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INTRODUCCION

El objetivo principal del proyecto HoReCa4VET (Proyecto No.: 2020-1-PLO1-KA202-082206) es aumentar el
acceso al oprendizoje permanente de naturaleza formal, informal y no formal en la industria de la hosteleria
y la restauracién (HoReCa) mediante el desarrollo e imp|emerﬁocién de modelos de validacién y certificacion
de acuerdo con el Marco Europeo de Cualificaciones.

El proyecto HoReCa4VET contribuye a la identificacién de resultados de aprendizaje en el marco de los
resultados de oprendizoje identificados por los emp|eoo|ores en funcién de la demanda actual del mercado, como
habilidades profesiono|es adicionales en la dimension europed, que pueden odquirirse en tres cualificaciones
como parte del proyecto: Creacién de sabores y decoracién de platos; Gestion del trabajo en cocina y Gestion
en la industria HoReCa.

Las cualificaciones desarrolladas en el proyecto pueden comp|emen‘ror las habilidades odquiridos como parte
de la educacién formal y no formal, ya que responden a las necesidades del mercado laboral identificadas en
la investigacion realizada.

El resultado del proyecto ,ltinerarios de oprendizoje modernos y flexibles - p|ones de estudio y paquetes
educativos (formador/aprendiz) para el sector HoReCa” se basa en el desarrollo de la formacién en el entorno
laboral, en la cascada de oprendizoje, en los caminos de oprendizoje flexibles, en métodos didacticos activadores

y en métodos de ensefianza modernos e innovadores, teniendo en cuenta las especiﬁcidodes de HoReCa.

Durante el desarrollo del resultado, se puso gran énfasis en la individualizacion de la formacion, en métodos
de oprendizoje activos y prdcticos, en soluciones organizativas y diddacticas. La meJroo|0|og|'o de los p|ones
de estudio y paquetes educativos desarrollados se centré en las mejores prdcticas identificadas en los paises
socios (Chipre, Polonia, Espafia, la Republica de Macedonia del Norte y Turquia). Los médulos se asignaron
a las cualificaciones, mientras que las unidades se describieron por conjuntos de conocimientos, habilidades y
competencias sociales relacionadas con los resultados de oprendizoje o fareas profesiono|es4 Las unidades y
paquetes desarrollados tuvieron en cuenta las especiﬁcidodes de los paises socios.

El programa de formacién se basé en los resultados del andlisis de frobojo del 101. El programa describe los
resultados de oprendizoje que se pueden |ogror a fraveés del oprendizcxje en el |ugor de Jrrobojo.

El equipo de HoReCa4VET
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CUALIFICACION 1: CREACION DE

C D
SABORES Y DECORACION DE PLATOS

INTRODUCCION

La cocina moderna no solo se abre a nuevos sabores y técnicas, sino que también crea nuevos sabores y
desarrolla nuevas técnicas en si misma. Un buen chef debe ser un visionario: deben ser capaces de imaginar
su cocina futura y el pope| que desempeﬁordn en un par de afios. Siempre extrafiaremos los sabores que
recordamos de nuestra infancia, y por eso el pope| del chef es preservar esos sabores tradicionales y combinarlos
con las tendencias culinarias contempordneas. ,Bryndzo podho|or’1$ko', miel de frigo sarraceno de las Montafias
de los Sudetes o la fresa de Koszuby, entfre ofros producfos regiono|es con sabores origino|es y excepciono|es,

constituirdn una base para la cocina po|oco moderna.

Por lo tanto, los chefs, a menudo asistidos por historiadores, buscan recetas tradicionales antiguas. |nspiroo|os
por ellas, preparan comidas basadas en registros historicos pero odopfodos alos gustos y po|odores modernos.
Resulta que la cocina tradicional po|oco va de la mano con las tendencias modernas. La historia ha dado un
giro comp|e+o. Los sabores antiguos se reintroducen. Al usar recetas antiguas, podemos degusfor la historia.
Descubrimos la cocina polaca de nuevo y destacamos el valor de los sabores tradicionales.

Al mismo tiempo, con facil acceso a ingredientes de todo el mundo, tendemos a experimentar mas en la
cocina. Nuestra creatividad culinaria estd resfringido Unicamente por nuestra imaginacion. Muchos |o|c1fos
nuevos (como la sopa de tomate con curry y chile, la pizza tailandesa o el sushi italiano) son el resultado de
combinar diferentes ideas e ingredientes. Por supuesto, esto no es todo. A veces, la forma en que se combinan
los ingredien‘res puede ser bastante sorprendenfe. Sin emborgo, lo importante es asegurarse de que la comida

sepa bien y gue su preparacién nos hogo felices.

El arte culinario moderno utiliza sabores tradicionales de una manera nueva, experimentay combina ingredienfes
que aparentemente no van juntos (por ejemplo, pimienta y chocolate).

Lo que todos los cocineros y chefs modernos necesitan es la capacidad de crear sabores. Las personas que son
capaces de hacerlo tienen las habilidades y cualificaciones que el mercado necesita, y es mds probob|e que

encuentren emp|eo rdpidomerﬁe.

La decoraciéon de platos, aperitivos y platos estd ganando cada vez mas popularidad tanto en la gastronomia
como en las cocinas privadas. El sabor, el aroma, pero también el aspecto visual de los platos preparados son
extremadamente importantes, mientras que los elementos adicionales pueden hacer que el p|oJro deleite tanto

en sabor como en apariencia.

El arte culinario no se trata solo de preparar p|o+os sabrosos, sino también de servirlos de manera que su
apadriencia por si sola proporcione una experiencia ogrodob|e. El propdsito de decorar p|ofos es estimular todos
los sentidos gourmet: la vista, el olfato y el gusto. Mirar p|o+os atractivos y tentadores, sin duda, nos anima a

4 | Page
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probor|os. Ademds, los p|o+os bien decorados no solo ganan en apdriencia, sino que también saben diferente,

y los elementos decorativos aumentan su sabor.

La habilidad en la decoracién habil de p|ofos es la clave para una disposicién efectiva de los mismos. Los p|ofos
deben presentarse de manera que su apariencia sea apetitosa. Lograremos esto colocdndolos estéticamente en
p|o+os adecuados y decorandolos. El primer confacto con un p|ofo es prestar atenciéon a su apariencia. Antes
de evaluar la po|o+obi|idoo| del p|0’ro, prestamos atencién a la atractividad de la presentacion y la estética
general. Sin saber nada acerca de un plato, podemos elegirlo sobre otros simplemente porque se ve bien y nos
gusta.

La capacidad de despachar y decorar adecuadamente los platos es esencial en el presente para las personas
que ‘rrobejon en la industria de la hosteleria y preparan |o|c1‘ros. Una persona con las cualificaciones para decorar
p|o‘ros se vuelve mds atractiva en el mercado laboral, omp|io sus habilidades proFesiono|es con cualificaciones
buscadas en el mercado.

2. HABILIDADES PROFESIONALES ADICIONALES (DUZ)

En Polonia, a partir del 1 de septiembre de 2019, una escuela que brinda educacién vocacional puede ofrecer
a los estudiantes preparacion para adquirir habilidades profesiono|es adicionales en el campo de profesiones
seleccionadas, habilidades profesiono|es adicionales o calificaciones del mercado que funcionan en el Sistema
Integrado de Cualificaciones!

¢Qué es DUZ?

Habilidades profesiono|es adicionales: deben entenderse como habilidades que van mds alla del |o|on de
estudios princip0| de la educacién vocacional, cuya odquisicic’m por parte de los estudiantes durante sus
estudios en la escuela o cursos de habilidades vocacionales aumenta sus posibi|io|oo|es de emp|eo futuro en
una profesic’m determinada. Contienen conjuntos de objetivos educativos y contenido de ensefianza descrito
en forma de resultados de oprendizoje esperados: conocimientos, habilidades pro{esiono|es y competencias
persono|es y sociales en relacién con estas habilidades.

El desarrollo de p|ones de estudio para habilidades pro{esiono|es adicionales permite lai odop’rocién de la
educacion y formacién vocacional a las necesidades del mercado laboral local y regiono|4 Crear condiciones
para que los estudiantes odquieron habilidades profesiono|es adicionales (DUZ) es uno de los objefivos para
hacer que el sistema de educacién vocacional sea mds flexible y odopfor|o a las necesidades reales del
mercado laboral.

Los programas DUZ desarrollados contribuirdn a aumentar el emp|eo de los groduodos de escuelas industriales
y técnicas en un mercado laboral en constante cambio.

El proyecto HoReCa4VET como DUZ

El proyecto HoReCa4VET desarrollé inicialmente una habilidad profesional adicional en el campo de la
cualificacién ,Creacién de sabores y decoracién de platos’, para la cual se definieron los resultados de
oprendizoje y los criterios para verificar estos efectos (resultado 1) y el p|on de estudios. Las habilidades

1 Las habilidades profesionales adicionales en el campo de profesiones de educacién comercial seleccionadas estan incluidas
en el Anexo 33 del Reglamento del Ministro de Educacién Nacional del 16 de mayo de 2019 sobre los planes de estudios
basicos de la educacion en profesiones de educacién comercial y habilidades profesionales adicionales en el campo de
profesiones de educacién comercial seleccionadas (Diario Oficial, articulo 991, enmendado).
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profesiono|es adicionales propuestas (DUZ) resultan de la demanda aumentada en el mercado de especiohsfos

en esfe campo.

El programa desarrollado en el proyecto puede ser utilizado por institfuciones educativas que brindan formacion
vocacional, que podrdn ofrecer alos estudiantes preparacion para adquirir habilidades profesiono|es adicionales
en el campo de profesiones seleccionadas; estudiantes de escuelas que brindan educacion vocacional, que
podrdn obtener preparacién para odquirir habilidades profesiono|es adicionales en el campo de profesiones
seleccionadas como parte de las clases educativas obligatorias, o graduados de escuelas e instituciones del
sistema educativo que imparten educacién vocacional. Las habilidades profesiono|es adicionales que odquieron
aumentardn sus posibilidades de empleo en el mercado laboral local y regional.

Todas las habilidades profesiono|es adicionales propuestas (DUZ) resultan de la demanda aumentada en e

mercado de especialistas en este campo.

3. SUPUESTOS ORGANIZATIVOS

3.1. Numero de horas asignadas al plan de estudios

La cualificacion responde a las necesidades del mercado laboral (el mercado ,HoReCa") en lo que respecta
ala preparacion profesiono| de alimentos, la creacién de nuevos sabores y la decoracién de p|o’ros, el adorno,
la estimacién de la rentabilidad empresarial, la planificacién individual y en equipo, vy, por dltimo, la salud vy

seguridod ocupociono| y de los clientes.

Se deben asignar al menos 140 horas al p|cm de estudios para el cual se han p|0nific0do los resultados de
oprendizoje mencionados anteriormente.

Las clases deben realizarse en grupos y los estudiantes deben ‘rrobojor en parejas.

También se aconseja el trabajo individual.
Se deben introducir diferentes técnicas para aumentar la participacion de los estudiantes (por ejemplo, el trabajo en equipo).

3.2. Cualificaciones obligatorias para los educadores de habilidades vocacionales adicionales

Las cualificaciones requeridas de los educadores que ensefian habilidades vocacionales adicionales se especificon
en las |eyes op|icob|es sobre las cualificaciones ob|igo+orios para los maestros. Las cualificaciones detalladas

requeridos de los educadores inc|uyen lo siguiente:
Un titulo de pregrado en el campo de estudio correspondiente al tema del curso mds preparacién pedagégica; o

Un titulo de pregrodo en el campo de estudio cuyos resultados de oprendizoje inc|uyon el contenido del p|om

de estudios basico del curso mas cualificaciones pedagégicas.

Una persona que ensefie clases centradas en una habilidad vocacional adicional debe:
Ser calificada Y% experimenfoda; y

Tener habilidades metodolégicas.

Tales clases también podricm ser imporﬁdos por:

El propietario de un negocio de catering que sea un maestro vocacional certificado; o
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El propietario de un negocio de catering que tenga el conocimiento teérico requerido y experiencia prdctica

en el campo de la preparacion de alimentos.
Conferencistas: personas con conocimiento tedrico y prdctico del tema. Instructores: personas calificadas que

ensefian clases practicas.

3.3. Materiales y Equipos de Ensefianza

Descripcién de la estructura del aula

a. Ubicacién de la estacién: Las estaciones de ensefianza deben estar ubicadas cerca del aula donde se
imparten las clases prdcticas (preferib|emen’re en el mismo edificio).

b. Tamafio y ofros requisitos relacionados con las salas o locales en los que se encuentra la estacion: Tamafio
de la sala; nimero de estaciones; acabados de piso, techo, paredes, ventanas y puertas que cumplan con
los requisitos de construccion, salud ocupociono|, seguridod contra incendios, sanitarios y epidemio|égicos.

c. Tamafio minimo requerido de la estacion: Estacion con un tamafio odopfodo a los principios de la
ergonomia y que garantice un frobojo sin restfricciones y seguro.

d. Conexién de la estacién a los servicios publicos necesarios y determinacién de sus pardmetros:

Enchufes de 230 V con un fusible; interruptores de seguridad de la estacion y del sistema central;

Sistema de calefaccién;

— Sistema de ventilacién por grovedod;

Acceso a la luz natural y luz artificial; y
— Conexién a Internet de banda ancha.
l. Aula de preparacién y servicio de alimentos de muestra equipada con:

— Un puesto de Jrrobojo para el profesor conectado a: la red local e Internet, un disposifivo multifuncién,
proyector digi’ro| o pizarra interactiva;

— Grdéficos y diapositivas sobre preparacién de alimentos;
— Una lista de herramientas del oficio;

— Mesas de preparacion de alimentos;

— Un horno o una cocina de induccién con horno,-

— Un fregadero con un grifo mezclador;

— Ollas y ofros utensilios de cocing;

— Cuchillos de cocing;

— Electrodomésticos pequefios para preparacion de alimentos;
— Una picadora de carne;

— Una freidora;

— Un refrigerador con congelador;

— Un lavavadijillas;
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— Hornos mixtos;

— Un microondas;

— Una cocina de induccién;

— Calentadores de p|o‘ros;

— Sous vide: un disposi’rivo para cocinar a bojo temperatura durante mucho tfiempo;
— Un sellador al vacio;

— Un lavador y desinfectante de huevos;

— Manteleria y vaijilla;

— Bandejas de metal;

— Un enfriador rapido / congelador réapido;
— Una licuadorg;

— Un exprimidor;

— Un robot de cocing;

— Utensilios de mesa, cubierTos, voji||c1, crisfo|erio, etc,;
— Un estante o gobinefe de almacenamiento;
— Mesas v sillas;

— Mon’re|erio;

— Contenedores de basura y reciclaje;

— Carritos auxiliares;

— Salamandra eléctrica;

— Estantes para equipos;

— Sillas que coinciden con las mesas;

— Carrito de camarero;

— Asistente de camarerag;

— Un mostrador de bar como |ugor para servir bebidos;
— Taburetes;

— Cafeterq;

— Exprimidor;

— Digestor;

— Mezclador;

— Mdéquina de hielo;

— Lavadora para vasos de bar;

— Equipo de bar, voji||o, porce|ono y cristaleria pequefic;
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Enfriador de bebidas;

Manteleria.

a) Dispositivos de mediciéon y diagnéstico:

Termémetro para medir la femperatura de un producfo tratado térmicamente;

Bdsculas.

b) Biblioteca profesional: manuales, normas, procedimientos, guias, reglamentos y leyes aplicables
al trabdijo:

Manuales de usuario;
Procedimientos y manuales de calidad y seguridod alimentaria;
Recetas; vy

MendUs.

c) Primeros auxilios:

Un bo’riquin de primeros auxilios con un manual de primeros auxilios.

d) Medidas que permiten cumplir con los principios de ergonomia y las normas de salud ocupacional:

Un {regodero con grifo mezclador, un dispensodor de jobén y un contenedor de toallas de pope|,- un
contenedor con tapao;

El certificado de cump|imien+o de salud ocupociono|,~

Manuales de usuario;

Un extintor de po|vo seco;

Sefiales de advertencia y rutas de evacuacion;

Equipo de proteccion persono| ademas de gofos y guantes para lai operacion de un horno mixto;
Manuales de usuario obreviodos;

Una lavadora % secadora comerciales con el programa antiarrugas (u otras soluciones para mantener
limpia la manteleria);

Una plancha y una tabla de planchar;
una prensa de lavanderia doméstica; y

un bofiquin de primeros auxilios y un manual de primeros auxilios para emergencias.

Materiales y equipos bdasicos de ensefianza: equipo de cocina molecular, licuadoras de ingredienfes conge|oo|os,

p|ocos de porri”o, una piedro para hornear y servir.

Il. Un taller de despacho de alimentos ejemplar2 equipado con:

- Una estacion informatica para el profesor conectada a una red local con acceso a Internet, con

un disposiﬁvo multifuncién, proyector multimedia o pizarra interactiva o monitor interactivo.

2 Equipo recomendado para laboratorios y talleres escolares para la profesidn de técnico en nutricion y servicios de cate-
ring, desarrollado para las necesidades de los Programas Operativos Regionales para los afios 2014 - 2020, Centro Nacional
de Apoyo a la Educacion Vocacional y Continua, Varsovia 2013.
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Tableros de resumen para la preparacién de platos.

— Una lista de mdquinas, disposiﬂvos, aparatos, herramientas y ofros equipos relevantes para la
cualificacién.

— Mesas de produccion.

— Nucleo de cocina con horno / cocina de induccién con horno.
— Fregadero con instalacion de agua fria y caliente.

— Un conjunto de ollas y otros utensilios de cocina.

— Un conjunto de cuchillos de cocina.

— Equipos pequefios de produccién.

— Mdquina de rectificado.

— Freidora.

— Refrigerador con congelador.

— Lavavaijillas.

— Horno de conveccién de vapor / horno con circulacién de aire caliente.
— Horno de microondas.

— Cocina de induccién.

— Calentador de platos.

— Sous vide: un dispositivo para cocinar a bajas temperaturas.
— Méquina de envasado al vacio.

— lluminador de huevos.

— Ropa interior y vaijilla.

— chdejos de metal para camareros.

— Enfriador répido / congelador.

— Licuadora.

— Exprimidor.

— Procesador de alimentos multifuncional.

— \/oji||o, cubiertos y cristaleria y ofros utensilios para servir alimentos.
— Librero, armario de almacenamiento.

— Mesas v sillas.

— Manteleria.

Cestas y contenedores para residuos segregodos

Un juego para decorar mesas, platos y tallar:
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afilador para verduras y frutas con al menos tres puntas,
cuchillo para espiro|es pequefias,

cuchillo para espiro|es grondes,

botellas para decorar,

moldes para orreg|or alimentos,

pinzas de gastronomia,

CUChOI’OﬂQS,

juego de decoracién de mesas:

— anillos de bodo,

— servilletas de lino blanco liso de 30x30, 40x40, 50x50.

kit de tallado:

Los materiales de ensefianza bdasicos son:
estaciones equipodos con equipos de cocing,
conjunto de cuchi”os,
fregaderos,

refrigerodor,

voji||o,

manteleria.

Los materiales de ensefianza bdsicos son: equipo para gastronomia molecular (para trabajar con nitrégeno
|iquio|o), disposiﬂvos para mezclar materias primas conge|oo|os, p|ocos de porri||o, piedro para hornear y servir.

{_VEdITC

cuchillos de corte,

cuchillos de ’r0||oc|o,
cortadores de diversas formas,
cuchillos en forma de bola,
cuchillos en forma de V,
cuchillos redondos,

decoradores,

cuchillos denfodos,

otras herramientas de tallado.
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NOTA

Las clases relacionadas con la habilidad vocacional adicional deben ser impartidas en condiciones de la vida
real. Pueden llevarse a cabo en un aula de educacién vocacional, en las instalaciones del propietario de un
negocio especifico o en el centro de educacion vocacional.

34. Condiciones que deben cumplir las personas que se capacitan de acuerdo con el plan
de estudios de habilidades adicionales

La imp|emen’roci()n del p|on de estudios de habilidades vocacionales adicionales ,Creacién de sabores y

decoracién de platos’ requiere:
— El |ogro de los resultados de oprendizoje especificodos
— Al planificar un curso en la habilidad vocacional adicional ,Creacién de sabores y decoracién de

plafos", los educadores deben asegurarse de que se inc|uyo enfrenamiento prdctico.

4.2. Obijetivos de aprendizaje de la educacién en habilidades vocacionales adicionales

Una persona que comp|e+o un curso centrado en la habilidad vocacional adicional ,Creacién de sabores y

decoracién de plafos" debe estar bien preporodo para llevar a cabo las siguientes tareas:

1. Operacién de méquinas v dispositivos de procesamiento de alimentos.

2. Aplicacién de técnicas modernas de preparacion de alimentos para crear sabores tipicos de la cocina

polaca antigua, pero con un toque moderno.

3. Aplicacion de técnicas modernas de preparacion de alimentos para crear nuevos sabores.

4. Decoracién v despacho de platos.

5. Creacién de decoraciones a partir de verduras v frutas.

La implementacién del plan de estudios de habilidades vocacionales adicionales ,Creacién de sabores y
decoracién de platos” requiere:

- El logro de los resultados de aprendizaje especificodos

Al planificar un curso en la habilidad vocacional adicional ,Creacién de sabores y decoracién de platos’, los

educadores deben asegurarse de que se inc|uyo entrenamiento prdctico.

5.4. Resultados de aprendizaje en habilidades vocacionales adicionales y criterios de
verificacién para el médulo “Creacién de Sabores”

Para realizar tareas cubiertas por el curso de habilidades vocacionales odiciono|es, los estudiantes deben

alcanzar los siguientes resultados de oprendizoje:
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Resultados de aprendizaje Criterios de verificacion
El estudiante: El estudiante:
1. Selecciona el equipo adecuado para el procesamiento Selecciona cuchillos adecuados y los maneja de manera segura

inicial y térmico de productos Corta, trocea, pica, etc, los productos e ingredientes de manera

profesioncﬂ y sirve la comida de una manera opropiodo para un tipo
de cocina especifico

Opera herramientas del oficio necesarias para preparar alimentos

2. Prepara comidas de acuerdo con el pedido Supervisa la calidad y cantidad de las comidas preparadas de
acuerdo con el pedido

Selecciona los medios y métodos adecuados de almacenamiento y
transporte para no estropear el sabor de las comidas preparadas ni
comprometer su valor nutricional

3. Prepara platos tradicionales y modernos Explica y presenta recetas caracteristicas de un determinado tipo de
caracteristicos de un tipo de cocina especifico sin ayuda cocina.

Especifica el tiempo necesario para completar un pedido
determinado.

Enumera las ventajas y desventajas asociadas con la preparacién de
comidas caracteristicas de un determinado tipo de cocina.

Busca y combina productos y crea nuevas comidas e ideas culinarias.
Presenta la preparacion de ,platos distintivos'”.

Justifica el uso de ingredientes de origen local utiles en un tipo
particular de cocina y menciona los beneficios derivados de dicho uso
(apoya la promocién de marcas locales).

Justifica las razones a favor y en contra de la preparacion de comidas
especificas en el contexto de las preferencias y gustos de los clientes.

Utiliza y combina ingrediemes (por ejemp|o, especias) caracteristicos
de un determinado tipo de cocina.

Es responsable de pedir productos acabados y semiacabados de
calidad adecuada y en cantidad adecuada.

Toma en cuenta la disponibilidad de productos frescos o de
temporada (por ejemplo, pescado).

Analiza el aspecto econdmico de la preparacion de alimentos,
dependiendo del tipo de cocina (con referencia a sabores, tiempo de
preparacion, disponibilidad de ingredien‘res 0 su precio).

Prepara p|o’ros caracteristicos de un tipo de cocina Experimenta con la combinacién de ingredienfes caracteristicos de un
especifico determinado tipo de cocina.

Prepara comidas de acuerdo con recetas, prestando especial atencién
a los sabores de las comidas servidas como parte de pedidos
individuales y grupales.

Prepara nuevas comidas de acuerdo con las tendencias actuales (por
ejemp|o, comida saludable).

STOWARZYSZENIE NA RZECZ PY

6500
d_PEdiTC i s A i EVAC”W IMPULSI
4 = edukacjt Samerimpex




4VET

H@RECA]

Co-funded by
the European Union

Resultados de aprendizaje

Criterios de verificacién

El estudiante:

El estudiante:

Tema

Selecciona el equipo adecuado para
el procesamiento inicial y térmico de
producfos,

Selecciona cuchillos adecuados y los maneja de
manera segura.

Corta, pica, troceaq, etc, producfos e ingredienfes
de manera profesional y sirve alimentos de manera
apropiada para un determinado tipo de cocina.

Opera las herramientas del oficio necesarias para
preparar alimentos.

Médquinas y dispositivos de
procesamiento de alimentos.

Preporo comidos de ocuerdo con e

pedido.

Supervisa la calidad y cantidad de las comidas
preparadas de acuerdo con el pedido

Selecciona los medios y métodos adecuados de
almacenamiento y transporte para no estropear el
sabor de las comidas preporodos ni comprometer su
valor nutricional

Técnicas modernas de
preparacion de comidas.

Prepara platos tradicionales y modernos
caracteristicos de un determinado tipo de
cocina sin ayuda.

Explica y presenta recetas caracteristicas de un
determinado tipo de cocina.

Especifica el tiempo necesario para completar un
pedido determinado.

Enumera las ventajas y desvenfojos asociadas con
la preparacion de comidas caracteristicas de un
determinado tipo de cocina.

Busca y combina produc’ros y crea nuevas comidas e
ideas culinarias.

Presenta la preparacion de ,platos distintivos”.

Justifica el uso de ingredientes de origen local
atiles en un tipo particular de cocina y menciona
los beneficios derivados de dicho uso (apoya la
promocion de marcas locales).

Justifica las razones a favor y en contra de la
preparacion de comidas especificas en el contexto
de las preferencios y gustos de los clientes.

Utiliza y combina ingredientes (por ejemplo,
especias) caracteristicos de un determinado tipo de
cocina.

Es responsable de pedir productos acabados y
semiacabados de calidad adecuada y en cantidad
adecuada.

Toma en cuenta la disponibilidad de productos
frescos o de temporada (por ejemplo, pescado).

Analiza el aspecto econémico de la preparacion
de alimentos, dependiendo del tipo de cocina
(con referencia a sabores, tiempo de preparacién,
disponibilidad de ingredientes o su precio).

Técnicas modernas de
preparacion de comidas.

Prepara p|o’ros caracteristicos de un
determinado tipo de cocina.

Experimenta con la combinacion de ingredienfes
caracteristicos de un determinado tipo de cocina.

Prepara comidas de acuerdo con recetas, prestando
especio| atencién a los sabores de las comidas
servidas como parte de pedidos individuales y
grupales.

Prepara nuevas comidas de acuerdo con las
tendencias actuales (por ejemplo, comida

saludable).

