha hecho referencia al aspecto técnico de
un Director de Servicios de Alimentos, pero hay otro fac-
tor importante para un servicio de calidad total: la for-
macién humana del encargado del servicio de alimentos.
El factor humano hard que resalte la parte técnica o
de conocimientos. -

La Direccién requiere de una persona en lucha cons-
tante por adquirir y desarrollar las virtudes humanas
—afabilidad, pulcritud, responsabilidad, laboriosidad,
fortaleza, paciencia..— en ella y en las personas con quie-
nes trabaja; una persona con actitud de liderazgo y au-
toridad de servicio, que conozca la naturaleza humana
para poder comprender la problemitica de quienes tra-
bajan bajo presién, a veces con salarios no tan justos, en
condiciones frecuentemente extremas y en ambientes la-

borales no tan propicios para su desempefio personal.

LA MUJER, EN SU MEJOR PAPEL

La mujer posee cualidades propias que le otorgan un per-
fil idéneo para el servicio. Su condicién natural le ayuda,
y de hecho es una gran plataforma, pero debe contar con
la iniciativa y tenacidad para desarrollar al mdximo esas

cualidades propias.
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Como caracteristicas especialmente distintivas se
pueden mencionar: capacidad de captar las necesidades
ajenas; atencidn a los detalles; capacidad de escucha; va-
loracién de la opinién contraria; delicadeza; capacidad para
descubrir la individualidad de la persona; relaciones
interpersonales; motivacién en su equipo de trabajo; im-
portancia del trabajo en conjunto, por mencionar algu-
nas caracterfsticas.

Por tradicién, a la mujer se le ha dejado la labor de
preparar los alimentos, {por qué no llevarla hasta el Gltimo
grado?: la profesionalizacién del servicio de alimentos. Esta
profesionalizacién debe abarcar no sélo a las instituciones
externas al hogar, sino pensar en el mismo seno de la fami-
lia. Un servicio de alimentos en el d4mbito familiar podra
verse enriquecido por la experiencia del trabajo en la in-
dustria. No debe temerse al liderazgo en los servicios de
alimentos. Después de todo, se tiene el viento a favor. Y

con buen viento, se llega lejos.

v

BIBLIOGRAFIA

McVety, J.P. & Ware, ]J. B. (1989). Fundamentals of menu
planning. New York: Van Nostrand Reinhold.

Norma Oficial Mexicana NOM-093-SSA 1-1994. Bienes y
servicios. Prdcticas de higiene y sanidad en la prepara-

cidn de alimentos que se ofrecen en establecimientos fijos.

117



HOSPITALIDAD-ESDATI / Acosto-Diciemsre 2002

Pérez de Gallo, A.B. y Marvi,, L. L. (1999). Dietas normales
y terapéuticas. México: La Prensa Médica Mexicana.

Pérez F., A. (2001). La quimica en el arte de cocinar. Mé-
xico: ESDAI.

De Flores, M.G. (1999). Arte Culinario. México: Limusa.

De Sada, M. P. (2000). Introduccién a la gastronomia. Mé-
xico: Limusa.

Larousse de los Vinos (1998). Espaiia: Larousse.

School of Hotel Administration. Cornell University, Itha-
ca (1975). The essentials of good table service.

Collel, M.R. (1996). Guia de la etiqueta social y empresa-
rial. Barcelona: Gestién.

William, M. (1991). Servicio de calidad al cliente. México:
Trillas.

Dahmer, S. (1992). Manual de capacitacién para meseros y

meseras. México: Iberoamericana.

118



Copyright of Hospitalidad ESDAI is the property of Universidad Panamericana and its
content may not be copied or emailed to multiple sites or posted to a listserv without
the copyright holder's express written permission. However, users may print,
download, or email articles for individual use.