Técnicas modernas de
preparacion de comidas.
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6. UNA LISTA DE RESULTADOS DE APRENDIZAJE PARA HABILIDADES
PROFESIONALES ADICIONALES Y CRITERIOS DE VERIFICACION PARA EL MODULO
DE "“DECORACION DE ALIMENTOS”

Resultados de aprendizaje Criterios de verificacién
El estudiante: El estudiante:
En condiciones cambiantes, utiliza los accesorios Justifica la eleccion de la voji”o/recipienfes para el p|ofo ofrecido.

necesarios relacionados con el servicio de p\cl’ros en una

Selecciona colores adecuados para la vaijilla y el plato ofrecido.
determinada cultura culinaria.

Determina y jus’rifico la cantidad y calidad de p|o’ros necesarios para
un pedido o servicio dado.

Selecciona la técnica de decoracion y servicio de platos. Crea elementos decorativos a partir de elementos comestibles e no
comesfib|es, elabora decoraciones con verduros, fru’ros, Hores, etc.
Utiliza elementos decorativos comestibles y no comestibles, y cuida los
cuchillos y equipo de tallado.

Crea orreg|os decorativos utilizando elementos preporodos y
esculturas hechas de servi||efos, verduros, frufos, etc.

Compone los colores en el plato y la disposicion de Expone el plato teniendo en cuenta los valores artisticos.

los platos, exponiendo el plato teniendo en cuenta los Realiza composiciones espaciales propias a partir de platos
valores artisticos. preporodos,

Organiza el orden en el que se sirven los platos. Selecciona y jusfi?ico la eleccion de una persona para realizar las

tareas osignodos en el campo de servir p|ofos (sopas, ensaladas,
postres, etc.).
Acuerda con el equipo el marco de tiempo para servir platos

individuales y decoraciones de mesa.

Sirve platos preservando sus propiedades nutricionales (calientes,
frescos, etc.).

Realiza el tallado de frutas y verduras utilizando varios Crea pequefias flores y elementos decorativos en miniatura a partir
métodos de corte. de los materiales indicados.

Realiza flores decorativas, por ejemplo, a partir de cebollas,
remo|ochas, cohnobos, conos de zonohorio, pereji|, puerro.

Crea hojas decorativas.

Resultados de aprendizaje Criterios de verificacién Tema

El estudiante: El estudiante:

En condiciones cambiantes, utiliza los Justifica la eleccion de la vajilla/recipientes para el | Técnicas de decoracién / Servicio
accesorios necesarios relacionados plato ofrecido. de platos

con el servicio de platos en una

Selecciona colores adecuados para la vaijilla y el
determinada cultura culinaria.

plato ofrecido.

Determina v justifica la cantidad y calidad de
platos necesarios para un pedido o servicio dado.

Selecciona la técnica de decoracién y Crea elementos decorativos a partir de Técnicas de decoracion
servicio de p|o‘ros. elementos comestibles e no comes’rib|es, elabora
decoraciones con verduros, fru’ros, ﬂores, etc.

Utiliza elementos decorativos comestibles y no
comestibles, y cuida los cuchillos y equipo de
tallado.

Crea arreglos decorativos utilizando elementos
preporodos y esculturas hechas de servilletas,

verduros, frufos, efc.

STOWARZYSZENIE NA RZECZ nee®
PEITC i2isimons wranusron EVACO IMPULSI
1 @duknﬁ}@ SHie %




HORECA

4VET

Co-funded by
the European Union

l

Compone los colores en el plato y la
disposicién de los platos, exponiendo
el plato teniendo en cuenta los valores
artisticos.

Expone el plato teniendo en cuenta los valores
artisticos.

Realiza composiciones espaciales propias a partir
de platos preparados.

Técnicas de decoracion

Organiza el orden en el que se sirven
los platos.

Selecciona vy justifica la eleccién de una persona
Y P
para realizar las tareas osignodos en el campo de

Servicio de platos

servir platos (sopas, ensaladas, postres, etc.).

Acuerda con el equipo el marco de tiempo para
servir platos individuales y decoraciones de mesa.

Sirve platos preservando sus propiedades
nutricionales (co|ien‘res, frescos, efc,)A

Creacion de decoraciones con
verduras y frutas

Crea pequefias flores y elementos decorativos en
miniatura a partir de los materiales indicados.

Realiza el tallado de frutas y verduras
utilizando varios métodos de corte.

Realiza flores decorativas, por ejemp|o, a partir
de cebollas, remolachas, colinabos, conos de
zonohorio, pereji|, puerro.

Crea hojos decorativas.

7. EDUCACION ADICIONAL DE HABILIDADES VOCACIONALES - PLAN DE
ENSENANZA .CREACION DE SABORES’

) Nuamero .
Tema Tema del médulo Comentarios
de horas
I. Md&quinas y Cuchillos de cocina profesionales y su uso 2
di itivos d
1spos! IV?S © Herramientas y conjuntos modernos para decorar 1

procesamiento de

alimentos Equipo para triturar (cormr, picar, trocear, ech) y servir alimentos 1
Equipo utilizado para cocinar de acuerdo con técnicas de cocina 0
moderna
Equipo y técnicas de envasado al vacio 1
Equipo y técnicas modernas de ahumado 1
Equipo y técnicas de coccion sous vide 1
Herramientas y kits de cocina molecular 1
Antiplancha 1
Equipo Pacojet 1
Sifones y su uso 1
Parrillas plancha 1
Creacién y servicio de comidas en una piedra 1

II. Técnicas modernas | Normas para planificar la preparacion de comidas y bebidas. 1

d ion d

© Preporoaon € Etapas de p|c|ni1cicocién de producfosA 1

comidas
Planificacion de productos para diversos grupos de consumidores y 9
servicios.
Almacenamiento de alimentos. 1
Cdlculo de precios. 1
Colaboracion con proveedores locales. 2
Caracteristicas de las nuevas técnicas culinarias. 2
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Nuevas técnicas de encurtido y ahumado - ejercicios précticos -

encurtidos vanguardistas. 3
Combinaciones de sabores no tan obvias - ejercicios. 2
Técnica de maridaje de alimentos. 5
Técnica sous-vide. 5
Preparacién de platos de cocina molecular. 5
Preparacién de platos de cocina fusion. 5
Aspectos multiculturales en la cocina - ejercicios prdcticos. 5
Preparacién de platos caracteristicos de la cocina local. 5
Cocina po|c|cc| con un foque moderno - ejercicios prdcticos. 5
Preparacién de comidas vegetarianas modernas - ejercicios. 5
Técnicas modernas de preparacion de comidas saludables - ejercicios. 5
Técnicas modernas de decoracion y servicio de alimentos - ejercicios. 5
Total: 80

8. EDUCACION ADICIONAL DE HABILIDADES VOCACIONALES - PLAN DE
ENSENANZA ,DECORACION DE PLATOS"

Numero
Tema Tema del médulo Comentarios
de horas

|. Técnicas de Decoraciones comestibles y no comestibles. 2
decoracion de Fundamentos de la disposicién y decoracién de un plato - emplatado. 2
alimentos ) ] ]

Equipamiento para crear decoraciones. 2

Creacién de decoraciones de plato usando: puré de verduras,

mayonesa aromatizada, uso de polvos de verduras y champifiones, 8

uso de un sifén de nata montada y un horno de microondas

(lamados bizcochos rapidos, esponjas de sabores en varios colores).

Decoracién de platos mediante la disposicién de los elementos del 9

p|ofo de manera especio| y su corfe adecuado.

Creacién de decoraciones mediante el uso de tulipanes de verduras. 2

El uso de elementos de pan en la decoracion. 2

Creacién de chips de arroz en varios colores y sabores para usar en 9

platos salados y dulces.

Arreglos decorativos utilizando elementos preparados y esculturas 9

hechas de servi||e‘ros, verduros, frutas.

Composiciones espocio|es 2
Il Expedicion El orden en el que se sirven alimentos y bebidas. 1
culinaria . L .

Soluciones técnicas en el campo del despacho de alimentos. 1

Temperatura de los alimentos dispensados. 1

Almacenamiento de alimentos. 1

Distribucién de tareas en el campo del servicio de platos. 1

Expedicién higiénica de alimentos. 1

Expedicién de alimentos prdctica. 5

X X ) .
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. Creacién de Tallado - introduccién. 1
decoraciones con ) )
Herramientas y cuchillos. 1
verduras y frutas
Almacenamiento de decoraciones de frutas. 2
Arreglos de frutas. 8
Preparacién de verduras, herramientas y cuchillos para el frobojoA 1
Técnicas de corte. ]
Almacenamiento de decoraciones. ]
Decoraciones de verduras. 8
Total 60

9. PLAN DE ESTUDIOS PARA MATERIAS DE HABILIDADES VOCACIONALES
ADICIONALES

Materias
1. Mdaquinas y disposiﬂvos para el procesamiento de alimentos
2. Técnicas modernas de preparacion de comidas
3. Técnicas de decoracién de alimentos
4. Expedicién de alimentos
5

. Creacién de decoraciones con verduras y frutas

9.1. Mdaquinas y dispositivos para el procesamiento de alimentos
Objetivos principales

1. Seleccién adecuada de cuchillos v procedimientos adecuados (seguros) para manejarlos.

9. Preparacién profesional de alimentos: corte, picado, troceado, etc, v servicio de alimentos de manera

apropiada para un tipo de cocina dado.

3. Familiarizacién con las herramientas del oficio necesarias para preparar alimentos v su funcionamiento.

Objetivos operativos

1. Describir el uso previsto de los tipos de cuchillos dados para preparar alimentos.

2. Ser capaz de cortar, picar, trocear, etc, los alimentos de forma independiente.

3. Describir el uso previsto de las herramientas del oficio requeridas en la cocina moderna.
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Requisitos del plan de estudios LeomeTianies
Requisitos del Horas
p|ocll'1 de estudios Tena i gelle asignadas | Bésico Adicional Etapa de
implementacion
El estudiante sabe cémo: El estudiante sabe cémo:
[ Cuchillos de cocina Seleccionar y manejar Definir el uso previsto
Mdquinas y profesionales y su 2 adecuadamente cuchillos de | de tipos especificos de
disposiﬂvos uso manera segura. cuchillos de cocina.
E?orclimien‘ro Herramientas Cor‘ror, picar, trocear, efc. Utilizar herramientas del
de alimentos y conjuntos los alimentos de manera oficio para moler (cortar,
modernos para 1 profesional y servirlos de picar, sumergir, etc.) y
decorar manera apropiada para un servir alimentos.
tipo de cocina dado.
Equipo para Operar las herramientas Operar las herramientas
triturar (cortar, 1 del oficio necesarias para del oficio necesarias para
picar, trocear, etc.) preparar alimentos. preparar alimentos.
y servir alimentos
Equipo utilizado Enumerar herramientas Operar las herramientas
para cocinar modernas de decoracion. del oficio necesarias para
de acuerdo con 2 preparar alimentos.
técnicas de cocina
moderna
Equipo y técnicas Identificar las herramientas Operar las herramientas
de envasado al del oficio utilizadas para del oficio necesarias para
vacio 1 preparar comidas de preparar alimentos.
acuerdo con las técnicas
modernas de cocina.
Equipo y técnicas Listar herramientas del Operar las herramientas
modernas de oficio para cocinar al vacio. del oficio necesarias para
ahumado ] preparar alimentos.
Equipo y técnicas Enumerar herramientas del Operar las herramientas
de coccién sous 1 oficio para la coccién sous del oficio necesarias para
vide vide. preparar alimentos.
Herramientas Enumerar herramientas y Operar las herramientas
y kits de cocina 1 kits de cocina molecular. del oficio necesarias para
molecular preparar alimentos.
Anﬂp|oncho Enumerar onfip|cmchos. Operar las herramientas
1 del oficio necesarias para
preparar alimentos.
Equipo Pacojet Listar equipos PacoJet. Operar las herramientas
1 del oficio necesarias para
preparar alimentos.
Sifones y su uso Especificar las dreas de Operar las herramientas
1 aplicaciéon de sifones en la del oficio necesarias para
cocina moderna. preparar alimentos.
Parrillas plancha Enumerar parrillas planchas. | Operar las herramientas
1 del oficio necesarias para
preparar alimentos.
Creacioén y servicio Enumerar herramientas del Operar las herramientas
de comidas en una 1 oficio necesarias para crear del oficio necesarias para
piedra y servir comidas en una preparar alimentos.
piedra.
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9.2. Técnicas de Decoraciéon de Alimentos

Obijetivos generales de la asignatura:

1. Aprender las técnicas de decoracion v servicio de alimentos.

2. Aprender los principios de la composicion de colores en los alimentos.

3. Aprender los principios de la disposiciéon de alimentos en un plato.

Objetivos operativos:

1. Describir decoraciones comestibles v no comestibles.

. Crear tus propias decoraciones a partir de verduras o frutas.

2
3. Justificar el uso de herramientas de decoracién.
4
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. Crear orreg|os decorativos utilizando elementos preporodos y esculturas de servilletas, verduras, frutas,

etc.

ul

. Presentar platos con valores artisticos.

6. Crear tus propias composiciones espaciales a partir de platos preparados.

Requisitos del plan de estudios Comerieis
Requisitos H
del plan de Tema del médulo oras . Adicional Etapa de
. asignadas | Basico . L
estudios El estudiante sabe implementacion
El estudiante sabe cémo: i
cémo:
I Decoraciones 2 indicar elementos de caracterizar los
Técnicas de comestibles y no decoracion hechos de elementos comestibles
decoracion de comestibles. elementos comestibles y no y no comestibles de la
alimentos. comestibles decoracion
identificar el uso de
decoraciones comestibles y
no comestibles
Fundamentos de 2 caracterizar las reglas de aplicar los principios de
la disposicién y emplatado seleccion de recipientes
decoracién de un discutir p|ofos y conjuntos de | Y juegos de p|ofos para
p\o’ro - emp|ofo1do. p|ofos para emp|0fodo el emp|ofoc|o
Equipamiento para 2 identificar cuchillos y equipo utilizar cuchillos y
crear decoraciones. de decoracion equipo de decoracion
Creacién de 8 indicar elementos de usar elementos de
decoraciones de decoracion hechos de decoracion hechos de
plato usando: elementos comestibles y no elementos comestibles y
puré de verduros, comestibles no comestibles
mayonesa identificar el uso de crear tu propia
aromatizada, uso de decoraciones comestibles y decoraciéon con
polvos de verduras no comestibles verduras, frutas, flores,
y champifiones, et
uso de un sifén de
nata montada v un presentar e]| p|ofo con
h de microondas valores artisticos
orno
(llamados bizcochos
rapidos, esponjas de
sabores en varios
colores).
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Requisitos del plan de estudios

Comentarios

Requisitos Horas
del plan de Tema del médulo asignadas | Basico Adicional Etapa de
estudios . ; El estudiante sabe implementacion
El estudiante sabe cémo: X
cémo:
Decoracién de 2 caracterizar la composiciéon presentar el plato con
p|ofos mediante la de p|ofos teniendo en cuenta | valores artisticos
disposicién de los los valores artisticos
elementos del p|o’ro
de manera especial y
su corte adecuado.
Creacién de 2 caracterizar arreglos crear arreglos
decoraciones decorativos utilizando decorativos utilizando
mediante el uso elementos preporodos elementos preporodos
de tulipanes de y esculturas hechas de y esculturas hechas de
verduras. servi||e‘ros, verduros, Fru‘ros, servi||e‘ros, verduros,
etc. frutas, etc.
presentar el plato con
valores artisticos
El uso de elementos 2 indicar elementos de usar elementos de
de panen la decoracion hechos de decoracion comestibles
decoracién. elementos comestibles y no y no comestibles
comestibles crear tu propia
identificar el uso de decoracion con
decoraciones comestibles y verduras, frutas, flores,
no comestibles etfc.
Creacion de chips 2 indicar elementos de usar elementos de
de arroz en varios decoracion hechos de decoracion hechos de
colores y sabores elementos comestibles y no elementos comestibles y
para usar en platos comestibles no comestibles
salados y dulces. identificar el uso de crear tu propia
decoraciones comestibles y decoracion con
no comestibles verduros, frufos, Hores,
utilizar elementos de efc.
decoracion comestibles y no
comestibles
Arreglos decorativos | 2 caracterizar arreglos crear tus propias
utilizando elementos decorativos utilizando arreglos decorativos
prepcroclos y elementos preporados utilizando elementos
esculturas hechas de y esculturas hechas de preparados y esculturas
servi”e’ros, verduros, servilletas hechas de servilletas
frutas.
Composiciones 2 caracterizar composiciones crear tus propias

espaciales.

espaciales propias a partir

de platos preparados

composiciones
espocicl|es a partir de
platos preparados

PROCEDIMIENTOS PARA LOGRAR LOS OBJETIVOS Y RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Métodos de ensefianza sugeridos:
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Las clases deben involucrar ‘rrobojo individual y en equipo. Los métodos de presentacion de la materia pueden

incluir conferencias, charlas, descripciones o exp|icociones comp|emen+oo|os con métodos de activacién que
inc|uyon, entre otros, estudios de caso, demostraciones, ejercicios practicos o simulaciones.

Materiales de ensefianza:
Los materiales de ensefianza recomendados incluyen, en particular:

Materiales visuales como pizarras, pizarras de rotulador, impresiones, fotografias, catdlogos, hojas de trabajo

leyes de sequridad v salud ocupacional, etc; o

Materiales visuales v auditivos, incluyendo recursos en linea vy tutoriales relacionados con el tema de alimentos

v preparaciéon de comidas, u otros multimedia.

Las clases deben llevarse a cabo en un aula equipodo con una compufodoro conectada a Internet.
Equipo diddctico adicional obligatorio y materiales de ensefianza:

Un puesto de trabajo del profesor conectado a: la red local y a Internet, un disposiﬁvo multifuncion, proyector
digital o una pizarra o pantalla interactiva. Conjuntos de ejercicios, junto con instrucciones, tarjetas de
autoevaluacién y hojas de trabajo para estudiantes. Estaciones para ejercicios practicos.

Requisitos de implementacién del plan de estudios:

Las clases deben llevarse a cabo en un aula de educacién vocacional adecuada y los estudiantes deben
‘rrobojor individualmente o en parejas.

Métodos de evaluacién y evaluacién sugeridos:

El |ogro de los objeﬂvos Y% resultados de oprendizoje se evaluard en funcién de ejercicios prdcticos y teniendo
en cuenta la correccion y calidad de la tarea y su efecto visual. Todos los |ogros deben verificarse de manera
continua a lo |C|rgo del curso y en funcion de los criterios presen’rodos al principio.

Métodos de evaluacion y evaluacién de la materia:
En la evaluacién de la materia, se pueden utilizar los siguientes métodos:

Pruebas de logros;

Autoevaluacién del profesor;

Encuestas de evaluacién de clases; o

Opiniones de terceros (inspectores).

La calidad del proceso de ensefianza y los resultados obtenidos dependen en gran medida del p|cm de estudios,
es decir:

su concepto;

la seleccion de métodos v técnicas de ensefianza;

los materiales de ensefianza utilizados para lograr los objetivos de aprendizaje; v

el contenido educativo, es decir, el tema de estudio.

Si se sigue el p|on de estudios, se deben |ogror los objeﬁvos de oprendizoje principo|es. En esta etapa de
evaluacion del plan de estudios, se pueden utilizar:

listas de logros actuales;
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tarjetas o formularios de autoevaluacion;

observaciones (completas, selectivas, enfocadas en elementos individuales, como el desarrollo de habilidades

o actitudes cruciales, individualizacion, métodos v condiciones de implementacién).

Como parte de la evaluacion del p|cm de estudios, se debe definir y analizar lo siguiente:

el contenido que los estudiantes encuentran facil de recordar;

el contenido que los estudiantes encuentran dificil de recordar;

los materiales y métodos de ensefianza; vy

los resultados obtenidos;

Las actividades mencionadas anteriormente permitirdn la optimizacion del p|om de estudios, los instrumentos
de trabajo, asi como los materiales y métodos de ensefianza.

9.3.  Técnicas modernas de preparacién de comidas
Objetivos principales
1. Preparacién de comidas de acuerdo con la orden.

2. Preparacion independierﬁre de comidas tradicionales y modernas caracteristicas de un fipo de cocina
determinado.

3. Preparacién de una comida caracteristica de un fipo de cocina determinado.
Objetivos operativos
1. Supervisar la calidad y la cantidad de comidas preporodos segun la orden.

2. Seleccionar los medios y métodos adecuados de almacenamiento y transporte para no estropear el sabor
de las comidas preporodos o comprometer su valor nutricional.

3. Explicar y presentar recetas caracteristicas de un tipo de cocina determinado.
4. Especificor el fiempo necesario para comp|e’ror una orden dada.

5. Enumerar las ventajas y desverﬁojos asociadas con la preparacion de comidas caracteristicas de un
determinado tipo de cocing;

6. Buscar y combinar produdos; crear nuevas comidas y proponer nuevas ideas culinarias;
7. Presentar la preparacion de ,comidas exclusivas';

8. Justificar el uso de ingredienfes de origen local tiles en un tipo pctrﬁcu|ctr de cocina y nombrar los
beneficios derivados de dicho uso (para apoyar la promocion de marcas locales);

9. Justificar las razones a favor y en contra de la preparacion de determinadas comidas en el contexto de las
preferencios y gustos de los clientes;

10.  Utilizar y combinar ingredienfes (por ejemp|o, especias) caracteristicos deun fipo de cocina determinado;

11. Ser responsob|e de realizar peo|io|os de producfos terminados y semiacabados de calidad relevante y en
cantidad odecuctdo;
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12.Tener en cuenta la disponibihdod de producfos frescos o de Jremporodo (por ejemp|o, pescodo); y

13.Analizar el aspecto econdmico de la preparacion de los alimentos, en funcién del fipo de cocina (en

referencia a sabores, fiempo de preparacion, disponibi|idod de ingredienfes o su precio).

feapletas Requisitos del plan de estudios Cormemia e
5 Horas
del plan de Tema del médulo ianad T .
estudios asignadas | Bdsico Adicional Etapa de
El estudiante sabe: El estudiante sabe: implementacion
II. Técnicas Reglas para controlar la calidad y Analizar el aspecto
modernas de planificar la cantidad de las comidas econémico de la
preparacion de | preparacién preparadas de acuerdo con preparacion de los
comidas. de comidas y el pedido alimentos, en funcién
bebidas. 1 del tipo de cocina (en
referencia a sabores,
tiempo de preparacion,
disponibilidad de
ingredientes o su precio).
Etapas de controlar la calidad y Analizar el aspecto
planificacion del cantidad de las comidas econémico de la
producto. preparadas de acuerdo con preparacion de los
el pedido o|imenfos, en funcién
1 del tipo de cocina (en
referencia a sabores,
tiempo de preparacion,
disponibihdod de
ingredientes o su precio).
Planificacion de controlar la calidad y Analizar el aspecto
producfos para cantidad de las comidas econémico de la
diversos grupos preparadas de acuerdo con preparacion de los
de consumidores y el pedido alimentos, en funcion
servicios. 2 del tipo de cocina (en
referencia a sabores,
tiempo de preparacion,
disponibilidad de
ingredientes o su precio).
Almacenamiento seleccionar medios y Analizar el aspecto
de alimentos métodos adecuados econdémico de la
de almacenamiento y preparacion de los
transporte para no estropear | alimentos, en funcion
1 el sabor de las comidas del tipo de cocina (en
preporodos ni comprometer referencia a sabores,
su valor nutricional tiempo de preparacioéon,
disponibilidad de
ingredientes o su precio).
Calculo de precios Analizar el aspecto controlar la calidad y
econémico de la preparacion cantidad de las comidas
de los alimentos, en preparadas de acuerdo
funcién del tipo de cocina con el pedido
! (en referencia a sabores, especificar el tiempo
tiempo de preparacion, necesario para
disponibilidad de completar un pedido
ingredientes o su precio). determinado
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Cooperacion justificar el uso de caracterizar a los
con proveedores ingredientes de origen local proveedores locales
locales. atiles en un tipo particular
de cocina y nombrar los
beneficios derivados de
dicho uso (para apoyar
2 la promocién de marcas
locales)
tener en cuenta la
disponibilidad de productos
o hortalizas frescas o de
temporada (por ejemplo,
pescado)
Caracteristicas Justificar las razones a jus‘rificor el uso de
de los nuevas favor y en contra de la ingredientes de origen
técnicas culinarias preparacion de comidas local utiles en un tipo
particulares en el contexto particular de cocina y
de las preferencias y gustos nombrar los beneficios
de los clientes. derivados de dicho
9 utilizar y combinar uso (para apoyar la
ingredientes (por ejemplo, promocién de marcas
especias) caracteristicos locales)
de un tipo determinado de tener en cuenta la
cocina disponibilidad de
productos o hortalizas
frescas o de temporada
(por ejemplo, pescado)
Nuevas técnicas utilizar y combinar preparar las comidas de
de decapado ingredien‘res (por ejemplo, acuerdo con el orden
y ahumado — especias) caracteristicos utilizar y combinar
ejercicios prdcticos de un tipo determinado de ingredientes (por
— encurtidos de cocina ejemp|o, especias)
vanguardia caracteristicos de un tipo
3 determinado de cocina
ser responsable de
ordenar productos
terminados y
semiacabados de
calidad relevante y en
cantidad adecuada
Combinacién de preparar comidas utilizar y combinar
sabores no tan caracteristicas de un tipo ingredienfes (por
obvia: ejercicios determinado de cocina ejemp|o, especios)
utilizar y combinar caracteristicos de un tipo
ingredientes (por ejemplo, determinado de cocina
2 especias) caracteristicos ser responsable de
de un tipo determinado de ordenar producfos
cocina terminados %
semiacabados de
calidad relevante y en
cantidad adecuada
Técnica de preparar comidas controlar la calidad y
maridaje tradicionales y modernas cantidad de las comidas
5 caracteristicas de un tipo prepcroclos de acuerdo
determinado de cocina de con el pediclo
forma independienfe
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preparar comidas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina

Explicar y presentar recetas
caracteristicas de un tipo de
cocina determinado.

especificar el tiempo
necesario para comp|emr un
pec|ic|o determinado

enumerar las ventajas y
desven’ro]os asociadas con
la preparacién de comidas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina

buscar y combinar
productos; crear nuevas
comidas y proponer nuevas
ideas culinarias

presentan la preparacién de
comidas de autor’

justificar el uso de
ingredientes de origen local
atiles en un tipo porficu|or
de cocina y nombrar los
beneficios derivados de
dicho uso (para apoyar

la promocién de marcas
locales)

tener en cuenta la
disponibilidad de productos
o hortalizas frescas o de
Temporodo (por ejemp|o,
pescado)

seleccionar medios y
métodos adecuados

de almacenamiento

y fransporte para no
estropear el sabor de
las comidas preparadas
ni comprometer su valor
nutricional

Jusfificor las razones

a favor y en contra

de la preparacion de
comidas particulares

en el contexto de las
preferencias y gustos de
los clientes.

utilizar y combinar
ingredienfes (por
ejemplo, especias)
caracteristicos de un tipo
determinado de cocina

ser responsable de
ordenar productos
terminados y
semiacabados de
calidad relevante y en
cantidad adecuada

Técnica sous-vide

preparar comidas
tradicionales y modernas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina de
forma independienfe

preparar comidas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina
Explicar y presentar recetas

caracteristicas de un tipo de
cocina determinado.

controlar la calidad y
cantidad de las comidas
preparadas de acuerdo
con el pedido

seleccionar medios y
métodos adecuados

de almacenamiento

y transporte para no
estropear el sabor de
las comidas preporodos
ni comprometer su valor
nutricional

{_VEdITC

5 especificar el tiempo »
necesario para completar un Justificar las razones
pedido determinado a favor y en contra
) de la preparacién de
enumerar las ventajas Y comidas particulares
desventajas asociadas con en ol con‘rpexfo de las
la preparacion de comidas referencias ustos de
caracteristicas de un tipo Ioos clientes v
determinado de cocina '
b bi utilizar y combinar
uscar y combinar . .
ingredientes (por
productos; crear nuevas .g (p
) ejemplo, especias)
comidas y proponer nuevas L d .
ideas culinarias caracteristicos de un tipo
: eterminado de cocina
determinado d [
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presentan la preparacion de
comidas de autor’

justificar el uso de
ingredientes de origen local
atiles en un tipo particular
de cocina y nombrar los
beneficios derivados de
dicho uso (para apoyar

la promocion de marcas
locales)

tener en cuenta la
disponibilidad de productos
o hortalizas frescas o de
temporada (por ejemplo,
pescado)

ser responsable de
ordenar productos
terminados y
semiacabados de
calidad relevante y en
cantidad adecuada

Preparacién de
platos de cocina
molecular.

preparar comidas
tradicionales y modernas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina de
forma independiente

preparar comidas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina

Exp|icc1r y presentar recetas
caracteristicas de un tipo de
cocina determinado.

especificor el tiempo
necesario para completar un
pedido determinado

enumerar las ventajas y
desventajas asociadas con
la preparacion de comidas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina

controlar la calidad vy
cantidad de las comidas
preparadas de acuerdo
con el pedido

seleccionar medios y
métodos adecuados

de almacenamiento

y fransporte para no
estropear el sabor de
las comidas preparadas
ni comprometer su valor
nutricional

Justificar las razones

a favor y en contra

de la preparacién de
comidas particulares

en el contexto de las
preferencias y gustos de
los clientes.

5 . utilizar y combinar
buscar y combinar . :
ingredientes (por
productos; crear nuevas ejemplo, especias)
_ijldm'_y pr_oponer nuevas caracteristicos de un tipo
\ceas culinarias determinado de cocina
presentan la preparacion de ser responsable de
comidas de autor’ P
ordenar productos
jusfificor el uso de terminados y
ingredientes de origen local | semiacabados de
atiles en un tipo particular calidad relevante y en
de cocina y nombrar los cantidad adecuada
beneficios derivados de
dicho uso (para apoyar
la promocion de marcas
locales)
tener en cuenta la
disponibihdod de produc’ros
o hortalizas frescas o de
temporada (por ejemplo,
pescado)
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Elaboracién de preparar comidas controlar la calidad y
platos de cocina tradicionales y modernas cantidad de las comidas
fusion. caracteristicas de un tipo preparadas de acuerdo
determinado de cocina de con el pedido
forma |ndependienfe seleccionar medios y
preparar comidas métodos adecuados
caracteristicas de un tipo de almacenamiento
determinado de cocina y transporte para no
Explicar y presentar recetas | €sfropear el sabor de
caracteristicas de un tipo de las comidas preparadas
cocina determinado. ni comprolmefer su valor
nutriciona
especificor el tiempo
necesario para completar un Justificar las razones
pedido determinado a favor y en contra
) de la preparacién de
enumerar las ventajas y id .
) ) comidas particulares
desventajas asociadas con
o, . en el contexto de las
la preparacion de comidas preferencias y gustos de
caracteristicas de un tipo los clientes
determinado de cocina '
5 b bi utilizar y combinar
uscar y combinar . .
Y ingredientes (por
productos; crear nuevas ! | )
) ejemplo, especias)
comidas y proponer nuevas . d .
ideas culinarias caracteristicos de un tipo
i ) .
determinado de cocina
resentan la preparacion de
P idas d P ' P ser responsable de
,comidas de autor
ordenar proclucfos
justificar el uso de terminados y
ingredientes de origen local | semiacabados de
atiles en un tipo particular calidad relevante y en
de cocina y nombrar los cantidad adecuada
beneficios derivados de
dicho uso (para apoyar
la promocién de marcas
locales)
tener en cuenta la
disponibilidad de productos
o hortalizas frescas o de
temporada (por ejemplo,
pescado)
Aspectos preparar comidas controlar la calidad y
multiculturales tradicionales y modernas cantidad de las comidas
en la cocina: caracteristicas de un tipo preparadas de acuerdo
ejercicios determinado de cocina de con el pedido
prdacticos. forma independiente seleccionar medios vy
preparar comidas métodos adecuados
caracteristicas de un tipo de almacenamiento
determinado de cocina y transporte para no
Explicar y presentar recetas esfropegr el sabor de
5 caracteristicas de un tipo de |O_S comidas preparadas
cocina determinado. ni comprometer su valor
o . nutricional
especificar el tiempo .
necesario para completar un Justificar las razones
pedido determinado a favor y en contra
) de la preparacion de
enumerar las ventajas y . .
) ) comidas particulares
desventajas asociadas con
. . en el contexto de las
la preparacion de comidas referencias ustos de
caracteristicas de un tipo P . V9
R . los clientes.
determinado de cocina
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buscar y combinar
productos; crear nuevas
comidas y proponer nuevas
ideas culinarias

presentan la preparacién de
comidas de autor’

justificar el uso de
ingredientes de origen local
atiles en un tipo porficu|or
de cocina y nombrar los
beneficios derivados de
dicho uso (para apoyar

la promocién de marcas
locales)

tener en cuenta la
disponibilidad de productos
o hortalizas frescas o de
Temporodo (por ejemp|o,
pescado)

utilizar y combinar
ingredientes (por
ejemplo, especias)
caracteristicos de un tipo
determinado de cocina

ser responsob|e de
ordenar producfos
terminados y
semiacabados de
calidad relevante y en
cantidad adecuada

Elaboracion
de p|<:1fos

caracteristicos de
la cocina local.

preparar comidas
tradicionales y modernas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina sin
ayuda

preparar comidas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina

Explicar y presentar recetas
caracteristicas de un tipo de
cocina determinado.

especificar el tiempo
necesario para completar un
pedido determinado

enumerar las ventajas y
desventajas asociadas con
la preparacion de comidas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina

controlar la calidad y
cantidad de las comidas
preparadas de acuerdo
con el pedido

seleccionar medios y
métodos adecuados

de almacenamiento

y transporte para no
estropear el sabor de
las comidas preporodos
ni comprometer su valor
nutricional

Justificar las razones

a favor y en contra

de la preparacién de
comidas particulares

en el contexto de las
preferencias y gustos de
los clientes.

5 . utilizar y combinar
buscar y combinar . di
ingredientes (por
productos; crear nuevas ejemplo, especias)
Fomldosy pr{oponer nuevas caracteristicos de un tipo
ideas culinarias determinado de cocina
presentan la preparacion de ble d
comidas de autor’ se; responsod € e
ordenar productos
justificar el uso de terminados y
ingredientes de origen local semiacabados de
atiles en un tipo particular calidad relevante y en
de cocina y nombrar los cantidad adecuada
beneficios derivados de
dicho uso (para apoyar
la promocion de marcas
locales)
tener en cuenta la
disponibilidad de productos
o hortalizas frescas o de
temporada (por ejemplo,
pescado)
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Cocina polaca preparar comidas controlar la calidad y
con un toque tradicionales y modernas cantidad de las comidas
moderno: caracteristicas de un tipo preparadas de acuerdo
ejercicios prdcticos determinado de cocina sin con el pedido
ayuda seleccionar medios y
preparar comidas métodos adecuados
caracteristicas de un tipo de almacenamiento
determinado de cocina y transporte para no
Explicar y presentar recetas | €sfropear el sabor de
caracteristicas de un tipo de las comidas preparadas
cocina determinado. ni comprometer su valor
" . nutricional
especificar el tiempo
necesario para completar un Justificar las razones
pedido determinado a favor y en contra
) de la preparacién de
enumerar las ventajas y id .
. ) comidas particulares
desventajas asociadas con
o, . en el contexto de las
la preparacion de comidas f )
L, ) preferencias y gustos de
caracteristicas de un tipo .
. ) los clientes.
5 determinado de cocina
X utilizar y combinar
Y
buscar y combinar . .
ingredientes (por
productos; crear nuevas ! | )

) ejemplo, especias)
comidas y proponer nuevas . .
X . . caracteristicos de un tipo
ideas culinarias ) .

determinado de cocina

resentan la preparacion de

P . Prepx ser responsable de
comidas de autor d

ordenar proclucfos
jusfificor el uso de terminados y
ingredientes de origen local | semiacabados de
atiles en un tipo particular calidad relevante y en
de cocina y nombrar los cantidad adecuada
beneficios derivados de
dicho uso (para apoyar
la promocién de marcas
locales)
tener en cuenta la
disponibilidad de productos
o hortalizas frescas o de
temporada (por ejemplo,
pescado)

Menu degus’rocién preparar comidas controlar la calidad y
tradicionales y modernas cantidad de las comidas
caracteristicas de un tipo preparadas de acuerdo
determinado de cocina sin con el pedido
ayuda seleccionar medios y
preparar comidas métodos adecuados
caracteristicas de un tipo de almacenamiento
determinado de cocina y transporte para no
Explicar y presentar recetas | €sfropear el sabor de

5 caracteristicas de un tipo de las comidas preparadas
cocina determinado. ni comprometer su valor
. , nutricional
especificar el tiempo .
necesario para completar un Justificar las razones
pedido determinado a favor y en contra
) de la preparacion de
enumerar las ventajas y . )
) ) comidas particulares
desventajas asociadas con
. . en el contexto de las
la preparacion de comidas f . d
L, ) preterencias y gustos de
caracteristicas de un tipo | I
R . os clientes.
determinado de cocina
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buscar y combinar
productos; crear nuevas
comidas y proponer nuevas
ideas culinarias

presentan la preparacién de
comidas de autor’

justificar el uso de
ingredientes de origen local
atiles en un tipo porficu|or
de cocina y nombrar los
beneficios derivados de
dicho uso (para apoyar

la promocién de marcas
locales)

tener en cuenta la
disponibilidad de productos
o hortalizas frescas o de
Temporodo (por ejemp|o,
pescado)

utilizar y combinar
ingredientes (por
ejemplo, especias)
caracteristicos de un tipo
determinado de cocina

ser responsob|e de
ordenar producfos
terminados y
semiacabados de
calidad relevante y en
cantidad adecuada

Técnicas modernas
de preparacion

de comidas
saludables:
ejercicios.

preparar comidas
tradicionales y modernas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina sin
ayuda

preparar comidas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina

Explicar y presentar recetas
caracteristicas de un tipo de
cocina determinado.

especificar el tiempo
necesario para completar un
pedido determinado

enumerar las ventajas y
desventajas asociadas con
la preparacion de comidas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina

controlar la calidad y
cantidad de las comidas
preparadas de acuerdo
con el pedido

seleccionar medios y
métodos adecuados

de almacenamiento

y transporte para no
estropear el sabor de
las comidas preporodos
ni comprometer su valor
nutricional

Justificar las razones

a favor y en contra

de la preparacién de
comidas particulares

en el contexto de las
preferencias y gustos de
los clientes.

5 . utilizar y combinar
buscar y combinar . di
ingredientes (por
productos; crear nuevas ejemplo, especias)
Fomldosy pr{oponer nuevas caracteristicos de un tipo
ideas culinarias determinado de cocina
presentan la preparacion de ble d
comidas de autor’ se; responsod € e
ordenar productos
justificar el uso de terminados y
ingredientes de origen local semiacabados de
atiles en un tipo particular calidad relevante y en
de cocina y nombrar los cantidad adecuada
beneficios derivados de
dicho uso (para apoyar
la promocion de marcas
locales)
tener en cuenta la
disponibilidad de productos
o hortalizas frescas o de
temporada (por ejemplo,
pescado)
31 | Page
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Técnicas modernas
de guarnicion

y servicio de
alimentos:
ejercicios

preparar comidas
tradicionales y modernas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina sin
ayuda

preparar comidas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina

Exp|icc1r y presentar recetas
caracteristicas de un tipo de
cocina defterminado.

especificor el tiempo
necesario para completar un
pedido determinado

enumerar las ventajas y
desventajas asociadas con
la preparacion de comidas
caracteristicas de un tipo
determinado de cocina

buscar y combinar
productos; crear nuevas
comidas y proponer nuevas
ideas culinarias

presentan la preparacion de
,comidas de autor’

jus‘rificor el uso de
ingredientes de origen local
Utiles en un tipo porficu|or
de cocina y nombrar los
beneficios derivados de
dicho uso (para apoyar

la promocién de marcas
locales)

tener en cuenta la
disponibilidad de productos
o hortalizas frescas o de
temporada (por ejemplo,
pescado)

controlar la calidad y
cantidad de las comidas
preparadas de acuerdo
con el pedido

seleccionar medios y
métodos adecuados

de almacenamiento

y transporte para no
estropear el sabor de
las comidas preparadas
ni comprometer su valor
nutricional

Justificar las razones

a favor y en contra

de la preparacién de
comidas particulares

en el contexto de las
preferencios y gustos de
los clientes.

utilizar y combinar
ingredientes (por
ejemplo, especias)
caracteristicos de un tipo
determinado de cocina

ser responsable de
ordenar producfos
terminados y
semiacabados de
calidad relevante y en
cantidad adecuada

94. Expedicion de comida

Objetivos generales de la asignatura

1. Organiza el orden en gue se sirven los p|o+os.

2. En condiciones combiorﬁes, utiliza los accesorios necesarios relacionados con el servicio de |o|ofos en una

determinada cultura culinaria.

Objetivos operativos

1. Justificar la eleccién del conjunfo/p|o‘ro del |o|o‘ro ofertado.

2. Especificor y jus‘rificor la cantidad Y% calidad de p|o+os necesarios para un determinado pedido o servicio.

3. Seleccionar y jusﬂficor la eleccion de una persona pard realizar las tareas ctsignoclcts en el dmbito del

servicio de p|o’ros (sopos, enso|oo|os, postres, efc.).

4. Determine con el equipo el p|ozo para servir p|o+os individuales y decorar la mesa.
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5. Describir las actividades de servir p|ofos conservando sus propiedodes nutricionales (calientes, frescos,

etc.).

6. Dispensar los p|ofos conservando sus propiedodes nutricionales (calientes, frescos, etc.).

Requisitos de software (Coomeaiiaron s
Departamento Unidades Namero a la imp|emen+aci6n.
y temdticas de horas . :
programatico metodicas. _ Basico Secundario Implementacién de
El estudiante puede: El estudiante puede: | etapa
Il Niebla de Ordene el gasto discutir personas para definir plazos revisiones | Clase V
expedicién de niebla y realizar las tareas asignadas | carros carros actuales y primeros seis meses
bebidas. en el campo gastando periddicos
: platos (sopas, ensaladas,
postres etc.)
discutir el gasto temporal
de platos individuales y
decoracién de la mesa.
Soluciones técnicas | 1 discutir personas para Elegir y justificar
en alcance realizar las tareas asignadas | la eleccion de las
expedicién niebla en el campo gastando personas para realizar
platos (sopas, ensaladas, las tareas asignadas
postres etc.) en el campo gclsfcmdo
discutir el gasto temporal platos (sopas,
de platos individuales y ensaladas, postres, etc)
decoracion de la mesa. organizar con el
discutir soluciones técnicas equipo el marco del
en la expedicién de campo gasto temporal de
platos individuales y
decoracién de la mesa.
Pase las comidas
cuidando sus
propiedades
nutricionales (c0|ienfes,
frescos, eTcA)
Niebla emitida por para intercambiar platos Pasar las comidas
temperatura emitidos por temperatura con cuidado por
1 Discuta el proceso de gasto | SUS pr_opiedodes '
de las comidas con cuidado, nutricionales (calientes,
sus propiedades nutricionales frescas, etc.).
(co|ien’res, frescas, etc.).
Almacenamiento describir las condiciones de Pasar las comidas
y niebla de almacenamiento y la niebla con cuidado por
almacenamiento. de almacenamiento sus propiedades
] Discuta el proceso de gasto nutricionales (co|ienfes,
de las comidas con cuidado, frescas, etc.).
sus propiedodes nutricionales
(calientes, frescas, efc.).
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Tareas de division
en el campo
gastando niebla.

discutir personas para
realizar las tareas asignadas
en el campo gastando
platos (sopas, ensaladas,
postres etc.)

discutir el gasto temporal

de p|c|fos individuales y
decoracién de la mesa.

Elegir vy justificar

la eleccion de las
personas parad realizar
las tareas osignodos
en el campo gosfqndo
p|o’ros (sopas,
enso|oo|cts, postres, e‘rc)

organizar con el
equipo el marco del
gasto temporal de
platos individuales y
decoracién de la mesa.

Pase las comidas
cuidando sus
propiedades
nutricionales (cc1|ienfes,
frescos, eTcA)

Niebla de
expedicion
higiénica

discutir personas para
realizar las tareas asignadas
en el campo gastando
platos (sopas, ensaladas,
postres etc.)

discutir el gasto Temporo|
de platos individuales y
decoracién de la mesa.
discutir reglas higiénicas
expedicién

Elegir vy justificar

la eleccion de las
personas para realizar
las tareas osignodos
en el campo gastando
platos (sopas,
enso|oo|os, postres, efc.)

organizar con el
equipo el marco del
gasto temporal de
platos individuales y
decoracién de la mesa.

Pase las comidas
cuidando sus
propiedodes
nutricionales (co|ien’res,
frescos, e‘rc.)

Practica niebla de
expedicion

discutir la cantidad y calidad
de los platos necesarios
para los pec|ic|os O servicios

dados,

discutir personas para
realizar las tareas asignadas
en el campo gastando
platos (sopas, ensaladas,
postres etc.)

discutir el gasto temporal
de platos individuales y
decoracién de la mesa.

discutir soluciones técnicas
en la expedicion de campo

definir y justificar la
cantidad y calidad de
los p|o1fos necesarios
para los pedidos o
servicios dodos,

Elegir y justificar

la eleccion de las
personas para realizar
las tareas asignadas
en el campo gastando
p|c1fos (sopas,
ensc||ctdos, postres, eTcA)

organizar con el
equipo el marco del
gasto femporo| de
platos individuales y
decoracién de la mesa.

Pase las comidas
cuidando sus
propiedades
nutricionales (calientes,
frescos, efc)
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9.5.

Objetivos generales de la asignatura
1. hacer tallado de frutas
2. tallando vegetales
3. utilizar diferentes formas de cortar.

Objetivos operativos

4VET

H@RECA]

Hacer adornos con verduras y frutas.

Co-funded by
the European Union

1. hacer pequefias flores y elementos decorativos en miniatura con los materiales indicados,

2. hacer flores decorativas,

3. hacer hojas decorativas.

Requisitos de software

Comentarios sobre

frutas.
cuchillos

para tallar _

Departamento Unidades Namero la implementacién.
i temadticas de horas . -
programatico metédicas. _ Basico Secundario Implementacién de
El estudiante puede: El estudiante puede: | etapa
Il Ejercicio de Tallado - noticias : describir qué es el tallado definir utilidad talla
decoracion pre|iminores, para decoracién niebla
con verduras y Herramientas y 15 describir cuchillos y equipo Se utiliza para realizar

decoracién y asegurar
cuchillos y equipos de
tallado _

Decoracién
de frutas de 2

almacenamiento _

describir la forma de
almacenamiento decoracién
de frutas _

caracterizar forma
almacenamiento
decoracion de frutas _

Arreglos de frutas

describir la forma de
ejecucion flores pequefias
y elementos decorativos en
miniatura

Que materiales indicados

describir la forma de
ejecucién de flores
ornomenf0|es, entre otras,
de cebollas, remolachas,
colinabos, pifias de
zanahoria, perejil y puerros.

describir forma ejecucion /
creacion hojas decorativas

Realizar/crear flores
menores y elementos
decorativos en
miniatura que indiquen
los materiales.

Realizar flores
decoroﬂvos, entre otras,
a partir de cebollas,
remo|ochos, co|inobos,
pifias de zanahoria,
perejil y puerros.

realizar / crear hojas
decorativas

Preparacion

de verduras,
herramientas y
cuchillos para el
trabajo.

describir la forma de
ejecucion flores pequefias
y elementos decorativos en
miniatura

Que materiales indicados

describir la forma de
ejecucion de flores
ornamentales, entre otras,
de cebollas, remolachas,
co|inobos, pifias de
zanahoria, perejil y puerros.

describir forma ejecucion /
creacion hojas decorativas

Realizar/crear flores
menores y elementos
decorativos en
miniatura que indiquen
los materiales.

Realizar flores
decoroﬁvos, entre otras,
a partir de cebo”os,
remo|c1chos, co|inc1bos,
pifias de Zonohorio,
pereji| Yy puerros.

realizar / crear hojos
decorativas
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técnicas de cortes Describe el técnico corta realizar/crear técnico
flores pequefias y elementos | corta flores menores y
decorativos en miniatura. elementos decorativos

Que materiales indicados en miniatura Que

indiquen los materiales
describir la forma de 4

ejecucion de flores
ornomen’ro|es, entre ofras,
de cebollas, remolachas,
colinabos, pifias de
zanahoria, perejil y puerros.

Realizar flores
decoroﬂvos, entre oftras,
a partir de cebollas,
remolachas, colinabos,
pifias de zanahoria,

erejil y puerros.
describir forma ejecucién / perenty P

creacién hojas decorativas realizar / crear hojas

decorativas

Decoracién de describir la forma de caracterizar la forma
almacenamiento almacenamiento de de almacenamiento
decoracion de verduras decoracion de verduras
Decoraciones describir la forma de Realizar/crear flores
vege’ro|es _ ejecuciéon flores pequefias menores y elementos
y elementos decorativos en decorativos en
miniatura miniatura que indiquen

Que materiales indicados los materiales.

Realizar flores
decoroﬁvos, entre otras,
a partir de cebo”os,
remo|c1chos, co|inc1bos,
pifias de Zonohorio,
pereji| Yy puerros.

describir la forma de
ejecucién de flores
ornamentales, entre otras,
de cebollas, remolachas,
co|inobos, pifias de
zanahoria, perejil y puerros.
realizar / crear hojas

describir forma ejecucion /
decorativas

creacion hojas decorativas

PROCEDIMIENTOS PARA LOGRAR OBJETIVOS Y RESULTADOS DE APRENDIZAJE
Métodos de ensefianza sugeridos:

Las clases deben imp|icor trabajo individual y trabajo en equipo. Métodos de presentacion de la materia: clases
mogish’o|es, charlas, descripciones o exp|icociones comp|emenfoo|os con métodos de activacién que inc|uyen,
entre ofros, estudios de casos, demostraciones, ejercicios prdcticos o simulaciones.

Materiales de ensefianza:
Los materiales diddcticos recomendados incluyen en particular:

materiales visuales como pizarras, presentaciones, impresos, {ofogrofios, co‘rd|ogos, hojos de ‘rrobojo, |eyes

de SST, etc; o

Materiales visuales % auditivos que inc|uyen recursos en linea y tutoriales relacionados con el tema de los
alimentos y la preparacion de comidas, u otros multimedia.

Las clases deberdn realizarse en un aula equipodo con un ordenador conectado a Internet.
Equipos didacticos y materiales diddcticos obligatorios adicionales:

La estacion de ‘rrobojo de un profesor conectada a: la red local e Internet, un disposi‘rivo mu|+ifuncién, un
proyector o|igi+o| O una pizarra o pon+o||o interactiva. Conjuntos de ejercicios, junto con instrucciones, tarjetas
de autoevaluacién y hojas de trabajo para estudiantes. Estaciones para ejercicios précticos sobre técnicas
modernas de preparacion de alimentos.

STOWARZYSZENIE NA RZECZ PY

500
d_PEdiTC i s A i EVAC”W IMPULSI
4 = edukacjt Same x




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

Requisitos de implementacién del plan de estudios:

Las clases deben realizarse en un aula de educacion vocacional adecuada y los estudiantes deben ‘rrobojor
individualmente o en parejas.

Métodos de evaluacién y valoracién sugeridos:

La consecucién de los objetivos y resultados del aprendizaje se evaluard sobre la base de ejercicios practicos
y teniendo en cuenta la correccién y la calidad de la tarea y su efecto visual. Todos los |ogros deben ser
verificados de forma continua a lo |orgo del curso y en base a los criterios presen’rodos al inicio del mismo.

Métodos de evaluacién y evaluacién de materias:
En la evaluacion de la asignatura se podrd utilizar lo siguiente:
pruebos de rendimienfo;
la autoevaluacién de un docen‘re;
encuestas de evaluacion de clases; o
opiniones de terceros (inspectores).

La calidad del proceso de ensefianza y los resultados obtenidos dependen en gran medida del |o|on de estudios,
es decir:

su concepfto;

la seleccién de métodos y técnicas de enseflanza;

los materiales didacticos utilizados para |ogror los objeﬂvos de oprendizoje; y
el contenido educativo - el tema de estudio.

Si se sigue el plan de estudios, se deben alcanzar los objetivos bdsicos de aprendizaje. En esta etapa de
evaluacion curricular se podrd utilizar lo siguiente:

listas de |ogros ocfuo|es;
’rorjefos/Formubrios de oufoevo|uocién; o

observaciones (infegro|es, se|ec’rivos, centradas en elementos ino|ivio|u0|es, por ejemp|o, desarrollo de
habilidades o actitudes cruciales, individualizacién, métodos y condiciones de implementacion).

Como parte de la evaluacién curricular se debe definir y analizar lo siguiente:
el contenido que los estudiantes encuentran facil de recordar;
el contenido que a los estudiantes les resulta dificil recordor;
los materiales y métodos diddcticos; y
los resultados obfenidos;

Las actividades anteriores permitirdn la optimizacion del p|cm de estudios, las herramientas del oficio, asi como

los materiales y métodos diddacticos.
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10. CREANDO SABORES

Creando sabores

La comida es la base de la existencia de todo organismo vivo. Los cambios en los hdbitos alimentarios de las
personas ofrecen la oporfunidod de crear nuevos sabores para los alimentos y cultivar los tradicionales. Comer
alimentos es a la vez una necesidad y un p|ocer, especio|menfe si estén bien condimentados y compuestos
en una receta. Cada carne y pescodo crudo necesita un entorno de sabor, un fondo en el que el ingredien’re
principo| sea distinto. Una pizca de tal o cual especia es suficiente y el producfo no sélo tendrd un aspecto
atractivo, sino también aroma durante el procesamiento Jrecno|égico, hasta que finalmente se disipe en una
tormenta de sabores sofisticados en el paladar.

El sabor es el rey y la textura es la reina.

Investigaciones de mercado recientes indican un fuerte interés de los clientes por las sensaciones gustativas a
comer. La textura del producfo juega un pope| importante en este proceso.

Por un lado, este efecto se puede conseguir mediante el proceso de produccién y, por otro, afiadiendo diferentes
ingredienfes, los consumidores buscan nuevos sabores en combinacion con formatos y sabores conocidos, lo que
da |ugor a combinaciones interesantes. Cruzar los sabores de ingredien’res aparentemente no coincidentes es
una manifestacion de creatividad culinaria.

1. Técnicas de cocina

La cocina es un arte culinario relacionado con la preparacién de platos. Para explorar con habilidad los
secretos del arte de cocinar, es importante conocer las técnicas culinarias bdsicas.

Las formas clésicas y modernas mas populares de preparar platos son:

1. B|cmqueo— consiste en sumergir brevemente en agua hirviendo o poner los ingredienfes en agua fria y
retirarlos inmediatamente cuando el agua hierve.

2. Deglacage (desglaseado).El secreto de esta técnica es “pelar” el sabor de los ingredientes que previamente
fueron fritos en una sartén. Basta con retirar el resto de la grasa y afiadir a lo que quedo en el fondo
una pequefia cantidad de ||'quio|o, por ejemp|o agua, caldo, vino o nata. El |iquio|o se debe hervir, raspar
suavemente la cdscara de la sartén con una espdtula y mezclar; de esta manera preparards una salsa

aromatica.

3. Decoestructura- Esta técnica se puede op|icor literalmente a cu0|quier p|oJro. Consiste en cambiar la
presentacién de los ingredientes individuales manteniendo, y en ocasiones incluso realzando, el sabor

caracteristico.

4. Guisar- combina freir y cocinar. El guisodo se utiliza principo|men‘re para preparar |o|oJros de diversos fipos
de carne, mientras que asarlos por si solos sélo puede secarlos. Guisar es similar a hornear al bafio maria,
pero tiene la ventaja de que se puede hacer en una cacerola, olla o sartén cuando no se dispone de horno.

5. Emulsificacion- una técnica de cocina que permite combinar permanentemente sustancias grasas y
acuosas. Como resultado, se forman emulsiones que le dan al p|oJro una nueva estructura. Pueden contener
cualquier sabor y colorearlos de cualquier color.

6. Fermentacion- el método mds antiguo de fermentacién de alimentos es la fermentacion lactica, que
consiste en la produccion de dcido lactico en condiciones aerébicas. Sus bacterias se encuentran, entre
otros, en las hojos frescas de grose||o, rébano picante y acedera. Estos producfos y la sal permifen secar

o mojar casi cualquier alimento de forma controlada.
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7. Flambear- espolvorear el plato terminado con alcohol y encenderlo sobre la mesa.

8. Adorne- decoracién de comidas y bebidas mixtas.

9. Acristalamiento- un método utilizado para terminar las verduras cocidas en una pequefia cantidad de

agua. Espo|voreo la verdura cocida con harina de patata, |uego vuelve a poner|c1 en el agua y hiervela.

10. Coccién al vacio- o cocinar en un recipiente al vacio. La comida se prepara a baja tfemperatura. Todo
quedo en el p|o+o, el sabor y el aroma. El produc’ro preporodo se hierve en agua, manteniendo una
tfemperatura bojo y uniforme durante mucho tfiempo, es decir, ,bafio de agua’.

11. Cocer al vapor- es una forma muy saludable de preparar los alimentos, gracias a la cual no se pierden
muchos nutrientes valiosos. Durante la coccion al vapor, los micronutrientes mas valiosos no se eliminan y

los produdos conservan su formcn, sabor y dpariencia.

12. Cocinar a presién- las llamadas Utilizamos ollas a presiéon principo|menfe cuando preparamos p|0‘ros
a partir de producfos que se cocinan durante mucho tiempo. Este método se basa en el hecho de que lai
presion generodo dentro de la olla con una tfapa hermética especio| permite obtener una tfemperatura
de aprox. 110-120°C. Ambos factores: temperatura y presién acortan el tiempo de coccion hasta un 30%.

13. Cocina tradicional- consiste en calentar los alimentos en agua hirviendo a una temperatura de 98-
100°C. Cocinar los alimentos de esta manera hace que los Tejidos se ablanden y los nutrientes se disuelvan.

14. Cocinar al bafio maria- Lo utilizamos cuando queremos preparar una crema o salsa a base de
monTequiHo o huevos, asi como cuando gueremos disolver ingredienfes que se gqueman con facilidad,
como la mon’requi“o o el chocolate.

15. Asar a la parri”a— consiste en freir carnes y verduras sin grasa. Actualmente también disponemos de
parrillas eléctricas y de gas.

16. Dulces- conservar fruta entera o en rodojos. Este tratamiento consiste en freir estos produc’ros varias veces
en almibares con un contenido creciente de azicar, gracias a lo cual la fruta conserva la forma deseada.

17. Aclaracién- una técnica de coccién que consiste en eliminar la espuma y las suspensiones turbias de la
superficie de decocciones de carne, verduras, pescodo y frutas, asi como de conservas y mermeladas de
ciruela. La comida se vuelve clara y mads sabrosa. Las clarificaciones mas habituales son el caldo, el vino
y las conservas.

18. Comprimir es el envasado al vacio de los alimentos para darle un sabor o color tnico. Por supuesto,
primero hoy que poner el produdo en la compafiia adecuada, por ejemp|o, untar la carne con hierbas o
poner trozos de fruta en almibar.

19. Pasteurizacion- un método de conservacion de productos que implica la destruccion de microorganismos

a altas tfemperaturas calentandolos durante varios minutos, por ejemp|o, zumos o leche. También se
pueden pasteurizar los producfos cuando estdn cerrados en recipientes de vidrio, colocandolos en una
olla gronde llena de agua hirviendo.

b - una técnica de coccién que imp|ico tratar la carne con salmuera o una mezcla de curado. El resultado
de este proceso es la conservacion del color, creando el sabor y olor caracteristicos de la carne y
o|orgondo la vida util del producfoA

21. Hornear carne en el horno.- Cocemos principo|men‘re carne en el horno, pero también podemos preparar
varios guisos de patatas, arroz, pasta y hornear Gnicamente verduros, rollitos de co|, higos y mermelada.
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22. Condimento- espesar salsas y SOpas affadiéndoles nata, kéfir, harina y lechada de agua.

23. Asar- tratamiento térmico a una temperatura de 100 ° C. Los productos se tuestan en su propio liquido

o en un poco de agua o grasa para productos secos.

24. Saltear- una técnica que consiste en freir trozos de carne, pescodo, sin empanizar, espo|voreoo|os

Unicamente con sal, pimienta o hierbas.

25. Freir en una sartén- Freir en sartén requiere temperaturas mas altas (aprox. 250°C). Es muy importante
que la grasa se caliente bien antes de freir. Sin emborgo, altimamente se ha vuelto muy popu|or frefr sin
O con muy poca grasa (literalmente unas gotas) en porri||os y sartenes de teflon.

26. Freir- consiste en poner porciones de pescodo, carne 'y verduras picodos en una gran cantidad de grasa
calentada a aprox. 200°C. Los faworki, o|gunos bollos y rosqui||os también se frien en mucha grasa.

27. Salteado Es una técnica moderna opuesta a la fritura. Antes de comenzar a cocinar un p|o+o, prepare,
lave y corte todos los ingredien’res; después de eso, todo estard listo con bastante ropidez. Calentar una
pequefia cantidad de aceite en un wok, |uego calentar las especias durante un rato y afiadir el resto de
los ingredienfes, empezondo por los que necesitan un tratamiento térmico mds pro|ongoo|o (por ejemp|o,
la carne). Todo debe hacerse rdpidomenfe y los ingredien’res deben mezclarse vigorosamente. No debes
dejar que las verduras suelten su jugo y empiecen a ohogorse. Los producfos asi elaborados no pierden
sus colores y dromas, y quedcm jugosos y crujientes.

28. Hielo seco, como el nitrégeno |iquic|o, se forma a partir de gas, excepto que es dioxido de carbono sélido
con una temperatura de -78,5° C. A diferencia del hielo elaborado con agua, no se derrite, sino que se
sublima. Podemos conseguir efectos diferentes con hielo seco que con nitrégeno |iquio|o. En primer |ugor,
hace que el producfo que tratamos sea carbonatado y |igeromenfe acido.

29. Secado |mp|icct exponer los alimentos al calor y al ﬂujo de aire. Si tenemos prisa, meter el producfo
en un horno precalentado a 80-100°C con aire caliente. Podemos secar en el deshidratador a menor
tfemperatura, pero el proceso también lleva mas fiempo.

30. Perforacioén -colocar barras de tocino ahumado en carne de venado o de ave silvestre para evitar que

se seque al hornear o freir.
31. Transaccién -cortar en trozos, rodojos o lonchas de carne asada o cortar en trozos aves enteras asadas.

32. Deshuesado- |impiezo de carnes, pescodos o aves de partes, tendones, pie| y grasa no comestibles. Los
restos del deshuesado se utilizan para preparar caldos, sopas y salsas.

33. Fumar -un método de conservacién de alimentos (carne y produc‘ros cdrnicos, pescodo, queso, etc.)
mediante humo. Como resultado de este proceso, los producfos alimenticios odquieren un olor, sabor y
color de superficie especificos.

34. Compactacion -La técnica de compactacion ofrece muchas ventajas. El primero y mas importante es la
sensacion que dejo la sustancia espesa en la |enguo. Ayudo a resaltar el sabor y a que el p|0fo odquiero
una fextura rica y cremosa. Gracias a esta propiedod es posib|e reducir la cantidad de grasa del p|o’ro
manteniendo su sabor y jugosidod.

35. Congelacién de nitrégeno Es otra técnica utilizada en la gastronomia molecular. Después de sumergir
un plato tibio en nitrégeno, obtendrd un plato tibio-frio, que permanecerd caliente por dentro, vy su
superficie quedord cubierta con una fina capa de hielo.
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36. ge|ificqr es una técnica culinaria que permite preparar un p|ofo o comp|emen‘ro aun p|oJro con consistencia

de gelatina. Esta técnica de coccién utiliza ingredientes naturales como el agar, el gellan o la gelating,
por ejemp|oA

Recetas de catering

Las recetas de catering son, en resumen, recetas altamente comp|ejos que deben contener datos especificos v,
en la mayoria de los casos, ser muy precisas

¢Qué debe contener una receta gastronémica?
Este tipo de receta debe contener los siguientes datos:
el nombre del plato (o bebida),
los ingredientes (su cantidad debe estar escrita en las unidades apropiadas, como kilogramos, litros o piezas),

informacién adicional (consejos sobre los proximos pasos de preparaciéon, sugerencias sobre el uso de
ingredienfes, peso vy fotos opciono|es).

Las recetas en gastronomia también contienen la forma de vestir un plato dado.

Las recetas son necesarias al elaborar la demanda de materias primas durante la planificacién de
la produccién, permiten controlar la correccién de los procesos de produccién y llevar un registro del
consumo de materias primas.

Preparar comidas y bebidas segun recetas garantiza la repetibilidad de sus caracteristicas y una
buena calidad. Un chef experimentado puede ajustar la receta a las caracteristicas individuales de
la materia prima, cambiando ligeramente algunos de sus pardmetros, como la cantidad de agua
agregada a la harina o el azucar a la fruta. Lea la receta cuidadosamente antes de comenzar el
proceso de planificacién y preparacién de la produccién. Después de recolectar la materia prima, se
siguen las recomendaciones contenidas en la receta y, finalmente, se verifica la cantidad del producto
obtenido, es decir, la eficiencia obtenida.

Receta gastronémica - ejemplo

Se ha asumido que las recetas gastronémicas a menudo tienen la forma de una tabla con la informacion mas
importante. A continuaciéon, se muestra un ejemp|o,

Receta Gastronémica

Nombre Espagueti Bolofiesa
Numero de sirvientes 4
Tamafio de porcién 400 g
Tiempo de pre-tratamiento 20 minutos
Tiempo de cocina 2 horas y 30 minutos

Ingredientes

Ingredientes Cantidad Unidad Descripcion
Carne picada de cerdo y de cordero 500 g
Zanahoria 80 g Pelado y cortado
Apio 150 g Pelado y cortado
Raiz de Perejil 80 g Pelado y cortado
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Apio 100 g Cortado
Cebolla 100 g Pelado y cortado
Ajo 20 g Pelado y picado
Salsa tomate 600 ml
Mermelada de tomate 300 g Escaldado, pelado y cortado
Caldo de Cordero 150 ml
Crema 30% 200 ml
Aceite de oliva 80 ml
Pasta Espagueti 500 g
Agua 500 ml
Sal 35 g Para el agua de la pasta
Albahaca fresca 20 g Troceada
Perejil 20 g Troceado
Mantequilla 80 g
Sal, pimienta, aztcar y vinagre balsdmico Al gusto

Método de preparacién / descripcion tecnolégica:

1. Caliente 10 ml de aceite de oliva en una olla. Agregue las zanahorias, el apio, el apio, la raiz de pereji| y
la cebolla. Sofria hasta que estén dorados.

. Agregue una cucharada de puré de tomate a las verduras. Revuelva para que nada se queme. Después
de 10 minutos, vierta el caldo en la olla. Después de que el caldo se haya evaporado, agregue el puré de
tomate, los tomates, el ajo y sazone con sal y pimienta. Reduzca el fuego, deje reposar durante 2 horas,

revolviendo ocasionalmente.

. Después de este tiempo, agregue 2-3 hojas de albahaca y friture las verduras con una licuadora. Luego,
pdse|os por un tamiz. Agregue un poco de vinagre balsdmico y azucar.

. Caliente 10 ml de aceite de oliva en una sartén. Agregue la carne molida y desmentcela con una espo”ru|o.
Fria hasta que toda el agua se hoyo evoporodo.

. Agregue una cucharada de pure de tomate a la carne. Fria durante 5 minutos. Agregue crema al 30% y
deje reposar durante 30 minutos, revolviendo ocasionalmente.

. Hierva agua en una ollay agregue sal. Cuando empiece a hervir, agregue la pasta. Cocine durante 8

minutos y |uego escurra.

. Para preparar 1 porcién: caliente 10 ml de aceite en una sartén aparte, agregue 120 g de carne frita, 150
ml de salsa, 20 g de mantequilla y 120 g de pasta. Después de 3 minutos, agregue un poco de perejil y
albahaca. Sirva en un p|oJro decorado con hojos frescas de albahaca.

La forma de una receta gasfrondmica puede variar segun la cocina. Puede imprimirse en pope| y almacenarse

en carpetas o en una versiéon electréonica en una computadora o dispositivos méviles
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3. Dispositivos utilizados para técnicas gastronémicas modernas.

El proceso tecnolégico en gastronomia consta de dos partes basicas: el pretratamiento (segregacion,
limpieza, enjuague y trituracién de la materia prima) y el tratamiento adecuado (térmico).

De hecho, la divisiéon bésica de los dispositivos utilizados en gastronomia es muy simple e incluso
evidente. Incluye equipos divididos segun para qué se utilizan especificamente. Asi que puede estar
destinado al almacenamiento de productos alimenticios, al transporte y a la produccién.

Equipos de catering para cocinas, que se dividen en:
1. mdaquinas destinadas al tratamiento térmico y mecdnico de producfos alimenticios,
2. refrigerocic’m, es decir, varios fipos de refrigerodores y conge|oo|ores,
3. mobiliario gastrondmico,
4. pequefios accesorios de cocina.

Por mucho, los mdés avanzados ’recno|égicomen‘re son los relacionados con el procesamiento de producfos
o|imenﬂcios, incluidos los mecdnicos. gCud|es son estos?

El equipo utilizado para el procesamiento mecdnico es, con mucho, el mas importante en cuo|quier cocina
de restaurante. Este fipo de disposifivo desmenuza, cortq, |impio, pe|o y lava producfos alimenticios y es
responsable de muchas otras tareas. Existen muchos tipos de estas maquinas, que van desde simples molinos,
licuadoras, mezcladoras o exprimidores de jugo, hasta equipos modernos para friturar, moler e incluso dar

forma. Entre los disposiﬂvos utilizados en una cocina moderna, dis’ringuimos:

Maquinas PACO JET para moler masas congeladas en helados y sorbetes

. ——

] La PIEDRA DE HORNEAR nos permitird preparar
una pizza crujiente, pero también go||e+os, pan, carne y
verduras. Estd hecha de material natural. Gracias a su
porosidod, absorbe y libera humedad, haciendo que lai

/ masa quede crujiente
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MAQUINA DE ENVASADO AL VACIO dispositivo para envasar alimentos en porciones
individuales o multiples y comprimir productos, por ejemplo, comprimir trozos de
sandia en una marinada de vinagre balsamico y miel

CIRCULADOR SOUS VIDE Un dispositivo para cocinar a baja temperatura

en el que el pecho de pato se puede cocinar a 68 grados Celsius durante
20 minutos

SMOKING GUN maquina de microahumado para ahumar productos o
aperitivos listos para porciones

4. Técnicas populares de corte

El corte es una de las habilidades bdsicas mds importantes en el procesamiento de alimentos. El tipo de
producfo a cortar, la calidad del cuchillo y la técnica correcta también son muy importantes en este caso.

Cuanto mayor sea el movimiento de corte, menos presidn se requerird.
Tipos de cuchillos

Cuchillo de chef: una hojo ancha con una nitidez excepciono| es la parte
mds importante de este cuchillo. Grande % pesodo, se ajusta de forma
segura en la mano y le permite hacer cortes precisos, ya sed al cortar
carne y filetear pescado, o al dividir verduras y frutas en trozos
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Cuchillo universal: largo, pero definitivamente mds delgado que

el cuchillo de chef. Es adecuado para rebanar embutidos, procesar
verduras y frutas, y también para pe|c1r‘

Pelador de verduras: pequefio, corto y muy prdctico, es indispensob|e
para pe|or y raspar. También es excelente para cortar papas, pepinos,
zanahorias y todas las demds verduras.

Cuchillo para pan: largo y equipado con dientes caracteristicos y
espociodos. Por esta razén, puede manejar tanto grcmdes hogozos de
pan como panecillos mds pequefios.

Cuchillo de pe|ar- Su hojo tiene una forma caracteristicamente
redondeada y el cuchillo en si es pequefio. Con su oyudo, puede quitar
facilmente la pie| de verduras y frutas, cortédndola muy finamente

Cuchillo para carne - la
estructura de la carne cruda
es bastante fibroso, lo que
dificulta  cortarla en roclojos
perfectamente finas. Aqui
es donde un cuchillo largo y
de|goc|o con una hoja lisa resulta
atil y se las orreg|o bien con la

carne.

Cuchillo para queso: en realidad, existen varios tipos de cuchillos para
queso. Si eres amante de este fipo de aperitivos o sirves tablas de queso
en tu restaurante, debes tenerlos todos
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Cuchillo para deshuesar

Cullito para filetear

Cuchillo de salmon

Cuchillo de carnicero

Cuchillo para bistec

Técnicas de corte

Cortar en rociada

® @

@I
¥, T -1

b el el ]
Utilice esta técnica para cortar frutas y verduras carnosas con piel delicada. Apoye la punta del pie en una

tabla de cortar de madera, |uego apunte el mango hacia abajo y suavemente hacia adelante. Luego hacia
arriba y suavemente hacia atrés. La punta del cuchillo se mantiene pegodo a la tabla todo el fiempo.
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Rebanar

Apoyamos la punta del cuchillo en la tabla y firamos suavemente del cuchillo hacia usted. Esta técnica es util
al cortar producfos finamente estructurados donde es importante no op|osfor el producfo.

Picar Cruzado

® @ ®

s ’ ‘F

Esta técnica es muy similar a la técnica de Rock Chop, aqui también agregamos un movimiento lateral.
Perfecto para picar hierbas.

Cortar empujando

Otra técnica de corte muy popu|or, especio|men+e atil al cortar verduras. La hojo se empuja hacia adelante
mientras cae sobre la tabla de cortar.

Cortar con golpes

Esta técnica funcionard bien al cortar producfos de pequefio didmetro, como zanahorias o pepinos. El cuchillo
se mueve solo hacia arriba y hacia abajo, vy la hoja corre paralela a la tabla de cortar de madera.
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Corte con sierra

o #m - o

El cuchillo se mueve hacia adelante y hacia atrds, penetrando el producto cortado sin ninguna presién adicional
que pudiero hacer que se op|os+e O se deshogo. La técnica se uftiliza principo|menfe para corftar pan, pero
también es perfecfct para frutas y verduras con pie| dura y pu|po suave.

Cortar tirando

|e!s|§|r- ) mﬁwﬂﬁ

La hoja se coloca justo al lado del mango en el producfo a cortar, al mismo tfiempo que se inclina hacia arriba
lai punta. Tratamos de hacer un solo corte uniforme, tirando del cuchillo hacia usted mientras bojo la punta.
Esta técnica es a menudo utilizada por los chefs de sushi al cortar producfos muy delicados, como la carne de
pescado crudo.

‘La correcta forma de sostener el cuchillo es la base para un trabajo seguro, efectivo y cémodo. A
continuacién, presentamos tres métodos bdsicos de agarre segin el tipo de cuchillo”

Mango para cuchillos como: Chef, Deba, Santoku, Nakiri.

Es una de las técnicas mas versdtiles y se recomienda para la mayoria de las aplicaciones. Es especialmente
adecuada para la transferencia de energia, por lo tanto, tfambién es adecuada para cortar alimentos con una
estructura fibrosa.

TR

Empudiadura para cuchillos como: Chef (chef), Deba, Santoku, Nakiri, cuchillo de carnicero. Una técnica popular
utilizada para el afilado fino, especio|menfe de verduras.
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Agarre para cuchillos como: Slicer, Yanagiba, Takohiki.

En esta técnica, el dedo indice permite controlar facilmente el cuchillo, osegurcmdo que los cortes se realicen
con precisién. Una técnica muy utilizada por los chefs de sushi.

https://masahiro.pl/nozopedia/chwyt-noza

e,

u i g /

5. Combinacién y cruces de sabores

A|gunos personas ya conocen las combinaciones gue proporcionan nuevas y intferesantes sensaciones de sabor.
Sin embcrgo, la mayoria de las personas aln no reconocen que las siguientes conexiones puedon siquiera
ocurrir. Y son recomendadas por los chefs mas experimenfodos y maesfros culinarios de renombre mundial.

Foodpoiring, o extraordinarios duetos de combinaciones, es una filosofia que consiste en combinar nuestros
sabores cotidianos de una manera no convencional. Luego obtenemos |o|oJros comp|e+omen‘re nuevos, con un

sabor y cardcter diferentes.

Hay dos métodos para buscar nuevos sabores. El primero es combinar sabores relacionados. ¢ Cémo se ve en
la préctica? Mezcle lo dulce con lo dulce, lo denso con lo espeso y lo salado con lo salado. Asi que los higos
o ddtiles iran muy bien con el chocolate con leche. Los colores también seran una pista aqui. Al componer
verduras o frutas, mézclalas segtn su color, no segun su sabor.

El segundo asume o|go comp|e’romen+e diferente. Los chefs que componen sabores segun este método
demuestran que el mejor sabor se obtiene al mezclar los opuestos. Tenemos cinco sabores: umami, dulce,
amargo, acido y salado. Sin emborgo, hoy muchos mds aromas acompafiantes. Y son en gran medida el foco
de toda la atencién. El cocinero debe e|egir los sabores de tal manera que los ingredierfres seleccionados
enfaticen los aromas y no los estropeen.
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Conexcién Efecto
CARNE + ANIS Esto enfatizard y enriquecerd el sabor de la carne en si.
AZUCAR Y ZANAHORIAS Puede parecer extrafio afiadir aztcar a las verduras, pero es un método

muy popular para preparar zanahorias en Francia, por ejemplo. El nombre
especifico de este plato es Karotka Vichy, donde se combinan zanahorias,
sal, pimienta, aztcar y agua mineral \/ichy, y |uego se cocinan a Fuego lento
hasta que las zanahorias estén |igeromen’re blandas. El aztcar realza su
sabor y el resultado final es un fantdstico plato de verduras con un hermoso
color naranja. Sin embargo, debe recordarse que es un poco de azucar, que
solo debe agregarse con moderacion a todos los platos.

AZUCAR Y TOMATES | aztcar de cafia realza el sabor de muchos platos, incluidos los tomates.
Asi que use azlcar en |ugctr de sal. Los tomates son naturalmente dcidos, y
la adicion de sal solo subraya esto. El aztcar, por otro lado, saca a relucir
el sabor completo del propio tomate, que después de todo es una fruta.
Los tomates confitados son un delicioso aperitivo horneado con tomates
dulces. Tales tomates deben hornearse durante al menos 2-3 horas a 90 °C,
especialmente si tiene la intencién de almacenarlos durante algin tiempo
en un frasco.

SAL Y CAFE Una pizca de sal realzard el valor del café, como lo hace con précticamente
cualquier otro plato (incluidos los postres dulces).

CHILE Y CHOCOLATE El chocolate profundizard el sabor caracteristico de los chiles, fortaleciendo
su base picante.

PATATAS Y BULBO DE MOSCATO Solo una pequefia cantidad agregard profundidad al sabor de las papas.

MANZANA Y VAINILLA Las manzanas son muy dcidas y generalmente deben endulzarse antes de

cocinarlas. Muchas personas también agregan canela o nuez moscada. La
voini||c1, por otro |odo, le da a las manzanas una nota de sabor interesante,
cuya fuente no todos pueden adivinar, pero todos seguramente la
apreciardn.

Racula y pera Una combinacion perfecta como complemento de la cena o una ensalada
independiente. Esta combinacion de sabor agrio y deliciosamente dulce,
alifada con jugo de naranja mezclado con un poco de vinagre de vino,
acaricia el paladar. Asi que en lugar de hacer una mezcla estandar con
pimientos o tomates, asegurate de probclr|o1 con peras dulces..

PIMIENTOS Y FRESAS Las fresas frescas se sirven mds a menudo con aztcar, pero la adicién de
pimienta fresca molida finamente subraya un sabor que de lo contrario
permaneceria oculto. Tiene que ser pimienta negra.

CARNE ROJA ADEREZADA CON CANELA Esto enfatizard y enriquecerd el sabor de la carne en si.

6. Cocina tradicional en una nueva versién.

a cocina pO|C1CCI antigua se basa en p|o+os simp|es hechos con producfos ogrico|os y carnes de animales so|vojes
% de granja, asi como pescodos de mar % de agua dulce. También se utilizaban frutas, hierbas recolectadas,
especias y hongos. La sal se usaba abundantemente, las gochos siempre estaban presentes y los festines se
regobcm con cerveza y hidromiel. Gracias a las influencias italianas, la cocina po|oco antigua se enriquecio
con verduras y especias, y se crearon los cimientos de la confiteria po|oco. Le debemos al Oriente las raices,
el frigo sarraceno, las semillas de omopo|o, la fruta seca, el halva, asi como los purés conge|oo|os y los jugos
de fru’ras, es o|ecir, sorbetes. El adobo y el picodo de carne, los pinchi*os, el tartaro, la kutia y las ramitas de
semillas de omopo|o también se deben a la influencia del Oriente. Las nuevas técnicas y métodos de cocina se
deben a la influencia de la cocina francesa. Gracias a los franceses, la cocina po|oco se enriquecid con rellenos,
patés, albaricoques, trufas y alcaparras de anchoa. Los cocineros polacos aprendieron sobre el blanqueo, el
relleno, el glaseado, el empanado, el adobo y otros. Le debemos a los judios los métodos de preparacion de
carne de ganso, pescado, arenque o, por ejemplo, challah. Los holandeses, por otro lado, nos perfeccionaron
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en la técnica de hacer queso. . La imagen contempordnea de la cocina po|oco se compone de ingredienfes

raramente encontrados en otros |ugores, preporodos durante afios de acuerdo con recetas tradicionales. Estos
incluyen setas encurtidas, sopa agria de centeno, pepinillos encurtidos, chucrut, setas secas, leche agria y queso
cottage. Los materiales caracteristicos de la cocina po|oco también son frutas del bosque, semillas de omopo|o,
arenque, pescodo y caza. También era tradicional respetar la materia prima (que siempre debia ser fresca) y
los platos ya preparados. El pan, que se horneaba en varias docenas de especies, era especialmente venerado.
La inspiracién para la cocina po|oco moderna también puede ser la valentia con la que nuestros onfeposodos
se acercaron al sazonar los p|0+os. Muy a menudo oposfobon por un contraste, basado especia|men+e en la
combinacién de sabores dulces y dcidos. Los platos se regaban con mucho vinagre o jugo de limén o lima,
afadiendo azucar, frquo, mermelada o miel. El aztcar no solo se trataba como un endulzante para los postres,
sino fambién como una especia comp|e’ro, comp|emen’romo|o los sabores de los |o|o+os de carne y verduras.
El sazonado también era audaz Los platos a menudo adquirian un aroma, sabor y color muy intensos. Se
seleccionaban como una de las demostraciones de riqueza y estatus especias exdticas como el azafran, la
canela, la pimienta, el jengibre y la nuez moscada. También se utilizaban hierbas que se encontraban en prados
y bosquesA Se usaban, entre otras cosas, semillas de enebro, comino, ajo, rédbano picante, semillas de mostaza.
Siete caracteristicas de la cocina po|oco antigua que vale la pena oprovechor

1. Jerarquia: aunque hoy en dia no existen divisiones, se deben combinar la cocina de los campesinos con la
cocina de la nobleza y usar: guisantes, trigo sarraceno, mijo, quinua, verduras de raiz, nabos, repo||o, carne
de venado, cangrejos de rio, caviar, carnes preciosas.

2. Viajes culinarios: no temas introducir ingredien’res extranjeros o incluso exéticos en la cocina po|oco antigua:
higos, paAsaAs, o|meno|ros, |imones, castafias, pimienta, ozofrdn, o|cochofos, espdrragos, fomates, Trufos,

cue||os o|e ganso.

3. Las limitaciones del ayuno: los p|o+os de la cocina po|oco antigua no tienen por qué ser dificiles de digerir,
la clave son ingredien‘res de buena calidad y el arte de su preparacion. Los p|o+os de pescodo como el
lucio, el perca, la trucha y la carpa serdn de facil digestion.

4. Estacionalidad y cardcter local: organiza el menu segun los cambios estacionales, inspirdndofe en las
tradiciones |oco|es, utiliza frutas y verduras de Temporodo, cazaq, hierbas Frescos, cereo|es, quesos |oco|es,

mermelada y miel.

5. Trozos de carne: utiliza partes inusuales de carne y despojos: higodo, rifiones, |enguos, colas, rifiones, aves
de corral y aves silvestres.

6. Contrastes: combina audazmente sabores que conquistan gracias a los contrastes, especio|men+e dulces y
4cidos: azucar, miel, fruta, mermelada, pasas combinadas con vinagre, limén Y% lima.

7. La riqueza de las especias: puedes agregar incluso las especias mds exodticas a los p|o‘ros y combinarlas
con hierbas: pimienta, ozofrc’m, jengibre, nuez moscodo, comino, cone|o, hierbas frescos, semillas de enebro.

Los restauradores po|0cos contempordneos estdn convencidos de que para obtener el mejor sabor, hoy que
cocinar y probar, cocinar y buscar hasta alcanzar la perfeccién, y que de la paleta ilimitada de colores se pueden
e|egir oque”os que se odopfen per{ecfomenfe para crear una obra hermosa. En su busquedo de lo autéctono,
||egcm a las fuentes y descubren los sabores de nuestras auténticas recetas po|ocos antiguas influenciadas por
las cocinas de diferentes naciones. Lo mejor, la calidad, que es la base de su cocing, solo tienes que cuidarla.
Este retorno a la frodicién, a los producfos autoctonos, es decir, valiosas gochos, verduras y frutas Frescos,
producfos ldcteos, una variedad de setas y pescodo saludable, esta fascinacion por las tradiciones culinarias
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de ofras naciones significo crear una nueva calidad y nuevas composiciones, nuevas experiencias culinarias

ino|vidob|es, nuevas imdgenes.

También resulta que las reg|05 de la cocina po|oco antigua pueden cambiar significofivomeme y aumentar el
valor de los platos preparados hoy en dia. Un retorno a la naturalidad, la calidad y el uso de los regalos de
la tierra es de porficu|or importancia. Entonces, si queremos proponer una nueva version de la cocina po|oco
antigua, debemos buscar inspiracion en el campo, el prodo oel bosque. Después de todo, nuestros onfeposodos
lo sacaron de alli. Los chefs nos ofrecen la cocina polaca en una versién moderna: local, multicultural, molecular
Y% simp|emenfe sabrosa

Utilizan la experiencia odquirido en el extranjero, emp|eono|o técnicas culinarias modernas por un lado y
tradicionales por otro. Se inspiran en la naturaleza po|oco, se refieren a las tradiciones de las regionesy a la rica
historia de Polonia. La nueva cocina po|ctco es una cocina cldsica odopmdo a las condiciones ‘recno|c’>gicos de
hoy en dia. La naturaleza, los viejos libros de cocina y las recetas olvidadas se convierten en una inspiracion y se
traducen al |enguoje de la cocina moderna. El ment se compone al ritmo de la naturaleza, seglin un calendario
odopmdo individualmente. Para los |o|c1fos en la nueva ediciéon, recomienda alcoholes po|0cos tradicionales:
hidromieles, vodkas de alta calidad % licores. En su bUsquedo de las mejores composiciones de sabores, los chefs
cambian la estructura de los ingredien’res e invierten sus roles. Si sopa, entonces en una versiéon desconstructiva.
Si pan, entonces el famoso con heno quemodoA Para los chefs, lo mas importante es el sabor. Aunque utilizan
el método sous vide, los métodos tradicionales de coccion o la sartén tradicional no pueden desoporecer de

la cocina. Su cocina es moderna, pero al mismo fiempo no ob|igc1 a los invitados a salir de su zona de confort.

A menudo, se introducen en la carta cada vez mdas de moda visceras y partes olvidadas de los animales: el
cerebelo, el timo, la |enguo, las meji||C|s, los huesos de tuétano o las patatas fritas de orejas de cerdo. El escenario
de la nueva cocina po|oco es dindmico y cambia constantemente. Se crean nuevos |ugores y concepftos, no

necesariamente en linea con el concepto de alta cocina y No necesariamente en grcmdes ciudades.

Lomo de venado envuelto en puerro

Ingredients:

1 kg de corzo deshuesado Sal

1 puerro partido por la mitad longitudinalmente Pimiento
Romero Aceita de Oliva

Preparation

1. Limpie el lomo y dividalo en trozos. Hierva brevemente las capas de puerro en agua con sal y |uego
enfrielas inmediatamente con agua helada.

2. Sazone la carne con un poco de sal y pimienta y rociela con aceite de oliva. Arranque las hojas de romero,
piquelas finamente y espdrzalas sobre los trozos de venado.

3. Envuelva la carne cuidadosamente en tiras de puerro y ate con hilo de cocina.

4. Ase todo por ambos lados durante 2-3 minutos a temperatura media (temperatura interna de 60 °C).

https://www.makro.pl/food-lovers/comber-z-sarny
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Col Lombarda (roja) con manzana

Porciones: 6 / Tiempo de cocinado: approx. 90 minutos + tiempo de espera

Ingredientes

1 col lombarda (approx. 1kg.) |1 sobre de especias que contiene hojas de laurel, bayas de enebro, pimienta, anis
estrellado y canela

250 ml of red wine 4 cucharadas de mantequilla clarificada
150 ml of red wine vinegar Salt

3 apples Pepper

3 onions Sugar

Preparacion

1. Corte la col lombarda en cuatro o seis partes (dependiendo de su tamafio), retire el tallo y corte las piezas
de verdura en tiras finas.

2. Corte las cebollas y las manzanas en trozos pequefios.
3. Sazone todo con vinagre, vino tinto, sal y azucar..

4. ..y amase bien. Agregue especias y deje reposar todo durante al menos dos horas, preferib|emen+e
durante la noche.

5. Exprima la col lombarda a través de un colador, recoja el liquido.
6. Cocine la col lombarda en la mcmfequi”o clarificada.

7. Agregue gradualmente el liquido de la col lombarda y cocine a fuego lento durante unos 45 minutos hasta
que esteé tierna.

8. Agregue sal, pimienta y azucar al gusto.
https://www.makro.pl/food-lovers/czerwona-kapusta-z-jablkiem https://culture.pl/pl/artykul/od-amaro-

do-krzyzakow-czyli-o-nowoczesnej-kuchni-polskiej
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7. Menu de degustacién y estacional.

Nuestros popi|os gustativas, cuando comemos un p|oJro, se centran solo en las primeras tres cucharadas, |uego
la intensidad de las sensaciones gustativas disminuye. Cuando tenemos muchos p|o+os pequefios, podemos
concentrarnos al 100 por ciento en sabores Unicos.

Evaporacién

En comparacién con el menu |c1rgo y estrecho, el ment de moridoje se estructura de la siguiente manera para
servir una bebida especiﬁco con cada p|oJro servido.

Este menu le permite servir la bebida adecuada con los ingredienfes que componen el p|oJro y enfatizar su sabor.
Exposiciéon

El menu de la exposicion es un servicio gastrondmico centrado en la experiencia y habilidades del chef, por lo
tanto, consta de 9 a 50 p|o+os.

Una caracteristica distintiva de los p|o‘ros de degusfocién es gue son significoﬂvomeme mds pequefios en
famafio que los p|o+os estédndar del menu. A veces, da la impresion de que se asemejan a aperitivos, o incluso
amuse-bouche.

En cuanto a los p|ofos en siy sus tipos, genero|menfe durante una degusfocién se pueden servir los siguientes:

AMUSE-BOUCHE (a veces mds de 1), es decir, un aperitivo muy pequefio para un bocado, que se sirve, por
ejemp|o, en una cuchara o cucharilla. Luego, vale la pena probor|o enfero para senftir lai composicion comp|efo
de sabores. A veces también hay amuse-bouches ,mdés grandes’, que se comen en unos pocos bocados, pero
personalmente prefiero los realmente pequefios, porque suelen sorprender més con la composicion de sabores.
Recordemos que este aperitivo es la eleccion del chef, o|go especio| y Unico, un anticipo de lo que vendrd en

la degustacion.

ENTRADAS FRIAS - platos pequefios que no deben sobrecargar el estémago, sino estimular el apetito.
ENTRADAS CALIENTES - como arriba, pero en versiéon caliente.

SOPA - segun la idea del ment de degustacién, serd Unica, pero también pequefia.

SORBETE - a menudo de limén o ciruela (puede ser con alcohol). Su papel es limpiar las papilas gustativas

antfes de seguir probondo y apoyar el proceso digesfivo.

PLATO PRINCIPAL - por regla general, los platos de carne se sirven después del pescado. Ademds, para mds
platos, la carne blanca tiene prioridad sobre el cordero, el conejo sobre la carne de res y el venado se servird
al final. Aqui también, la porcion no debe ser demasiado gronde, para no ,abrumar” las otras delicias.

POSTRE - puede ser muy variado, caliente o frio.
Finalmente, podemos pedir café o té¢ (generalmente no son un elemento estédndar del ment de degustacion).

Es importante que cada p|oJro fenga una buena presentacion y un gran sabor, para |ogror|o, es necesario
comprar ingredienfes de proveedores de calidad.

A|gunos restaurantes que ofrecen solo un ment de degusfocic’m brindan a sus clientes una experiencia que dura

de tres a cuatro horas.

Otros restaurantes tratan sus menus de degusmcién como demostraciones de p|o+os tipicos de paises o regiones
especificos. Este menu de degusfocién es perfecfo para servir y recibir a turistas.
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Lee mas en: https://kulinaria.trojmiasto.pl/Menu-degustacyjne-w-trojmiejskich-restauracji-n160654 html#tri

https://blog.monouso.pl/menu-degustacyjne-wledzowki-jak-wdrozyc-je-w-swojej-firmie/

Todo el concepto de degus’rocién es crear pequefias obras de arte a partir de unos pOCos ingredienfes

Caracoles de vifiedo fritos con chalotas y zanahorias, servidos con una emulsién de monfequi”o y vino con ajo,
decorados con pereji| picodo fresco.

3\

Morillas rellenas de suave mousse de gallina de Guinea, fritas en mantequilla de perejil, servidas con tomate

C|| hOI’I’]O
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Caldo de azafran cocido en pescodo masuriano, servido con verduras de raiz, cuellos de |ongos+o fritos y frozos
de pescado

o

|

MOUSS@ de queso o|e CObI’O con Cl’lOCO'Of@ b'OﬂCO, servido con sorbe’re de manzana horneoda Y vino espumaoso
con merengue de espinocos.
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Menu degustacyjne w Bialym Kroliku.

mat nracsowe/Biakbe Kriilil
nat. prasowe/Biaty Krolik

La primera opcién - carne, incluye: rosti de patata con salmén ahumado, cuajada de cabra con frutas del
bosque, arengque de Kashubian, borsch de hibisco en ternera, obodejo con bisque blanco Y% judios, meji||ones
en cuajada encurtida con espino amarillo y almendras, en la opcion vegana puedes probcr calabaza en miel
de caléndula marinada, cuajada vegana con frutas del bosque, paté lorrain de boletus o berenjena joven con
higo en la Jacqueline de cebolla.

Lee mas aqui: https://kulinaria.trojmiasto.pl/Menu-degustacyjne-w-trojmiejskich-restauracji-n160654 html#tri

Elment estd enumerado por expertfos como una delas principo|es tendencias gastronémicas. Ensus declaraciones,
los chefs a menudo enfatizan el pope| de la estacionalidad en el menu. iPor qué? Los consumidores sienten
subconscientemente que los producfos de femporodo son los mds ricos en nutrientes y, por lo tanto, los mejores
para su salud. Al mismo fiempo, los p|oJros hechos en base a ellos se disﬂnguen por un sabor incomporob|e, jque
solo es posib|e en la Temporodol

Al introducir un ment estacional, mostramos a nuestros huéspedes que nos enfocamos en ingredien’res de la
mas alta calidad Yy NOS preocupamos por p|c1’ros inferesantes vy variados. La estacionalidad es en realidad los
mismos beneficios para el restaurante: imagen y sabor.

La estacionalidad es mas fécil de enfatizar con accesorios. Incluso los platos mds tradicionales se pueden
refrescar con las verduras y frutas adecuadas. iCémo hacer que destaquen en el mend? Vale la pena recordar
la diversidad, que es la clave del éxito. Por lo tanto, si es posib|e, debe e|egir verduras y frutas de produc’rores
locales, asi como exéticas de todo el mundo. Este tipo de ment excluye la monotonia.

La estacionalidad en si misma promete cambio y diversidad. Vale la pena aprender a malabarizar con
ingredienfes de ‘remporodo e introducir verduras de ‘remporodo en diferentes versiones. Por ejemp|o, los p|ofos
de patata estdén volviendo a favor. Se pueden usar de docenas de maneras: en ensaladas, pasteles, cazuelas y
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ademds se pueden realzar su sabor con otros ingredienfes caracteristicos de una temporada determinada. Y

las nuevas patatas? Este es uno de los principo|es simbolos de la estacionalidad.

Puede hacer lo mismo con toda la lista de productos. Celebre la temporada de espdrragos con sopas cremosas
P P P g P

y ensaladas a la porri||q También sirvalos con salsa holandesa o cértelos con bacon. Las fresas, las frambuesas

Y% los ardndanos funcionardn no solo en postres, sino que también ogrégue|os a ensaladas y carnes.

En otofio, destaque los champifiones y las calabazas en sus platos. Puede preparar sopas, salsas e incluso
sus propios conservantes a partir de ellos. iLas peras vy ciruelas caramelizadas no deben faltar en posfres y

ensaladas!
QUE ES EL TALLADO?

TALLADO (Caring) - es el arte de decorar platos y mesas con elaborados tallados en varias verduras y frutas
imaginativas. El objetivo del CARVING es hacer que los platos o platos tengan una apariencia mds atractiva
y estética y atraigan a los clientes. En manos de los maestros del CARVING, cada fruta o verdura se convierte

en una obra de arte.

La cuna del CARVING son los paises asidticos, especialmente Tailandia, China, Japén y otros paises vecinos.
Este arte tiene mdés de 1000 affos de cmﬂgUedod. Este arte experimentd su apogeo durante la dinastia Song,
que goberné en China en los afios 960-1279. El evento mds importante relacionado con el CARVING es el
festival de Loi Kratong, y Sukhothai es el mejor lugar en Tailandia para verlo.

Actualmente, el arte del CARVING se ensefia a extranjeros y se practica en todo el mundo, especialmente por
chefs que a fraves de este arte desean mejorar visualmente los efectos de sus p|o+os“
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Proyecto Erasmus+: “Cualificaciones del mercado: una guia para minimizar las brechas de competencia

entre la educacién y el mercado laboral en el sector HoReCa".

Numero de proyecto: 2020-1-PLO1-KA202-082206
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INTRODUCCION

El principal objetivo del proyecto HoReCa4VET (Numero de Proyecto: 2020-1-PLO1-KA202-082206) es
aumentar el acceso a la educacion permanente de naturaleza formal, informal y no formal en la industria
HoReCa mediante el desarrollo e imp|emenfocién de modelos de validacion y certificaciéon de acuerdo con el
Marco Europeo de Cualificaciones.

El proyecto HoReCa4VET contribuye a la identificacién de resultados de aprendizaje en el marco de resultados
de oprendizoje identificados por los emp|eoo|ores, basados en la demanda actual del mercado, como habilidades
profesiono|es adicionales en la dimension europed, que pueden odquirirse en tres cualificaciones como parte
del proyecto: Creacion de sabores y decoracion de platos; Gestion de trabajo en cocina y Gestiéon en la industria

HoReCo.

Las cualificaciones desarrolladas en el proyecto pueden comp|emen‘ror las habilidades odquiridos como parte
de la educacién formal y no formal, ya que responden a las necesidades del mercado laboral identificadas en
la investigacion realizada.

El resultado del proyecto, “Caminos de oprendizctje modernos y flexibles: |o|cmes de estudio y paquetes educativos
(formador/aprendiz) para el sector HoReCa,” se basa en el desarrollo de formacién en el entorno laboral,
rutas de oprendizoje flexibles en coscodo, métodos diddcticos activos, métodos de ensefianza modernos e

innovadores, teniendo en cuenta las especificidodes de HoReCa.

Durante el desarrollo del resultado, se hizo un gran énfasis en la individualizacién de la formacion, métodos
de oprendizoje activo y prdctico, soluciones en organizacion y didéctica. La mefodo|ogio de los p|ones de
estudio y paquetes educativos desarrollados se centré en las mejores prdcticas identificadas en los paises socios
(Chipre, Polonia, Espafia, la Republica de Macedonia del Norte y Turquia). Los médulos se asignaron a las
cuo|ificociones, mientfras que las unidades se describieron mediante conjuntos de conocimientos, habilidades
y competencias sociales. Las unidades y paquetes desarrollados tuvieron en cuenta las especificidodes de los
paises socios.

El programa de formacién se basé en los resultados del andlisis de emp|eo de 1O1. El programa describe los
resultados de oprendizoje que se pueden |ogror mediante el oprendizoje en el |ugor de frobojo.

Equipo HoReCa4VET
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2 - GESTION DEL TRABAJO
N LA COCINA

V4

CALIFICACION
E

A ON DEL TRABAJO DEL

MODULO 1: OR Cl
E DE COCINA

AN |
Ul

PLANIFICACION DEL PERSONAL

La p|onificocién del personal es un proceso que tiene como objetivo anticipar las necesidades de recursos
humanos en una empresa, tanto para el presente como para el futuro, con el fin de cump|ir con los objetivos

establecidos.

En ofras po|0bros, busca calificar y cuantificar el nimero de personas que optimizan los resultados a corto,
mediano vy largo plazo, informacién clave que puede marcar la diferencia entre ganancias y pérdidas.

Por un lado, una empresa con un nimero de personal por debajo del 6ptimo no logra cumplir con los objetivos
establecidos (por ejemp|o, causando retrasos en la produccién), y por ofro lado, con un nimero mas alto se

incurrird en costos innecesarios.

La p|onificocién del persono| puede proporcionar los siguientes beneficios:
Identificar las necesidades actuales y futuras de persono|.
Obtener una p|onﬂ||o con dimensiones realistas para cada momento.

Fomentar la promocion y capacitacion del persono| (p|ones de carrera), teniendo en cuenta las necesidades
de la empresa en todo momento.

Aumentar la motivacién laboral.

La planificacién del personal abarca un grupo de planes fundamentales para que las empresas tengan un

equipo de trabajo exitoso. Incluye:
Plan de reclutamiento
Plan de capacitacién
Plan de carrera
Plan de promocion
Plan de costos del personal
A|gunos de estos p|ones se presentardn en otras secciones.
El proceso de p|onificocién del person0| inc|uye las siguientes fases:

Fase 1. Recopilar informaciéon cualitativa y cuantitativa sobre toda la estructura de la empresa, con el objetivo
de conocer cudnto personal tiene y qué hace cada uno (organigrama, descripciéon de cargos, rotacién del

personal, etc.).

Fase 2. A través del andlisis previo, la empresa conoce los recursos que tieney las necesidades que surgirdn y no
estdn cubiertas. También es importante tener en cuenta que muchas empresas estdn inmersas en necesidades que
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varian sustancialmente con el tiempo, por ejemp|o, la estacionalidad. En esta etapa, se enfocaria especio|men+e

en la p|cmh(icocién del persono|, designondo los trabajos, actividades y responsobi|idodes de cada frobojodor
o grupo de trabajadores, principalmente en funcion de la actividad de afios anteriores.

Fase 3. |mp|emen’ror una estrategia de persono| para abordar los resultados. Aumentar, reducir o mantener el
persono| para satisfacer las necesidades, Y% el persono| puede ser transferido a nuevas funciones si no se uftilizan
sus habilidades (por ejemp|o, contratos de emp|eo +emporo|es, movilidad funcional (por motivos organizativos),
etc.)

Fase 4. Finalmente, evaluar la estrategia op|iccto|o y, Si es necesario, realizar nuevas revisiones y p|oniﬁcociones
Como se mencioné anteriormente, la p|onificocién puede basarse en la experiencia, informes anteriores o

resultados de evaluaciones.
Las p|on’ri||os se pueden p|onificor a corfo, mediano o |orgo p|ozo:

1. Planificacién a corto plazo: Esto es cuando se planifica para un periodo de hasta un afio. Aqui es donde se
prevé lo que afectard a la empresa a corto p|ozo, por ejemp|o, jubi|ociones, despidos, permisos, efc. El andlisis
a corto plazo permite a las empresas conocer las necesidades de personal que deben cubrirse para asegurar
la produccién. Sin embargo, también es importante saber cudntas personas se necesitan en produccién y en el
area odminisTroﬁvo, es decir, mano de obra directa e indirecta.

La mano de obra directa se puede prever con la siguiente formula:

Necesidad de person0| = No. de unidades a producir anualmente / unidades producidos por hora x No. de
horas por afio

La mano de obra indirecta (administrativa) se puede prever mediante un andlisis de criterios organizativos
probodos o basados en la experiencia y las cargas de trabajo previstas.

2. Personal a mediano y largo plazo: Cuando se estiman las necesidades de personal para un periodo de 3
a 10 afios. Esto estd asociado con un cump|imienfo mds comp|ejo, debido a que hoy una mayor variaciéon en
los factores que influyen en el personal.

Se pueden utilizar los siguientes métodos estadisticos para estimar la p|oni1cicocién a mediano vy largo plazo:
A. Extrapolacién de tendencias: Es un método basado en datos histéricos.
B. Correlacién y regresiones.
C.Modelos de prondstico: Es el método que hace estimaciones basadas en variables esperodos e inesperodosA

D. Métodos de prondstico no cuantitativos: Se basa en la opinion de expertos o especio|is+os y a menudo se
op|ico para comp|emen+or los métodos anteriores.

A continuacién, se presentan o|gunos ejemp|os de preguntas que oyudon a comprender la situacion de la
empresa:

¢Cudntos emp|eoo|os tiene mi empresa? ¢Y cudntos frobojodores necesito en mi empresa’?
¢Qué habilidades técnicas tienen? ;Y qué habilidades técnicas necesitan tener?

¢En qué departamento se encuentran? iEstdn donde deberian estar? iEn qué otros departamentos podrian
estar?

¢Qué responsabilidades tienen? ;Qué funciones desempefian? ¢Y qué necesitan hacer?
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iLos Trobojodores tienen formacién, debo capacitar a mi persono| o contratar persono| copocifodo, cudntos

necesitan capacitaciéon?
¢Se estdn utilizando las habilidades de mis Trobojodores?
Con la disposicion actual, (estoy optimizando la producciéon?

:Qué cambios puedo hacer para opfimizar los trabajos en mi empresa y oprovechor mejor los recursos y

beneficios econémicos?

PLANIFICACION DEL TRABAJO EN EQUIPO

Importancia del Ambiente de Trabajo

El |ugor de trabajo a menudo se presenta como la causa principo| del malestar de los emp|eoo|os, y se piensa
que provoca dolores de espo|do, aumento de peso y {ct’rigo visual. Si bien muchas oficinas modernas si pueden
generar lesiones en los empleados, es posible que los trabajadores salgan de sus empresas cada dia mas
saludables de lo que llegaron.

Con una |o|omificocién cuidadosa y una comprensién de las investigaciones relevantes, los administradores de
instalaciones pueden crear |ugores de *robojo saludables qgue minimicen los riesgos para la salud y los costos
asociados. Consideraciones de disefio reflexivas, orreg|os flexibles controlados por los usuarios y und cultura
empresorio| visionaria son solo o|gunos de los elementos que confribuyen al bienestar de los emp|eoo|os dentro

del entorno fisico de trabajo.
Los factores internos sectoriales se especifican de la siguiente manera:

1. Una de las caracteristicas del sector HORECA es la contratacién ’remporo|, como consecuencia de su
estacionalidad.

2. La seleccién de personal se basa en criterios de experiencia y otros criterios subjetivos debido a la
necesidad inmediata de incorporaciéon. Se deja de lado la formacién y ofros aspectos mds imporcio|es.

3. La restauracion requiere disponibi|io|od horaria y multas por no frobojor en la semana.

4. La promocién no es muy viable, normalmente, las empresas son PYMES v hay pocas oportunidades de
promocion; por lo tanto, para mejorar profesiono|men+e, se requiere rotaciéon dentro o fuera del sector de

la restauracién.

En cuanto a los factores organizacionales internos, podemos encontrar la politica salarial, la politica de
contratacién, la evaluacion del desempeﬁo Y% el andlisis y mejora del ambiente de Jrrobojo y las condiciones
laborales.

En resumen, los factores internos caracteristicos de una empresa hacen referencia especifico al conjunto de
situaciones que influirén directamente en el emp|eoc|o. Se determina que cuando un ’rrobojodor no alcanza un
cierto nivel de soﬂsfoccién, busca otro emp|eo.

La empresa tiene como objefivo retener al persono|,~ de lo contrario, aumentaria considerablemente sus costos.
Para |ogror este objetivo, se debe reducir la rotacién y resolver los prob|emos relacionados con el clima y la
satisfaccion laboral que afectan al frobojodor. Si se *robojo en lo gue se conoce como morkefing interno,
escuchando al frobojodor y negociondo condiciones beneficiosas para ambas partes, se pueden superar las
deficiencias que caracterizan a la industria HORECA como un sector con duras condiciones de trabajo en el

que buena parte de las personas que acceden a trabajar en él, lo hacen por razones temporales.
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OPORTUNIDADES DE DESARROLLO PARA EMPLEADOS EN EL SECTOR HORECA

1. Adaptar trabajos a nuevos conceptos de negocio basados en el servicio de entrega a domicilio.
La revolucién de la enfrega de alimentos y su gran demanda por parte de los clientes significo que
las empresas de hosteleria deben odopfor sus esfrucfuras a nuevos puestos de trabajo, siendo la parte
|ogis‘ric0 esencial al evaluar funciones. Por lo tanto, las empresas de hosteleria y los emprendedores deben
odop’rorse a las nuevas circunstancias, ojus’rondo los Jrrobojos a las demandas actuales de los clientes.

2. Ahorro de costos como bandera. En tiempos de inestabilidad, las transacciones tienden a reducirse y la
prioridod es |ogror una mayor rentabilidad con menos ventas.

3. Capacitaciéon como herramienta para la fidelizacién y reconocimiento de los empleados. Los buenos
profesionct|es son actualmente escasos y retener al equipo de frobojo serd esencial para alcanzar los
objeﬂvos.

4. Tendencias gastronémicas més cercanas. Los gustos de los consumidores han estado orientdndose
hacia propuestas mds simp|es en apariencia y con sabores claramente definidos. Buscando ese recuerdo
o sabor reconocible del produdo principo|, poniendo cada vez mas énfasis en guarniciones origino|es
y divertidas. En los altimos tfiempos, han estado floreciendo tendencias basadas en el veganismo o el
compromiso cada vez mas determinado de incluir producfos a base de p|on+os y ofras alternativas para
superar o|ergios e intolerancias.

5. Nuevas ’recno|ogias. Aprovechar la innovaciéon tecnolégica es esencial para brindar al cliente un servicio
personalizado, distintivo y de calidad.

GESTION DEL TALENTO EN LA ORGANIZACION

La Gestion del Talento es un proceso que agrega valor a tu organizacién en cada una de sus fases. El
objetivo de la gestion del talento es retener los activos mds valiosos de tu empresa para fomentar
la lealtad en tu talento y ser eficiente. Contar con un equipo de excelentes profesionales significa
un mejor rendimiento y una ventaja competitiva.

Se puede definir como el conjunto de procesos integrados de recursos humanos disefiados para
atraer, desarrollar, motivar y retener a los empleados de una organizacién. El buen manejo de
los recursos humanos dentro de una empresa se ha vuelto cada vez mas importante, ya que la idea
de que las personas son uno de los activos mds importantes dentro de una organizacion se ha vuelto
mas predominante.

Desde el punto de vista del emp|eoo|o, una gestion adecuada del talento también les permite ver
dénde encaja su rol dentro de la organizacioén vy, por lo tanto, les permite participar en la gestion
general de la empresa.

Gestionar el talento en tu empresa imp|ico estimar el conocimiento, las habilidades y el desempeﬁo necesarios
y/o deseables para obtener la méxima creacion de valor. Esto te permitird disefiar el conjunto de politicas y

prdcticas necesarias para o|irigir los aspectos relacionados con tu copifo| humano.

Generalmente, dentro de la gestion vy desarrollo del talento, encontraremos una relaciéon con secciones del
moédulo como reclutamiento, capacitacion y/o evaluacion del desempefio.
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Al evaluar el valor de imp|emen’ror la gestion del talento, es importante tener en cuenta sus beneficios. Es adn

mas valioso cuando las empresas se dan cuenta
de que contratar a un nuevo empleado les resulta
hasta tres veces mds costoso que refener a un

activo valioso.

Los expertos en gestion de recursos humanos
identifican los siguientes |o|ozos:

El tiempo de adaptacion de un nuevo
empleado en la empresa puede durar hasta
seis meses. Este tiempo corresponde al
lapso desde que se incorporan a la empresa
hasta que alcanzan un nivel de productividad
esperado.

La integracion de un nuevo empleado en la
cultura de la empresa puede tomar hasta 18
meses.

Para que el nuevo empleado conozca todo
sobre la estrategia y actividad de la empresa,
este proceso puede llevar hasta 24 meses.

Desmotivated

Capacities
| am able

It gets late

TALENT

Compromise
| want

Good inefficient
intentions

INDIVIDUAL

ORGANIZATIONAL PROFESSIOMNAL

HEEDS DEVELOPMENT NEEDS

What are the main How to find
Todas estas razones hacen que sea atin mas valioso strategic aspects of the oopostunities within the
: organization for the PEa——
para las empresas retener a los trabajadores que Coming yoas? organization that:
forman parte de su fuerza laboral regular. Esta
es la esfrategia imp|emen+oo|o por las empresas
mas competifivas. ot e the nsin
, challenges you will Adapt to their virtues
Las empresas crecen a través de una buena e Gl
gestion de recursos humanos, dado que juegan
un papel esencial en la empresa y aumentan su
valor. Una organizacién con personas talentosas
es una empresa mds competitiva, capaz de ::'d“:::'?'h% Cover the development
asumir (y compensor) riesgos y enfrentar nuevas required? needs
situaciones.
Etapas de la Gestién del Talento
1. Definir el talento What type of
employees will be Provide challenges
Para que el proceso de gestion del talento required?
sea exitoso, necesitamos definir correctamente
qué es el talento. En el ambito empresarial,
definiremos las caracteristicas del talento para la Does the organization
) . ) o have enough human Match your interests
organizacién, como competencias, habilidades vy capital to meet the and values
critical challenges?
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valores deseados acordes con la mision y los valores de la empresa. En otras po|obros, definir el talento no es

facil..

El talento se define en funciéon de las necesidades de la empresaq, sus clientes, la forma de Trobojor, el estilo de
liderazgo, el trabajo, etc. Es un término complejo que depende de las caracteristicas de cada empresa.

En resumen, el talento se puede resumir en Poder, Querer y Actuar:

En resumen, es esencial lograr una adecuada correspondencia entre las necesidades comerciales de tu
organizacién y las necesidades individuales de cada empleado. A continuacién, se presentan preguntas
cuyas respuestas pueden situar las necesidades actuales y futuras de una empresa:

2. ATRACCION DEL TALENTO

Para atraer talento, es necesario generar una marca como empleador, logrando una mayor visibilidad para el
talento que deseas captar. Se debe analizar dénde se encuentra la empresay hacia dénde dirigir|o, orientdndose

hacia la bL’quuedo activa de nuevos talentos y generomdo nuevos contfactos.

Atraer nuevos empleados aportard valor a tu empresa. Es muy importante que conozcas las cualidades
que tiene la empresa y te apoyes en ellas para poder captar a los diferentes candidatos y lograr los
obje’rivos propuestos. La persona encorgodo de atraer solicitantes para el Jrrobojo debe basarse en tres

aspectos fundamentales para |ogror eficazmente ese reclutamiento.
Para ello, debes:

Detallar el perfil que estds buscando (responsabilidades, experiencia minima en el puesto, requisitos de

idioma, disponibilidad para viajar, etc.).

Describir qué habilidades debe tener el candidato para calificar para el empleo (liderazgo, habilidades

de comunicacién, etc.).

Tener la capacidad de promover el puesto de manera profesional, seria y atractiva (a través del sitio

web corporativo, ferias de empleo, difusién entre los empleados, etc.). Esta parte se puede encontrar en la

seccién de Seleccién v reclutamiento.

La creatividad es esencial al atraer talento, ya que la persona a cargo del reclutamiento debe utilizar
diferentes recursos que sean motivadores. Ademas, también debemos tener la capacidad de hacer una eleccién
que optimice costos y apoyarnos de manera flexible en nuevas redes sociales, acuerdos con universidades o

promociones infernas.
Coémo puedes atraer talento:

Troboio en |O marca como emp|eoo|or.

Convierte a los trabajadores en embajadores de la empresa.

Define claramente el tipo de talento que estds buscando.

Busca activamente nuevos talentos en ferias, foros, universidades, etc.

Mantén actualizada una base de datos de candidatos.

Cémo no debes atraer talento:

Dar una imagen irrealista de la empresa hacia afuera.
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No cuidar a tus empleados v permitir que hablen mal de la

empresa.

PERFORMANCE ASSESSMENT

Quedarte solo con los candidatos que demuestren interés.

Corporative Competences
No publicar los perfiles y valores que buscas en los candidatos.

Work Position Competences
Objectives

3. VALORAR EL TALENTO

tenemos dentro de la organizacién, con un sistema establecido Learning abilities

Para evaluar el ‘ro|en’ro, es recomendable detectar lo que

para medir el talento, definiendo claramente qué se mide y por Growth Motivation

qué se mide, creando un mapa del talento. Attitude

Commitment

El punto de partida para desarrollar herramientas de Speed of development
evaluacién de talento son las competencias y los objetivos.
Reflexionar sobre las competencias de la organizacion y en
cudles debemos centrarnos para alcanzar los objetivos y w,
resultados derivados del Plan Estratégico vy |ogrc1r ventaja E
competitiva en el mercodo, serd un factor clave de éxito: E
&
[
La deteccién del potencial individual en la empresa es la
variable de prediccion mdés importante del éxito de un individuo >
en una posiciéon determinada.

4. DESARROLLAR EL TALENTO

También es necesario gue conozcamos las inquie*udes y motivaciones de los diferentes talentos que hemos
detectado en la empresa para establecer diferentes acciones adaptadas a las necesidades de cada persona,
siempre de acuerdo con las posibihdodes de la empresa.

Las acciones de desarrollo pueden llevarse a cabo tanto dentro como fuera del |ugor de Jrrobojo, haciendo
seguimiento de estos p|ones para evaluar que las acciones imp|emen+oo|os se odop*en a las necesidades de los
trabajadores y de la empresa en el presente, e incluso en el futuro.

El CIQSOI’I’OHO de |OS carreras profesioncﬂes se SU@'Q recoger bOjO |OS COﬂCprOS o|e:

Planificacién de carrera: cuando el problema se analiza desde la perspectiva del empleado.

Direccién de carreraq:. CUOHCIO se hoce desde |CI perspectiva c|e |O empresda.

Las empresas deben evaluar las posibi|ic|oo|es reales de carrera en funcién de sus necesidades estratégicas.
El ntimero y la especio|izocién de personas con alto pofencio| probob|emenfe no coincidirdn con el ntimero
y especio|izocién de emp|eoo|os que puedon fener una oporfunidod de carrera real dentro de la empresa
(promocioén horizontal o vertical). Es fundamental no crear expectativas falsas para los emp|eoo|os con respecto
a futuras promociones.
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Por otro lado, la posibi|io|oo| de crear un p|on de sucesién imp|ico p|oni1ticc|r las posibi|io|oo|es de reemp|ozo de

persono| a corto, mediano y |orgo p|ctzo. Esta situacion permite a las empresas tener mayor estabilidad, ya que
estardn preparadas para las pérdidas de personal, tanto p|onificoo|os como imprevistas.

Este plan debe contemplar cada puesto de trabajo o los mds importantes (estratégicos) e identificar quiénes

serdin |OS personas mds odecuodos para COdCI uno.

En caso de que no podomos identificar a ninguna persona interna con las caracteristicas necesarias a corto
plazo, es fundamental que utilicemos la contratacién externa.

5.RETENER EL TALENTO

Es importante que analicemos continuamente el ambiente de la organizacién a lo largo del tiempo,
evaluando las inquietudes, motivaciones y necesidades de los trabajadores. De esta manera, podemos
detectar las motivaciones que impu|som la orientacion del buen desempeﬁo para seguir desarrollando estrategias

que ClﬁOCIC]ﬂ VC1|OF a |O empresa.

El establecimiento de estrategias para la retencién de personas en nuestras empresas es fundamental, ya que
esto depende del seguimientfo y la continuidad e integracion de ellos a los cambios en el entorno.

El talento humano es un recurso estrategico, ya que es valioso, inimitable e irremp|ozob|e, y también es una
ventaja competitiva sostenible. Las empresas deben cuidar de retener el talento humano. Los trabajadores
tienen el conocimiento, la experiencia, la habilidad y a medida que pasda el tfiempo se especio|izon en llevar a

cabo el Jrrobojo en nuestras empresas.

La retencion de talento surge de la necesidad de las empresas de mantener los activos mds valiosos, y de que

los emp|eoo|os que permanecen no sufran las consecuencias de la rotacion:

Desmotivacién del grupo

Reestructuraciéon de planes de trabajo

La importancia de retener a los mejores talentos como estrategia empresorio| imp|ico evaluar los métodos y
buenas prdcticas en la gestion de persono|, emp|eodos desde el momento en que se realiza el reclutamiento
del profesional, su induccion y la planificacién de objetivos de la organizacion.

Y cudles son los puntos fundamentales para la retencién de talento?

Prequnfor a |OS emo|eodos, hOb'OI’ con QHOS Yy conocer |O que necesitan.

Detectar las motivaciones que muestran un rendimiento superior.

Tratar de proporcionar todos los recursos necesarios.

Reconocer el buen trabajo realizado.

Tener una estrategia, ser coherentes como empresa y mostrar una preocupacién real por la situacién de los
em9|eoo|os.

No solo hablar, sino también escuchar atentamente.

Entre otras cosas, es esencial que nuestra organizacién:

Motive, siempre partiendo de la base de un salario justo, con importantes incentivos no monetarios para la

retencién del talento (conci|iocic’>n, salario emociono|, efc.).
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Ofrezca condiciones laborales que proporcionen a las personas las herramientas y la ‘recno|ogio adecuadas

para realizar sus tareas, ademds de una jornodo laboral cémoda y condiciones ergonémicas, higiénicos y de
tfemperatura adecuadas.

Reconozca el trabajo, entendido como un feedback positivo cuando las tareas se realizan bien y la contribucién

a la empresa es digno de tener en cuenta.

Ofrezca opor’runidodes de frobojo atractivas dentro de la empresa para asegurarse de que el emp|eo|o|o este

motivado para emprender nuevos proyectos dentro de la compafiia y se sienta satisfecho.

Genere un sentido de perftenencia, basado en el vinculo entre el emp|eodo y la empresa que fortalece la
relacién existente (por ejemp|o, el *robojodor se siente orgu||oso de pertenecer a la empresa).

Proporcione formacion para crecery desarrollarse profesiono|men+e, mejorondo los procesos vy la satisfaccion
persono|, relacionandose con la mejora de la posicion en la empresa (por ejemp|o, ofreciendo cursos de
formacién por parte de la empresa).

ABSENTISMO LABORAL

Como se explicé, los empleados implicitamente piden mantener su compromiso con la organizacién a través de
una serie de elementos:

Formacion.

Seguridad laboral.

Flexibilidad.

Salario puntual.

Buenas condiciones de trabajo.

El incump|imienfo de estas condiciones, asi como responsobihclodes no odopfodos al puesto, exceso de carga
de Jrrobojo, etc, conlleva una disminucién de la motivacion, una disminucion del rendimienfo, un aumento del

absentismo y un aumento de la rotacion de persono|.

Por todas estas razones, es esencial que mantengamos un ambiente de trabajo adecuado, yd que en caso de
no lograrlo, generalmente hay consecuencias negativas en la salud fisica y mental de los trabajadores y en el
funcionamiento de la empresa. El absentismo es una defensa contra la insatisfaccion laboral.

A continuacién, encontrards una clara division de los factores que afectan la situacién laboral de o|guien:
razones laborales y organizativas.
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A lo largo de la historia, se ha subestimado la importancia de las relaciones humanas en el campo de la
restauracion. Sin embargo, a partir de la década de 1980, el papel del empleador en la industriac HORECA
comenzd a requerir cierta gestion tanto en cuestiones econdmicas (presupuestos, costos, p|onificocic’m, etfc.)
como en cuestiones laborales (derecho laboral, derecho sindical, etc.).

Actualmente, existe una correlacion entre la gestion de cocina y la gestion de personc1|; el jefe de cocina
debe ‘rrobojor en estrecha colaboracion con el jefe de persono|, indicando el perfi| del ‘rrobojodor a reclutar,
transmitiendo el comportamiento del persono|, etc. Ademds, estas dos figuros deben encargarse conjuntamente
de la tecnologia de la informaciéon y el marketing en el sector HORECA. A continuaciéon, una figura que

muestra la concordancia de o|gunos dreas con otras, para que la actividad del negocio se realice con éxito.

Integracién y transferencia del conocimiento del talento entre departamentos

La integracion y transferencia de conocimientos beneficiaran a todas las partes de la empresa.

Tener un proceso estructurado y poder transferir conocimientos dentro de una organizacion tiene un impacto
positivo significativo en la tasa de éxito de proyectos e iniciativas. El éxito de la empresa estd vinculado
al alto desarrollo de la gestion del talento, asi como al alto nivel de correlacién entre los diferentes roles y
depor‘romenfos.

Diferentes estudios, como uno realizado por la Sociedad Americana para la Capacitacion vy Desarrollo en
colaboracion con el Instituto de Productividad Corporativa, determinan que las siguientes prdcticas tienen un
efecto positivo en la gestion del talento:

Estandarizar los procesos de revision y retroalimentacion.

Asignar un Unico responsable funcional para la gestién del talento.
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Desarrollar una cultura organizacional que respalde la gestion del talento.

Asegurar la coherencia entre las actividades de gestion del talento.

Aumentar la visibilidad de las iniciativas de gestién del talento.

METODOS DE MOTIVACION EN EL SECTOR HORECA

Crear un buen ambiente: Trabajar en un establecimiento HORECA donde prevalezca un buen ambiente es

fundamental. Cuanto mejor se sientan tus empleados, mejor serd su rendimiento, ya que estardn tranquilos

\ felices.

Capacitarlos: Una motivaciéon crucial para cualquier empleado es ver que su jefe apuesta por él. Y la

capacitacién es, sin_duda, un gran reconocimiento. Si ayudas a tus trabajadores a formarse, les estards

brindando la oportunidad de mejorar vy, al mismo tiempo, logrards que realicen su trabajo de manera mds

eficiente.

Comunicacién: La comunicacion es la base de todas las relaciones humanas. Comunica con ellos de manera

adecuada, escichalos, permiteles formar parte de tu proyecto v podrds formar un buen equipo en el que

todos se sientan valorados.

Reconocer sus esfuerzos: A todos les gusta que reconozcan su trabajo, por lo tanto, no escatimes en

felicitaciones si los resultados lo merecen. Reconocer un trabajo bien hecho aumentard la satisfaccién de tus

empleados v los motivard a sequir trabajando de la misma o mejor manera.

Ser flexible: Tus empleados son personas v, por lo tanto, tienen sus propias vidas fuera del trabajo. La

mavyoria de las veces, en la industria HORECA, los horarios de cierre pueden ser mds largos de lo esperado.

Por lo tanto, intenta ser flexible también en los horarios de entrada. Compénsalos con dias libres que puedan

combinarse entre ellos para no dejar la cocina desatendida. Seguramente te lo agradecerdn.

Recompensar financieramente: Si tus trabajadores reciben salarios decentes, sentirdn que estan siendo

debidamente compensados por su trabajo. jQué los mantendréd motivados v con ganas de dar lo mejor

de si? Dividir las propinas equitativamente entre ellos v compensarlos financieramente, si los beneficios lo

permiten, los hard sentir parte del negocio v motivados para sequir trabajando con la misma intensidad.

Promover el compafierismo: Trata de no hacer comparaciones entre tus empleados y, mucho menos, que

algunos se sientan mds cuidados o valorados que otros. Tratalos a todos por igual e intenta que se ayuden

mutuamente. El trabajo en equipo es la clave para hacer que cualquier equipo funcione.

Cuidar las instalaciones: Trabajar en un lugar limpio v bien cuidado les permitird desempefiar sus funciones

con mayor facilidad. Asegurate de que los bafios siempre estén en buenas condiciones, que sus herramientas

de trabajo estén en perfecto estado v realiza un mantenimiento continuo de tus instalaciones.

Involucrarlos: Deja que tus empleados formen parte de todo. Escucha sus propuestas e intenta llevarlas a

cabo si pueden ser beneficiosas para tu negocio. Si deseas realizar cambios, explica las razones vy permite

que ellos te den sus opiniones, después de todo, los trabajadores pasan muchas horas en tus instalaciones vy

conocen perfectamente las posibles deficiencias que pueda tener la cocina.
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Other actions in order to...

+ Promote the desire for belonging, achieving = Business policies such as favoritism,
goals and planning joint actions. unvalued promotions and the like.
» Offer opportunities for the employee so that = Too many rules, excessive control.

they asume responsibilities and greater .
leadership. = Poorly designed work processes.
¢ Guarantee measures for individual * Lack of supervision.

development and improvement, especially to

strengthen their skills.

Insufficient resources.

Teorias de la motivacién

Como resumen de las teorias de motivacién mdés conocidas hasta ahora, se inc|uye un resumen de las tres
mas conocidas hasta ahora. De las tres, la mds aplicada en los sistemas de Recursos Humanos es la Teoria de
Maslow, aunque también podemos encontrar las Teorias de Alderfer y McClelland.

Conocer estas teorias puede oyudornos a comprender mejor las causas de la motivacién detrds de un emp|eoo|o:

Teoria de Maslow: La motivacién es una funcion de cinco necesidades psicolégicas: fisiolégicas, de seguridad,
de afecto, de reconocimiento y de autodesarrollo. El principio bdsico de la teoria es que las necesidades de
un empleado pueden colocarse en diferentes posiciones donde las necesidades bdsicas estédn en la parte

inferior y las mas desarrolladas en la parte superior.

.. www.changedynamics.biz

What Motivates Employees ?

Maslow’s Hierarchy can help us understand Employee’s motivation
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Teoria de Alderfer: La motivacion es una funcién de tres estados bdsicos: existencia, relacién y crecimiento.

La frustracion en un nivel mds alto implica desprecio por el siguiente nivel.

Teoria de McClelland: Motivacion basada en las necesidades de pertenencia, poder, competencia y |ogro.
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Ventajas de los horarios continuos en el sector HORECA

Mas alléd de adaptarse a las restricciones derivadas de las medidas para hacer frente al COVID-19, los horarios

continuos también proporcionan ventajas relevantes para las empresas HORECA.
Aumenta la motivacion de los emp|eoo|os debido al fiempo person0| gonodo para su vida personc1|.

Fortalece la identificacion con el proyecfo y con la empresa al asociarla con una organizacion que tiene en

cuenta sus necesidades.

Reduce el estrés generado por horas mas largas.

Estimula la optimizacion del fiempo, al condensar las mismas tareas en un menor nimero de horas.
Ensefia a p|onificor, por la razén anterior: no hoy optimizacion del fiempo sin p|0nificocién.

Permite el oprendizoje y el Jrrobqjo en equipo debido a la importancia de la gestion de persono| o los turnos

dentro de esta p|onificocién‘
Mejora el descanso, especialmente al evitar el transporte al lugar de trabajo la mitad del tiempo.

Facilita la desconexion del trabajo, tan demandada por los equipos, al tener horarios que permiten racionalizar
el dia.

Exp|oro nuevas facetas de los Trobojodores, que ahora tienen posibi|io|oo|es como oprovechor el fiempo

gonodo para la formacién u otras actividades.

Aumenta la producﬁvidod, como consecuencia directa de muchos de los puntos mencionados en esta lista.

METAS Y TAREAS DEL EQUIPO

Més alld de contratar personal de calidad con un conocimiento extremadamente alto en el drea de
HORECA, se trata de asegurarse de que todos sean capaces de trabajar en sinergia, de la mano con
cada uno de los propositos y valores de la empresa. Para |ogror esta eficiencia en la gestion, O||gunc15
de las técnicas de gastro coaching recomendadas son:

Metas

Realizar sesiones de capacitacion en las que se comprendon las habilidades de los miembros del equipo v,
en base a ello, osignor|es roles y responsobi|idodes, de esta manera se potenciardn sus habilidades.

Generar confianza en el equipo o|e|egondo actividades de acuerdo a sus dreas de competencia.

Garantizar un ambiente de trabajo saludable donde se premien las buenas acciones y se resuelvan los

prob|emos sin femor a sanciones.
Fomentar la cooperacion con ejercicios y actividades recreativas gue mejoren su comunicacion vy habilidades.
Reunir a los miembros del equipo e involucrarlos en la toma de decisiones, como definir metas Y% objeﬂvos.

Promover el compromiso del personal para que se sientan parte de la empresa, sembrando en ellos la

identidad corporativa y la cultura.
Bucles de retroalimentacién para el trabajo en equipo del personal

¢Qué es un bucle de retroalimentacion y cudl es su relacion con la gestion de Recursos Humanos en HORECA?
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Basicamente, un bucle de retroalimentacion es un concepto que expresa una accidén que también tiene un efecto

en el origen de esa accién. En la gestion de recursos humanos, implica comunicar informacion a un individuo
sobre cémo afecta a los demas. Implica destacar comportamientos positivos, elogiar acciones positivas y ajustar
acciones que requieren mejoras. Esto involucra al emp|eoo|o en un ciclo de desarrollo de habilidades, donde en
cada nuevo ciclo se reevaltan y reodoercm SUS recursos si es necesario, parad correlacionarlos con los objefivos

de la empresa.
Beneficios de la aplicacién de bucles de retroalimentacion

La estrategia de bucles de retroalimentacién impacta casi todas las dreas de una organizacion porque puede
servir como una forma de aumentar la productividad en el desempeiio individual, en el trabajo en equipo
de proyectos y/o procesos.

Desde una perspectiva individual, los bucles de retroalimentacién oyudon a identificar regu|ormen+e dreas de
mejora en una tarea especifico. Convirtiendo estas mejoras po’rencio|es en elementos de frobojo ejecu’rob|es y
facilitando el seguimiento y la solucion de los desafios clave que enfrentamos, relacionados con cuo|quier tarea,

prod ucto o proceso.

Desde la perspectiva del trabajo en equipo de proyectos, los bucles de retroalimentacion oyudom a los equipos
a ftener enfregob|es mas coordinados, colaborativos y compromeﬁdos. Ademdas, también pueden fomentar una
propiedod mdads proactiva y comporﬂdo dentro del equipo, mejorondo el rendimiento y la ogi|io|od del equipo.

Y lo mejor de todo es que esta forma de interaccién, al ser constante y confinua, permife que se intfegren en lai
cultura de la organizacion y se conviertan en una parte esencial sin requerir ninguna intervencién externa una

vez mas. Permitiendo la integraciéon de todos estos principios de gestion positivos.
The Components of a Feedback Loop and How to Build an Effective System for Your Business

‘ ’ ‘

COACHING Y/O FORMACION PARA DESARROLLAR LA EMPLEABILIDAD INTERNA Y EL
DESARROLLO DE EMPLEADOS EN EL SECTOR HORECA

La empleabilidad es un término utilizado para describir un enfoque de gestién de recursos humanos en el
cual los empleadores proporcionan trabajos y oportunidades para desarrollar habilidades que pueden

ser utilizadas para construir una carrera moévil, “inversiones generalizadas en empleados’”.

La emp|eobi|io|oo| es diferente a la movilidad del emp|eodo en el sentido de que la emp|eobi|io|oo| se refiere
a las habilidades transversales que el emp|eoo|o desarrolla y lleva a cada posiciébn que ocupa dentro de
la organizacién (habilidades para asegurar el empleo), mientras que la movilidad organizativa se refiere
al movimiento de los emp|eoo|os a diferentes posiciones de trabajo que pueden imp|icor el desarrollo de

habilidades especificos para el puesto.

17 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ nee®
d_VEdiTC seemuas swaneme EVACDO IMPULSI FUNDACION equijpo humano
4 Pdukﬂq&, Sameri X




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

El coaching en un enforno empresorio| es un método de formacién en el cual un individuo mds experimenfodo o

habilidoso proporciona a un emp|eodo consejos y orientaciéon destinados a oyudor a desarrollar sus habilidades,
desempefio y carrera. El coaching se distingue de prdcticas similares en Recursos Humanos como la tutoria y
el asesoramiento (como parte de un sistema progresivo de discip|ino).

A diferencia de los programas de tutoria, los programas de cooching y formacién tienen una qp|icabi|idqd
mds amplia y afectan la movilidad de los empleados y la empleabilidad interna. El coaching vy la
formacién estan mas enfocados en un apoyo de desarrollo a corto plazo para actualizar las habilidades de los
emp|eoo|os, el enfoque se centra en el desarrollo de habilidades especificos para el Jrrobojo y las habilidades

para asegurar el empleo, asi como la provisién de apoyo social.

A nivel genero|, el cooching y la formacién son procesos para desarrollar las habilidades de los emp|eoo|os para
ayudarles a responder con éxito a los desafios del puesto de trabajo, mientras que la tutoria es el proceso de
desarrollar habilidades fundamentales proporcionondo a los emp|eoo|os oporfunidodes para asumir nuevas

posiciones.

El coaching entre empleados actuales y antiguos crea un valor agregado no solo para la empresa, sino
también para la sociedad en su conjunto, al fomentar la creacién de vinculos entre individuos. No solo es
beneficioso para el coachee y la organizacién, sino que también lo es para el coach.

Por otro lado, involucrar a empleados antiguos en la estrategia de Gestién de Recursos Humanos
de la empresa es una forma de mantener el know-how dentro de la empresa y perpetuarlo. Para las
personas jubi|oo|cts, volver ocasionalmente al |ugor de Trobojo para hablar sobre sus experiencias, fransmitir sus
conocimientos, sus éxitos y sus dificultades, les permite seguir manteniendo un vinculo con la empresa.

Para los emp|eoo|os actuales, esto aporta otra dimension, que va mds alla de las expectativas pro{esiono|es y
econémicas. Es una perspectiva en la que el vinculo entre individuos contintia credndose incluso si ya no estdn

directamente involucrados en los objetivos de su empresa.

El objetivo no es promover un modelo en el que las fronteras entre el final de la vida laboral y la
jubilacion desaparezcan, sino fomentar la creacién de vinculos sociales entre personas que han
comporﬂdo su involucramiento en la vida de la empresa durante un periodo de tiempo mas |c1rgo o)
mds corto. El enfoque del coaching se centra en los programas de coaching internos que permiten vy
fomentan este tipo de vinculos sociales y de desarrollo entre los emp|eoo|os de la empresa.

PROGRAMAS DE COACHING INTERNOS VS. EXTERNOS

Un programa de cooching orgonizociono| que se enfoca en objetivos omp|ios de la organizacion, fransiciones
importantes, cambios culturales, desarrollo de |io|ercnzgo, aumento de la participacion y retencidon, u otfros
objeﬂvos o desafios, impacta positivamente en el negocio en genero|. Los coaches frobojon con individuos y
grupos dentro de la empresa para alinear continuamente los esfuerzos y decisiones con el objetivo genero|,

vision y misién de la organizacién.

A|gunos empresas contratan coaches a tfiempo comp|e+o, capacitan a lideres existentes para que funcionen
como coaches o se asocian con un servicio de coaching externo para disefiar y ejecutar su programa. En
o|gunos casos, se contrata un servicio de coochmg externo para ejecutar el programa inicialmente, pero parte
de ese esfuerzo es crear una cultura de coaching y capacitar a los lideres para que se hagan cargo vy lideren el
programa de coaching después de que finalice la colaboracién externa.
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DOdO que e| pope| de| COOCl’] es sacar |O mejor o|e |OS demds, |OS geren’res de recursos humcmos deben

guior|os para oprovechar sus fortalezas, crear impacto y opoyor|os con herramientas y estrategias para crecer
continuamente.

Comparado con el servicio de coaching externo, un programa de coaching interno es a largo plazo y tiene
el poder de impu|sor un cambio real dentro de la organizacién. Se estd volviendo mds popu|or, especio|men+e
porque este fipo de programa suele ser mas rentable, pero también especifico de la empresa y puede tener
mds éxito en el desarrollo de los empleados si la cultura organizacional es favorable. Las interacciones de
cooching internas suelen ser mds cortas, fienen un niimero especifico de sesiones y estdn o|irigio|os a personas
que estdn al comienzo de su tfrayectoria de |io|erozgo‘ Los coaches internos pueden oprovechor su conocimiento
de la cultura de la empresa, los procesos vy los lideres clave para ayudar al coachee a mejorar su rendimiento
o superar desafios.

DESARROLLO DE HABILIDADES DE COACHING

Una vez que las actitudes y creencias estdn en su |ugor, el siguiente paso es construir y refinar las
habilidades de los empleados que serviran como coaches. Asi, el tercer paso en el lanzamiento del
programa interno de coaching es centrarse en el desarrollo de las habilidades de coaching. Existen
tres conjuntos de habilidades que son esenciales para ser un buen coach:

Habilidad uno: Escucha activa La tarea nimero uno de un coach cuando se trata de coaching interno
es ayudar a los coachees a identificar, aprender y aplicar habilidades nuevas y/o diferentes o formas de
‘rrobojor. Para |ogror esto, el coach debe practicar la escucha activa. Esto puede ser desafiante porque la
investigacion indica que, en promedio, los adultos tienen una copocidod de atencién corta y ofrecen atencién
enfocada durante un maximo de 17 segundos a la vez. Esto no permite el tipo de profunclidod y comprension
necesaria para realmente escuchar y empoderar al coachee. Para ello, la parafraseo es una parte critica
de la escucha activa. Una conversacion de coaching impactante consiste en escuchar y parafrasear. La
parafraseo permite al coachee escuchar de vuelta lo que estaba diciendo, de una manera mas detallada y
aclarada. Incluso si la porofroseo no es una repeticion, reformular el mismo mensaje les oyudo a dar sentido

a sus pensamientos vy contextualizar su comprension.

Habilidad dos: Preguntas enfocadas L a siguiente etapa del coaching efectivo es desarrollar preguntas

QHFOCOCIOS (Doderosos) LOS preguntas DOCIQI’OSOS (O QH'FOCOCICIS) imo|icon e| uso c|e preguntas obier’ros para

llevar a un participante mdés profundamente en su propia experiencia v acercarlo a lo que mds importa. Las

preguntas que hacen que una persona piense mds profundamente vy reflexione més sobre una respuesta son

mds DOCIQI”OSOS. |_O C|OV€ es l’]OCQI’ una pregunta gue DUQCICI hOC@I’ que |CI persona DI”O'FUHC“CQ (@) considere und

posibilidad que no habia identificado previamente. Ademds, una pregunta poderosa debe tener no mds de

5-7 palabras para que el oyente tenga muy claro lo que se le estd preguntando.

Habilidad tres: Establecimiento de objetivos Una de las cosas que hacen que el coaching sea tan efectivo

es que el coach oyudo a impu|sor al coachee hacia un obje’rivo auto-identificado y lo lleva constantemente a
reflexionar sobre el obje‘rivo declarado. El cooching puede suceder sin establecimiento de objeﬂvos, pero se
debe op|icor para apoyar la movilidad del emp|eoo|o y la emp|eobi|io|od interna.
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LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Generalmente, las creencias y valores comporfidos dentro de una organizacion no son exp|ici’ros, no estdn
definidos, escritos o documentados, sino que son imp|ici+os. Las personas los conocen dia a dia, por la forma
en que trabajan en la empresa. Aunque no sean explicitos, la cultura organizacional puede marcar la
diferencia entre el éxito y el fracaso.

Esel conjunto de percepciones, sentimientos, ocfi’rudes, hébi’ros, creencias, vo|ores, tradiciones y formas
de interaccion dentro y entre los grupos en todas las organizaciones.

La cultura organizacional puede facilitar la implementacion de la estrategia si hay una fuerte
coherencia entre ambas o, por el contrario, puede prevenir o retrasar su implementacién. Si aceptamos
la premisa de que la esftrategia empresorio|, ademds de guiar a la empresa hacia el |ogro de ciertos
objetivos econémicos, sirve como guia en su busqueda constante de mejorar su funcionamiento, se
puede deducir que la cultura puede influir y afectar los resultados de la actividad de la empresa.

Es importante tener en cuenta que la cultura de la empresa puede tener un impacto significativo en
su actividad, por lo que es importante que se revise constfantemente con el objetivo de asegurarse de
que se estén cump|ieno|o los obje‘rivos.

La cultura no es o|go eterno, estable e invariable. Es o|go que se crea con el fiempo y que puede
cambiar con la evoluciéon de la organizacién. Ademds, la cultura organizacional no pertenece
Unicamente a una organizaciéon. La cultura puede ser propia de una division, un depor’ramenfo o un
equipo de ’rrobojo. Esto no es bueno ni malo en si mismo, dependerd de la situacion % de la forma en
que sea necesario desarrollar el trabajo para alcanzar los objetivos organizacionales.

Caracteristicas de la cultura organizacional

La cultura empresorio| tiene ciertas caracteristicas que son clave para |ogrc1r un impacto positivo fanto en las
relaciones humanas como en la proyecciéon de la organizacion. Depende de cada empresa op|icor o ajustar

estas caracteristicas segn su vision. Estas son algunas caracteristicas esenciales:

Espacio fisico: El espacio fisico de una organizacién también afecta v puede implicar la idea de la cultura

de una empresa. Algunos de estos elementos incluyen cémo se distribuye v delimita el espacio (compartido

espacios abiertos, puertas cerradas, sequridad, distribuciéon equitativa, ete.), posible decoracién personal v /

o corporativa (fotos personales, fotos de trabajo, titulos profesionales; logotipo de la empresa; productos en

exhibicién; decoracién ostentosa) e incluso la funcionalidad del espacio (presencia / ausencia de espacios

sociales, orden, limpieza, tiempo para relajarse).

Tolerancia al riesgo: Se refiere al grado de libertad que tienen los empleados para tomar decisiones
orriesgodos.

Proactividad: Se refiere al grado de independencia que tienen las personas para tomar decisiones por si

mismas dentro de la organizacién.

Identidad: Se refiere no solo a la imagen de la empresa (identidad gréfica, logotipo, colores distintivos, etc.)

sino también al grado de coherencia. Cuanto mds consistente sea la identidad, mds perdurable serd con

el tiempo. Normalmente se refiere al grado en que las personas que trabajan en la empresa se identifican

con ella. En un sentido mds superficial, también se refiere al estilo, apariencia o vestimenta impuesta por la

empresa, la libertad e individualidad de estilo u otros aspectos relacionados.
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Cultura compartida: Se refiere a los valores, creencias y comportamientos que son compartidos por los

miembros de la organizacién.

Modelo comunicacional: Implica una jerarquia en términos de funciones v procesos en las comunicaciones

internas de |C1 empresd. LCI comunicacién es un e|emen+o QSQI’]C]O| para Formor Yy _mantener |C1 CUH’UI’O

organizacional de una empresa. Algunos elementos importantes son los procedimientos para establecer el

intercambio de informacién e ideas (correo, teléfono, cara a cara, etc.); las facilidades para encontrar a

ciertas personas en la organizacién (instalaciones, mucha administracién, disponibilidad) o la forma en que

se pueden solicitar o formalizar las reuniones (formal, entre colegas, personas necesarias en ellas, opiniones

respondidas, etc.).

Control: Una caracteristica para validar la fluidez de los procesos en las organizaciones es el grado de

supervisién direcfo de |OS emo|eoo|os. Genero|men’re, a_mayor QI”OCIO o nUmero c|e supervisores, |OS Procesos

son menos fluidos.

Incentivos: La cultura empresarial debe contemplar la existencia o no de un sistema de incentivos, asi como

los criterios con los que los empleados pueden disfrutar de ellos: productividad, antigiiedad, etc.

Uno de los conceptos mds importantes relacionados con la cultura organizacional son la misién, visién y
valores de una empresa.

Estos tres conceptos definen los objeﬁvos de la organizacion vy también son una parte fundamental de la
definicion de la cultura de una organizacion, ya que estén en la base de los demds conceptos.

En muchos casos, los obje‘rivos de la empresa de’rerminordn, de una u ofra manera, como alcanzarlos y como
los emp|eoo|os deben comportarse en su |ugor de trabajo.

Tener una misién, vision y valores bien definidos es esencial para el desarrollo de una cultura
orgcmizociono| adecuada para los objetivos de una empresa. La coherencia es fundamental para que
los ’rrobojodores acepten e interioricen la cultura de su organizacion.

Mision
Define la razén de ser de la empresa, las necesidades que cubren con sus produc’ros y servicios, e
mercado en el que se desarrolla la compafiia y la imagen publica de la empresa u organizacién.

La misién de la empresa responde a la pregunta: ipor qué existe la organizacién?

Al definir la misién de nuestra organizacién, debemos tener en cuenta que deben estar presentes tres
elementos fundamentales:

1. Descripcién de lo que hace la organizacién (qué hacer).

2. Cudl es el objetivo de nuestro trabajo (quién lo implementard).

3. Qué es lo que nos hace Unicos como organizacion (qué nos diferencia del resto).

A|gunos otfras respuestas:

;Para qué fue creada la empresa? (idea original, necesidades, satisfaccién, etc.).

;Qué sabe hacer bien la empresa? (diagnéstico, productos, seleccion de personal, etc.).

;Qué le falta a la empresa para brindar a sus empleados? (seqguridad, oportunidades de ascenso, desarrollo

personal v profesional, etc.).
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VISION

Define y describe la situacion futura que la empresa desea tener. El propdsito de la visién es guiar, controlar e
incentivar a la organizacién en su conjunto para alcanzar su estado deseado.

La visién de una empresa es la respuesta a la pregunta: jcémo queremos que sea nuestra empresa/
organizacién en los préximos afios?

JEn qué posicion se encuentra la empresa con respecto a la posicidon que desea ocupar en su sector en los

préximos afios (en ventas, rentabilidad, calidad, innovacién, ete.)?

;Existe alguna empresa en el mismo sector o en cualquier otro, incluso a nivel mundial, a la que la empresa

quisiera DOI’@C@FSQ?

Como trabajador, jqué te gustaria que la empresa logre o se convierta para que te sientas comprometido
y orgulloso?

Es importante que la vision de la empresa sea compartida por la mayor cantidad de trabajadores
posib|e. Para establecer un futuro a |orgo p|ozo y una evolucion positiva, es esencial que las aspiraciones
de los ’rrobajadores puedon cump|irse y que sientan que participan en el avance de la organizacion.

VALORES

Define el conjunto de principios, creencias y normas que determinan la gestion de la organizacién. Los valores
son principios orientadores que guian y comparten los miembros de una organizacion.

El objetivo bdasico de la definiciéon de los valores corporativos es tener un marco de referencia que
inspire y regule la vida de la empresa.

Los valores son uno de los pilares fundamentales de la cultura de la organizacién, aunque no el Gnico, por
supuesto. Es muy importante definirlos de manera coherente con los objeﬁvos de la empresa. Si deseas que
los trabajadores se sientan parte de la organizacién y colaboren en la evolucién y busqueda de la vision, estos

valores deben ser compartidos y aceptados por todos, nunca deben ser impuestos.
A|gunos preguntas para frobojor en los valores:

;Qué valores se consideran importantes en la empresa? (Calidad de servicio, orientacién al cliente, trabajo

en equipo, orientacion a resultados, etc.).

;Cémo se reflejan los valores en el trabajo diario?

/Que tan importantes son COdO uno de estos VCIlOI’QS en |O emoreso? (EI’] und QSCCI|O d€| | CI| 5 Por eiemp|o).

Ejemplos de valores:

Orientacién al cliente.

Compromiso con los resultados.

Sostenibilidad.

Interés en las personas.

Responsabilidad social.

Integridad.
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HERRAMIENTAS ORGANIZATIVAS

Las empresas suelen utilizar organigramas para establecer un sistema de divisién de tareas y persono| que
se ajuste a sus necesidades. El organigrama de una empresa consiste en la representacion grdfico informativa
de la estructura de la empresa. Representa a los emp|eodos y recursos humanos de la empresa, asi como las
estructuras depcrfomen’ro|es, y es un buen esquema de las relaciones jerdrquicas dentro de la organizacion.

Cada empresa tendrd su propio organigrama que dependerd de su actividad, su volumen de produccién y su

cultura empresorio|.
La elaboracion de un organigrama sirve para:

Formar jerarquias formales entre los diferentes cargos v departamentos.

Aclarar responsabilidades v cargas de trabajo (procesos, comunicacién, etc.).

Reflejar el papel de cada posicién en cada empresa.

Facilitar la visién global de la organizacién a las nuevas incorporaciones.

Aclarar la dependencia jerdrquica.

Formalizar las relaciones internas.

Es conveniente tener diferentes organigramas, genero|es (dela empresa), especificos (de dreas o deporTomem‘os,
procesos), funcionales (tareas a realizar por cada uno) o relacionales, seglin quién vaya a utilizar el organigrama

y su proposito.
Un organigrama bien definido facilita tanto la gestion diaria como la p|onificocién estratégica. A|gunos de los
elementos bdsicos que tienen todas las empresas se muestran en los siguientes puntos:
Direccién: La alta direccién de la empresa. Son responsob|es de tomar decisiones significofivos para la
organizacion.
Linea media: Incluye a todos los mandos intermedios de la empresa. Se podria decir que son el vinculo entre

la alta direccién y la linea de operaciones de la organizacion.

Nuicleo de operaciones: Compuesto por los Trobojodores que estdn directamente relacionados con la

produccién del bien o servicio y su distribucion.
Otros componentes de la empresa pueden ser:

Tecnosistema: Son analistas ajenos a la direccién de la empresa que analizan y presentan cambios en la
estructura de la empresa (cump|ictciones, reestructuraciones, etc.) para hacerla mas eficiente.

Personal de apoyo: Es una parte de la empresa que no colabora directamente en la realizacién de la
actividad, sino que se dedica a funciones de Apoyo para un mejor rendimiento. Pueden no ser parte de la

empresa, sino que pueden ser subcontratados (por ejemp|o, consultoria).

Sin emborgo, no todos estos elementos se presentan en el organigrama de la empresa, ya que
dependiendo del sector y del fipo de empresa estos pueden variar. Esto también dependeré del
tamafio de la empresa, independientemente de si proviene del mismo sector.
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TIPOS DE ORGANIGRAMAS ORGANIZATIVOS

A continuacién, se presentan los organigramas organizativos mds omp|iomen’re utilizados en las
organizaciones:

Organizaciéon simple

El mds comin en pequefias y medianas empresas. Principalmente involucra a los directivos y al ntcleo de
operaciones, y no inc|uye otros elementos posib|es.

Esta estructura permite una comunicacion fluida entre la alta direccién y los operarios, un punfo esencial
cuando se trata de nuevas empresas que se estdn odopTcmdo al entorno y necesitan ser flexibles.

General Manager

Financial
Manager

Production
Manager

Comercial Engineer design Marketing

UELET Manager Manager HR Manager

Maintenance

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

Esta representacioén inc|uye las principo|es funciones osignodos a los diferentes centros de trabajo, asi
como las unidades y sus interrelaciones. Este tipo de organigrama es muy atil para formar al persono|
y presentar la organizaciéon de manera general.
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Managing Director
Monitor compliance with the
programs.

Control financial matters and make
decisions.

Design improvement programs and
strategies.

Ensure profitability.

Monitor compliance with work
schedules.

Supervise preparation and delivery
times.

Organize and control the appropriate
personnel rotation.

Recruitment and training of
personnel.

Control and supply raw materials.
Ensure good customer service.

Co-funded by
the European Union

Preparatmn of pizzas and other

Ensunn%quallly in the
preparatiol
Prepare orders in a timely
manner.

Make proper use of ingredients.

Take customer orders over the
phone or at the personal service
counter.

Provide friendly and efficient
service.

Confirm the order, delivery time,
cost and address (the lattér in
case of telephone orders).
Mention promotions.

Correctly charge for the sale and
issue purchase ticket.

Perform and monitor the
cleanliness of the establishment.

Ensure cleanliness in the kitchen
area, bathrooms and dining
room from the beginning to the
end of the day.

Make proper use of cleaning
supplies and report to the
supervisor the lack of them.

Serve food in the dining room or
establishment.

Supply sauces and condiments
to customers.

Assist the cooks in the supply of
ingredients when required.

Deliver the order on time to the
customer's address.

Make proper use of the
company's means of
transportation.

Deliver the purchase ticket and
collect the order.

Deliver payment to the cashier
ea.

Wear protective helmet when
using the motorcycle.

FORMA DIVISIONAL

Tipica de grandes empresas que necesitan una estructura mas compleja debido al tipo de trabajo
que realizan o a su tamafio.

Tiene una estructura en la que aparecen todos los elementos, pero el nucleo de operaciones estd
formado por ofras estructuras organizativas comp|e’ros. Por lo tanto, hoy una jerarquia muy omp|io en
la empresa, como se muestra a continuacion.

Marketing

Operations Financing Operations Marketing Financing

Operations Marketing Financing Operations Marketing Financing

ESTRUCTURA MATRICIAL

Representa una estructura corporativa en la que los emp|eoo|os participan en proyectos especificos
mientras continGan desempeﬁondo sus funciones habituales. Se utilizan canales duales: por un lado,

la jerarquia principal; y por otro, programas/proyectos especificos.
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General Manager

Production Finance Marketing RE&D
Manager Manager Manager Manager
Project A Production Finance Marketing Personal
Manager Group Group Group Group
|

| | |

Project B Production Finance Marketing Personal
Manager Group Group Group Group
|

| I |
Project C Production Finance Marketing Personal
Manager Group Group Group Group

¢Cémo puedo hacer el organigrama de una empresa paso a paso?

En primer |ugor, debes considerar que la misma persona puede ocupar varios departamentos al mismo tiempo;
varios deporfomen‘ros pueden estar unidos al realizar tareas de la misma persona e incluso puedes fener uno
o mds deporfomen‘ros externalizados.

Una vez con esto en mente, los pasos bdsicos para hacer un organigrama serian los siguientes:

1. Hacer una lista con todos los posibles departamentos de tu empresa.

2. Definir, tanto como sea posible, las funciones a realizar en cada departamento v la persona que seria

responsob|e o|e ||evor a CCIIDO esas tareas.

3. Hacer un pequefio esquema en papel v ldpiz o con algunos programas de oficina. Los ejemplos anteriores

pueden servir como inspiracién.

4. Analizar que los departamentos v sus funciones se hayan identificado correctamente. Los cambios se

pueden hacer después.

5. Comunicar el organigrama a los empleados para que conozcan a sus gerentes v el funcionamiento interno
de la empresa.

El hecho de tener formalizado y disponib|e para todo el persono| el organigrama:

Facilita la visién global de la organizacion para las nuevas incorporaciones.

Clarifica la dependencia jerdrquica.

Formaliza las relaciones internas.

LISTAS DE VERIFICACION (CHECKLISTS)

En muchas ocasiones, la cocina de un ho+e|, bor, restaurante, etc, puede volverse bastante caética. Cuando
esto sucede, o|go fan simp|e como una lista de verificacién de cocina puede oyudor facilmente a resolver el

prob|emc|.
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Una lista de verificacién es una lista de acciones que deben revisarse, comprobarse o inspeccionarse.
Las listas de verificacion son herramientas que se utilizan para organizar mejor tus tareas y verificar
facilmente cudles son las tareas més importantes que debes realizar en tu trabajo diario. Utilizarla te
permitird asegurarte de no omitir ningun paso importante.

Cuo|quiero que nunca hoyo Trobojodo en una cocina se sorprenderio al saber cudnto Jrrobojo y tiempo se
invierte en preporor|o y cerrarla todos los dias.

Todos los ingredienfes deben prepararse por la mafiana y |uego almacenarse adecuadamente al final del dia.
Las cdmaras frigorificas y los hornos deben ajustarse a temperaturas precisas para mantener la calidad de los
alimentos. Las superficies Y% utensilios del equipamiento menor de la cocina deben |impiorse constfantemente

para garantizar la seguridod < higiene de los comensales y el personc1|.
Razones para utilizar una lista de verificacién en la cocina:

Son claras y concisas. Todos olvidamos hacer algo. Con una lista de verificacién que tenga tareas e

instrucciones claras, es imposible que tu equipo olvide hacer algo.

Ayudan a organizar al equipo. Puedes usarlas para asignar tareas al equipo de cocina segin lo consideres

adecuado, dependiendo del tamafio de tu equipo, la cocina v la lista de tareas.

Son fdciles de usar. Cualquier empleado, desde el jefe hasta el lavaplatos, puede usar una lista de verificacién

si_es lo suficientemente simple.

Ayudan a estandarizar el trabajo. Incluso si tienes los mejores procesos del mundo, no te servirdn de nada

si no estdn documentados o si no tienes una forma de comprobar que se estédn siguiendo.

Son fdaciles de actualizar. jNecesitas agregar otra tarea al procedimiento de cierre de tu cocina? Agrégala

a tu lista de verificacién e imprime/comparte una nueva copia para el dia siguiente.

Company name: Your company FOOdJ@cs FoodDocs - Opening and closing checklist

Date: fooddocs.com

Done Opening checklist

Set an agenda for the staff meeting

Establish goals for the day

Explain daily specials to the staff

| Review menu items

| Staff tasting of the menu items

Pay bills

Answer emails, respond to reviews and social media posts

Organize any incoming inventory deliveries

Equipment inspection and coordinate any maintenance appointments to fix the premise or equipment

Inspect bathroom to make sure everything is fully stocked

Done Closing chacklist

i Check staff schedule for next day
| check clock-in and clock-out times

Take notes on staff performance
Keep track of overtime scheduling
Assure that cash registers are balanced

Do a final walk through to check that all the proper equipment is turmed off

Look at the detailed sales report at the end of the day

| Check the inventory to ensure that the kitchen and bar are fully stocked for the next day

|
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:Coémo hacer una lista de verificacién para la apertura de la cocina?

El proposito de una lista de verificacion para la apertura de la cocina es que el equipo de cocina
fenga claro cudles son las tareas mas importantes que se deben realizar durante el dia.

Por la mafiana, genero|men’re se debe recibir % almacenar correctamente un nuevo pedido de alimentos.
Y al mismo tiempo, se deben sacar los alimentos que se preparardn para la venta del dia. Con tanto
por hacer, es casi inevitable que o|go se escape.

Aqui tienes cémo desarrollar un sistema para evitar que eso suceda:

Paso 1. Identificar las tareas de apertura: Siéntate con el personal de tu negocio y pideles que
te cuenten todo lo que hacen durante la mafiana. Habla con conocidos que trabajen en otros
establecimientos de HORECA y pideles que te expliquen qué hacen para abrir su cocina. Observa a
tu equipo de cocina mientras trabajan por la mafiana y toma nota de todas sus actividades.

A|gunos de las tareas comunes involucradas en la apertura de una cocina son:

Mantenimiento v calibracién de equipos.

Recepcién de materias primas v colocacién en los almacenes.

Preparacién de utensilios de cocina v suministros.

Encender / precalentar hornos, freidoras v calentadores.

Porcionar, preparar v procesar alimentos.

Almacenamiento en bandejas gastronorm vy utilizacién de sobrantes.

Una vez que tengas todas las acciones que necesitas realizar, tendrds todas las acciones que debes incluir en
tu lista de verificacion para la apertfura.

Paso 2. Organizar las tareas de apertura: La forma correcta de hacer una lista de verificacion es dividir las

tareas en secciones, como preparacion de o|imen+os, |impiezo, organizacion, etc.

Revisa la lista de tareas y encuentra similitudes entre ellas. Luego ogrupobs por prioridod, relacion entre
tareas, proximidod, efc.

Paso 3. Crear la lista de verificacién para la apertura de la cocina: Una vez que tengas todas tus tareas
organizadas, agrégalas a una hoja de calculo (similar a Excel), imprimelas y Gsalas como lista de verificacién

para la apertura de la cocina en pope|.

Guarda una copia de tu hoja de calculo para que puedos imprimir|o/comporﬁr|o cada semana y cuando los
procedimien*os sean ojusTodos o cambien.

Asegurate de dejor un espacio en la parte inferior para agregar comentarios y una firma de quien revisd las
tareas, asi podrés realizar un seguimiento de errores y sugerencias.

¢Coémo hacer una lista de verificacién para el cierre?

El proceso para la lista de verificacion para el cierre de la cocina es muy similar al proceso de la lista de
verificacién para la apertura.

Sin emborgo, a diferencia de la lista de verificacion para la apertura, la lista de verificacion para el cierre debe
enfatizar mas la seguridod y la |impiezo.
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Debido a que los alimentos se almacenan durante la noche, esto debe hacerse de la manera correctaq,

ya que cuo|quier error al respecto podrio causar prob|emos importantes. Dejar encendida la estufa u
horno o no cerrar correctamente una puerta del refrigerodor podria dafiar tu negocio o arruinar los
alimentos.

Debes tomar precauciones adicionales al configuror esta lista de verificacion para asegurarte de que estos
pequefios (o grandes) problemas no ocurran.

Paso 1. Identificar las tareas de cierre: Observa a tu equipo mientras trabajan y cuando cierran por la noche.
Toma nota de todos los detalles sueltos que deseas atar con la lista de verificacién para el cierre de la cocina.
Algunas de las tareas comunes para cerrar una cocina son:

Almacenar de manera segura vasos, platos y utensilios de cocina.

Apagar todas las superficies calientes, luces, hornos, parrillas v cocinas.

Envolver, filmar v almacenar todos los alimentos sobrantes para su uso posterior.

Desinfectar todas las superficies y limpiar todos los pisos.

Limpiar la plancha en la cocina.

Limpiar la campana extractora.

Sacar la basura.

Paso 2. Organizar las tareas de cierre: Al igual que tu lista de verificacién para la apertura, serd muy Gtil

estructurar la lista de verificacion para el cierre de tu cocina por fareas comunes.

Dado que hoy mds tareas para hacer en el cierre que en la apertura, esta organizacién se vuelve esencial. La

seguridod y la |impiezc1 son 0|gunos de las categorias que puedes utilizar para organizar tus tareas de cierre.
Las tareas deben organizarse en:

Tareas diarias (después del servicio).

Tareas semanales (limpieza mdés exhaustiva, incluyendo refrigeradores, campanas y estantes).

Paso 3. Crear la lista de verificaciéon para el cierre de la cocina: Una vez que tengas todo listo, enumera
las tareas en una hoja de cdlculo vy Usala como tu lista de verificacién para el cierre de la cocina en una version
imprimib|e.

Como antes, dejo un espacio para comentarios y una firma de quien revisd las tareas para que se puedon

realizar un seguimiento de errores y recomendaciones.

PLANIFICACION DE TURNOS

La tecnologia hace posible ajustar los turnos y un buen software de p|onificocic’m puede ahorrar mucho tiempo.
A pesar de que en la hosteleria los horarios varian mucho, debemos intentar elaborar el calendario al menos

con dOS semanas de cm’re|ocién:

Estudiar los tipos de contratos de cada miembro del personal v sus limites para no infringirlos.

Des’rocor |OS diOS |ibres de COdO miembro o|e| Del’SOﬂO|.
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Determinar y organizar qué puestos vy puntos en el restaurante/bar/café.., tanto en la parte de atrds como

en la de atencién al publico, deben estar cubiertos, o con mds personal segun las diferentes horas del dia.

NUmero o|e cocineros, camareros DQI’SOI’]O| de bOI’, etc.

AS@CIUFOFS@ de que |OS furnos cle |OS gerentes se disfribuvon Yy se so|open.

Completar los turnos diarios para garantizar el servicio.

Calcular contratos a tiempo completo Unicamente con fines contables.

N / /7
Los eventos mesperodos son muy frecuentes en la hosteleria. Por lo tanto, ten en cuenta que, en
general, todo el tiempo mas alléd de las 40 horas es tiempo extra. Se puede ofrecer a los empleados
la posibilidad de quedarse mds tiempo como incentivo. También se recomienda tener un grupo de

P q p grup
persono| a fiempo parcio| o eventual.

Coémo organizar los dias libres del personal

Debemos ser equitativos en la asignacion de turnos para garantizar los fiempos de descanso semanales:

Variar frecuentemente los horarios de cada empleado: En un establecimiento HORECA, las cargas de

trabajo mdéximas v las horas punta varian segin las necesidades del negocio. Es importante que el personal

esté dispuesto a aceptar posibles cambios de turno, a cambio, por ejemplo, de tiempo libre.

Una planificacién equitativa de los turnos con cambios de turno rotativos tanto para el personal mds

antiguo como para el nuevo garantizard que todo el equipo esté preparado para hacer frente al nivel de

trabajo en diferentes momentos del dia.

Planificar un personal preciso en todo momento: Es crucial ajustar la fuerza laboral a la demanda real

v para ello es recomendable contar con soluciones que te ayuden a estimar la demanda o las ventas de la

forma mds precisa posible.

Estar en contacto con algunos empleados cuando sea necesario: Aungue lo ideal es no mantener al

personal disponible, es aconsejable contar con ciertos miembros del equipo que puedan flexibilizar su turno

en ciertas situaciones excepcionales. Esta es una alternativa que es mds fdacil de lograr con los gerentes.

Dos gerentes son mejores que uno: Tener mds de un gerente garantizard un mayor control de los turnos vy

la cobertura del servicio. Es mds costoso, pero a largo plazo serd una inversién que valdrd la pena.

Los empleados tienen vidas mads alla del trabajo: al planificar un horario, se debe verificar su disponibilidad

con antelacién.

Garantizar periodos de descanso: cumplir con los contratos laborales, pero también pensar en el estrés v

la fatiga, entre otros, para promover un buen ambiente de trabajo.

Establecer reglas y pautas para garantizar una buena gestién: esto ayudard a evitar posibles errores v

revisiones constantes de horarios.

Registrar todas las solicitudes de tiempo libre y dias libres del personal: a través de pautas que

establezcan periodos de notificacién minimos para los empleados o con reglas para todo el personal.
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A continuacién, se muestra un ejemp|o de un horario de cocina:

BLACK MOUNTAIN HOH

sun Mon Tue Wed Thur Fri sat
8/26/2018 8/27/2018 8/28/2018 8/29/2018 8/30/2018 8/31/2018 9112018
7.00 AW 700 AM 7.00 AW 7.00 AM T.00 AM

i 300 PM 300 PM 300 PM 300 PM 300 PM +
TR0 AN 00 A TR0 AN 700 AN T30 AN

Lan) 300 PM 300 PM 300PM 300 PM 300PM ¢
TO0AM o0 A TO0AM TO0AM TO0 AW

Juan = = 40
300 PM 300 PM 300 PM 300 PM 300 PM
TO0AM TO0AM TO0AM TO0AM TO0AM

Jose : 40
300PM 300PM 300PM 300 PM 300PM

0
Z00PM Z00PM Z00PM Z00PM Z00PM

Tom 1100 PM moorm | 1ooem | mooem | sio0em £

Cindy 200 PM 200 PM 200 PM 200 PM 200 PM e
woorm | ttooem | mooem | mooem | 1nooewm

Raiph T00Pwm T0rM 200 FM 200 M 200 P =

1100 PM 11:00PM 1100 PM 11.00 PM 1100 PM

William ,ﬁiﬁ ?ﬁ"ﬁ}: 45
1100 PM 1100 PM
Henry 200PM 200PM e
11:00 PM 11:00 PM
Phillip 200PM 200PM 200 PM 200PM
asia 45
11:00 PM 1L00PM ] | 1wem 1100 PM
Tim 200 PM 200 PM 200 PM 200 PM 200 PM "
11.00 PM 11.00 PM 11:00 PM 11:00 PM 11.00 PM
Saute
i
Grill
0
‘Wheel 0
Pantry

SOFTWARES DE GESTION DE COCINA

Los software de gestion de cocina ahorrardn tiempo a los propietarios y gerentes de empresas HORECA, pero
buscar el perfecfo puede llevar bastante fiempo. Muchas empresas ofrecen sistemas inJregro|es, pero no todos

serdn ideales para cada cocina.
A continuacién se muestra una lista de o|gunos de los mejores software de gestion:

XTRACHEF: Las herramientas financieras y operativas de esta plataforma permiten a los operadores

de la industria_alimentaria maximizar mdrgenes. Algunas caracteristicas del sistema de gestién incluyen

automatizaciéon de cuentas por pagar, gestién de costos de alimentos, informes en tiempo real, gestién de

recetas v gestién de inventario.

RESTAURANT 365: Este sistema ofrece software de contabilidad, inventario, némina e informes que se

pueden integrar con el sistema de POS vy los socios bancarios de un restaurante. Las herramientas de

operaciones y HHOHZOS se muestran en e| mismo DCIﬂQl de COI’]fI’Ol, Y |C1 empresd mebiéﬂ O](I’QCQ und OD|iCOCiéﬂ

mévil como parte del sistema. Es una opcién viable para restaurantes con multiples unidades v franquicics.

FOODAGER: Los principales puntos destacados de Foodager incluyen pedidos eficientes, contabilidad

automatizada v planificacién de menus para maximizar las ganancias. Con este sistema, los restaurantes

pueden prescindir totalmente del papel durante el proceso de pedido v recepcién. Este sistema de gestion

funciona para establecimientos individuales v de multiples unidades, incluidos restaurantes de servicio rdpido
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restaurantes de servicio completo, bares, discotecas v hoteles. Con su capacidad para rastrear cada costo

Foodoaer permite a |OS ODQI’OCIOI’@S OhOI’I’OI’ dinero y aumentar |OS ganancias.

APICBASE: Plataforma para restaurantes de servicio completo, hoteles, cadenas de restaurantes vy

establecimientos de servicio rapido. Este software permite a los usuarios realizar un sequimiento y controlar

los costos de los alimentos, calcular los mérgenes vy gestionar todas las operaciones de la parte trasera de

la casa. La empresa ofrece nueve componentes de "'médulos’, que incluyen andlisis de ventas, inventario vy

p|onificocic’>n cle menus, que pueden usarse y agregarse segun |C|S necesidodes CI€| restaurante.

POSIST CLOUD KITCHEN MANAGEMENT: Sirve para restaurantes de servicio rdpido, restaurantes de

alta cocina v todo lo intermedio, incluidas cocinas en la nube, panaderias, microcervecerias v food courts.

POSist puede trabajar con restaurantes v establecimientos de cualquier tamafio v ofrece tecnologia POS

infuitiva.

URBANPIPER: Ofrece herramientas para optimizar la capacidad digital v la presencia en linea de un

restaurante. La suite de productos de la empresa incluye sitios web v aplicaciones personalizables, panel

de control de CMS + CRM v herramientas de campafias. El sistema basado en la nube permite las dltimas

actualizaciones del sistema v correcciones de errores de forma gratuita.

JAMIX: El sistema de gestién de cocina de Jamix se puede utilizar en todo tipo de establecimientos de

servicios de alimentos, incluidos restaurantes, cadenas y cafeterias. El sistema de “gestion de cocina basado

en la nube” ofrece planificacién de menus, andlisis de nutricién, gestién de inventario, gestion de recetas v

adquisiciones. Su objetivo es crear cocinas mds sostenibles v puede ser utilizado por cualquier tamafio de

operacioén de servicios de alimentos.

COMPETENCIAS DEL PERSONAL NECESARIAS PARA DESEMPENAR TAREAS EN LA
COCINA

1. Creatividad: Un chef profesional deja un poco de si mismo en cada plato. La presentaciéon, combinacién

de colores, sabores v aromas son algunos de los factores que deben ser modificados con gran creatividad

para que el producto final sea delicioso. En los estudios culinarios, la creatividad no se ensefia (se considera

que esta habilidad es innata), pero si se ensefia cémo darle forma.

2. Orden: NUI’]CO se DOCII”iCl dQCiI’ gue un cocinero DFO](QSiOﬂOl hOCQ desorden en |O cocina. DQ hecho es un

requisito fundamental para recibir un certificado profesional de cocina en cualquier escuela culinaria. El

orden es una aptitud que se fomenta en el hogar v luego se lleva al dmbito profesional. Ademas, trabajar

en un entorno organizado permite tener mds rapidez y versatilidad.

3. Iniciativa: Entre las habilidades mds importantes se encuentra la competencia en esta drea. Los

profesionales de la cocina tienen una gran aficién por crear algo nuevo. Su curiosidad los lleva a probar

cosas que otros quizds no se atrevan a hacer, descubriendo asi platos exquisitos o técnicas nunca vistas

antes.

4. Habilidad para formar equipos: Una cocina generalmente no estd compuesta por un solo cocinero.

Hay muchos miembros en ella v el trabajo en equipo es esencial para servir los platos a tiempo vy fieles a

la receta. Si no te sientes preparado para trabajar en equipo, tal vez sea mejor que te dediques a otfra

Qrofesié n.
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5. Rapidez: Otro factor importante a considerar antes de llevar a cabo estudios de cocina es la velocidad de

accién. En una cocina profesional, todo ocurre absolutamente rédpido. Es por eso que la velocidad va de

|Cl mano con |O gestion d€| estrés. Un cocinero DI’O]EQSiOI’]O| debe ser capaz de mantener |Cl co|mo mientras

trabaja a toda velocidad.

6. Buen gusto: ;Qué seria de un cocinero si no pudiera asegurarse de que su comida sepa bien? El paladar

de un profesional debe estar calibrado para percibir lo dulce o dcido, salado o picante de los alimentos

de manera que pueda generar un equilibrio de sabores que compongan un plato exquisito.

COMPETENCIAS DEL PERSONAL NECESARIAS PARA REALIZAR TAREAS EN LA COCINA

1. Creatividad: un chef profesiono| dejo un poco de si mismo en cada p|ofo. El emp|o+oo|o, la combinacion

de colores, sabores y olores son o|gunos de los factores que deben modificarse con gran creatividad para
que el producto final sea delicioso. En los estudios de cocina no se instruye en la creatividad (se cree que
esta copocidod es innata), pero si se ensefia a darle formai.

2. Orden: nunca se podrd decir que se ha visto a un cocinero profesiono| haciendo chopuzos en la cocina. De

hecho, es un requisito fundamental para obtener el titulo de profesiono| de la cocina en cuo|quier escuela
de cocina. El orden es una aptitud que se fomenta en casa y luego se lleva al dmbito profesional. Ademds,
frobojor en un entorno informdtico te permite tener mds ropidez y versatilidad.

3. Iniciativa: entre las habilidades mds importantes esta la competencia en este dmbito. Los profesiono|es

de la cocina tienen una aficién extrema por crear o|go nuevo. Su curiosidad les lleva a probor cosas que

ofros no se atreverian a hacer, descubriendo asi |o|o‘ros exquisitos o técnicas nunca vistas.

4. Capacidad para formar equipos: una cocina no suele estar formada por un solo cocinero. Son muchos

los miembros de unaq, y el ‘rrobojo en equipo es esencial para que los p|o+os so|gon a fiempo vy fieles a
la receta. Si no fe sientes preporodo para trabajar en equipo, quizd sea mejor que te dediques a ofra
profesién.

5. Velocidad: Otro factor importante a tener en cuenta antes de realizar estudios de cocina es la rapidez

de actuaciéon. En una cocina profesiono|, todo sucede absolutamente rdpido. Por eso la velocidad va de
la mano de la gestion del estrés. Un cocinero profesiono| debe ser capaz de mantener la calma mientras
frobojo a toda velocidad.

6. Buen gusto: iqué seria de un cocinero si no estuviera seguro de cudndo su comida sabe bien? El po|odor

de un profesiono| debe estar calibrado para sentir el dulce o el d4cido, el salado o el picante de los
alimentos, para que de esta forma puedo generar un equi|ibrio de sabores que conformen un p|o’ro
exquisito.

HABILIDADES DE DELEGACION

La copocidod de o|e|egor es importante para todo/a supervisor/a o directivo/a. Los/las directivos/as tienen que & capaces

de confiar responsobihdodes a los/as emp|eoo|os/os Y, al mismo fiempo, asegurarse de quedfrobojo se hace bien.

En un entorno laboral, de|egor suele significor transferir la responsobihdod de una tarea de un/a directivo/a a

un/a subordinado/a. La decision de delegar suele tomarla el/la directivo/a. Sin embargo, a veces un/a empleado/a

se ofrece voluntario para asumir un pope|m§sm*d3
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La de|egocién también puede producirse cuando existe una cadena de autoridad menos formal. Por ejemp|o,

un miembro de un grupo de compafieros que hoyo sido designodo lider de un equipo puede o|e|egor tfareas en
compafieros del grupo.

¢Qué son las capacidades de delegacion?

La mayoria de las veces, los/las buenos/as gestores/as saben cémo llevar a cabo cada tarea requerida pordequipo.
Los mejores gestores saben que no deben intentar comp|e+or todas las tareas por dos rcmres

En primer lugar, saben que es muy probable que cada miembro del equipo pueda hacer la mayoria de esas
tareas iguo| o mejor. Y, en segundo |ugor, los/las grcmdes directivos/as entienden que no deben sobrecorgor su
propia ogendo microgesﬁonondo. Los lideres que saben gestionar siempre de|egom. Aprenden a gestionar sus
propias preocupaciones sobre si los miembros de su equipo son fiables o no. Saben cémo instruir a los miembros
de su equipo de forma que se sientan copocimdos para realizar las tareas que se les exigen.

De|egor no imp|ico necesariamente transferir toda la responsobihdod Por ejemp|o, un/a directivo/a puede pedir
a un subordinado que contrate a un auxiliar administrativo, pero el/la directivo/a seguirdlevbrnbbs medidas que tfome
el subordinado para realizar la tarea y le proporcionard orientacion.

TIPOS DE DELEGACION

1. Formacién

A menudo, al o|e|egor, tendras que asegurarte de que tu emp|eoo|o/o o compafiero/a tiene las habilidades y
copocidodes necesarias para realizar la tarea. Esto puede requerir cierta formacién antes de de|eg0h Un buen
directivo/a sabe cémo formar eficazmente a sus emp|eodos/os en una nueva tarea o habilidad. A|gunos tareas
requieren la perspicacia y experiencia de un/a directivo/a.

Antes de delegar, los/las directivos/as deben evaluar las tareas para determinar si tiene sentido pasarlas a un/a

subordinado/a.

Otra tarea de de|egocién que asumen los/las directivos/as es identificar recursos externos —fecno|égicosodeo+ros empresas-
que puedom oyudor en las tareas cotidianas.

Identificacion de actividades de alto valor:
Evaluar los puntos fuertes y débiles de los/las empleados/as
Crear incentivos
Gestién del talento
Promover
Creacién de descripciones de puestos
Contratacién
Investigar las herramientas de formacion disponibles
Subcontratacion

Colaboracién
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2. Confianza

A menudo, los/las directivos/as no delegan porque no confian en que sus empleados/as hagan un trabajo
tan bueno como el que ellos harian. Un buen jefe confia en las habilidades de sus emp|eoo|os/cts. Establece
expectativas claras y proporciona informacién, pero no microgestiona mientras el emp|eodo/o realiza la tarea.
La confianza es la clave de una o|e|egocién eficaz.

RESOLUCION DE CONFLICTOS EN LA ORGANIZACION

El conflicto en la empresa

Tener o|gun tipo de conflicto en el frobojo estd casi asumido como o|go normal porque en el |ugor de Jrrobgjo
deben convivir personas con persono|io|oo|es, objefivos y necesidades diferentes. Estos conflictos pueden generar
un ambiente de hostilidad que hoy que resolver. De hecho, si se resuelven adecuadamente, pueden aflorar

elementos positivos como el crecimiento personal o profesional.

Un conflicto incluye una situacién en la que una parte de los miembros de un grupo adopta una postura
significativamente diferente a la del resto de los miembros, disminuyendo o eliminando la cohesién. En
un equipo de trabajo puede surgir cuando existe disporidod de criterios entre los miembros que esﬁpu|on un
grupo.

En el desarrollo de un equipo de trabajo es frecuente que en o|gL'm momento surjan conflictos persono|es, el
problema surge cuando los conflictos acaban generando un enfrentamiento grave entre dos o mds miembros
del equipo. Esta situacién provoca que el rendimiento del equipo se resienta de forma inmediata. Para que un
equipo sed eficaz, es necesario que sus miembros estén perFecfomenTe compene’rrodos entre si. Teniendo esto
en cuenta, estd claro que un equipo no puede permitir que se produzccm este tipo de enfrentamientos en su
seno, y si se producen, hoy que poner|es fin inmediatamente.

El lider y todos los miembros del grupo estan obligados a velar por que exista esta armonia y buen
ambiente de trabajo, lo que reducird considerablemente las posibilidades de enfrentamiento.

Tipos de conflictos
Latentes: Existen pero no se manifiestan.
Se manifiestan: Se manifiestan de forma clara.

El conflicto descansa sobre dos pilares bdsicos: uno emocional y otro estructural. A la hora de resolver un
conflicto hoy que tener en cuenta las dos partes, la racional y la emocional. Por ello, lo primero es detectar las
causas que provocan ese malestar emocional.

Puede ocurrir que este malestar emocional fenga su origen en prob|emos estructurales, como el mal disefio de
la estructura en cuanto a organizacion interna, roles.. Una vez dado este primer paso, hoy que actuar para

evitar que el conflicto se convierta en inmanejable.

Los conflictos no deben olvidarse, sino resolverse, ya que un conflicto no resuelto conducird tarde o temprano
al fraccionamiento y disolucién del equipo de trabajo. No resolver los conflictos por falta de capacidad o por
no querer hacerlo puede llevar los conflictos al p|ono persono|, desfruyendo la posibi|io|od de que el equipo
funcione correctamente y desperdiciando el talento de sus miembros. Ademds, crea un mal ambiente de
trabajo que perjudica el rendimiento.
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CAUSAS DE LOS CONFLICTOS LABORALES

HORECA

4VET

Conflicto

Elementos

Descripcion

Conflicto de recursos

Mcnferio|es, sala de ordenodores, etc.

Si varias personas del equipo necesitan
los mismos recursos, el lider debe intentar
que todos los utilicen de forma eficienfe,
prevo|eciendo el interés del

equipo.

Conflictos de estilo

Formas de trabajar, personalidad,
estilos de comportamiento

(orden/caos, supervision/autonomia).

Es necesario tener en cuenta los diferentes
estilos marcados por la personalidad vy las
necesidades a

la hora de formar equipos y asignar roles
de trabajo.

Conflictos de percepciéon

Diferentes puntos de vista, rumores,
diferencias entre grupos.

Hay que facilitar una comunicacion abierta
y aportar argumentos sélidos para cada

percepcion.

Conflicto de objetivos

Varias metas y objetivos dentro de
la empresa

Los superiores deben coordinarse a la
hora de fijar objetivos y evitar objetivos
contradictorios. Los objeﬂvos deben ser
claros y para fijor|os es necesaria una
buena

comunicacion.

Litigios por presiones

Urgencias que promueven la presion
y el estrés.

Urgencias que promueven la presion
y el estrés.

Ocurre cuando no es posible avanzar

en el trabajo porque dependes de otros
deporfomenfos que tienen otras urgencias,
pero tienes una fecha limite.

Es necesario flexibilizar la planificacién y
establecer

prioridodes conjuntas.

Conflictos de roles

El mismo trabajador debe realizar
tareas que no corresponden a su
funcion.

Pueden generarse luchas de poder o
enfrentamientos entre los trabajadores
debido al solapamiento de funciones. Es
necesaria una buena comunicacién sobre la
necesidad de que cada persona redlice la

tarea.

Conflictos de valores

Diferentes valores

persono|es.

Realizar una buena seleccién de
persono|, teniendo en cuenta la

alineacién de valores empleado/a- empresa
a contfratar.

Conflicto sobre la politica de la
empresa

Politicas empresariales poco claras.

Todos los/las empleados/as deben conocer
las po|ificos de la empresa. Deben estar
redactadas con claridad para evitar

confusiones y coherencia entre lo que estd
escrito y lo que se op|icq

Para resolver los conflictos dentro de los grupos, se deben seguir los siguientes pasos:

Definir el problema (4,Q

ué falla?).

Analizar sus causas (¢Por qué?).

Definir los objeﬂvos de la accion (dQué queremos conseguir?).
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Generar alternativas (¢Qué podemos hacer?).

Elegir la alternativa mas éptima ((Qué debemos hacer?).
Operacionalizar la solucién elegida (¢Cémo lo hacemos?).
Ponlo en préctica (Hazlo).

Evaluar (¢Cémo lo hemos hecho?).

La resolucion de un conflicto puede reportar ofros beneficios que quizd no se hoyon confemp|odo4 Por
ejemp|o, se puede |ogror un mayor entendimiento entre los/las emp|eoo|os/os porque, para resolverlo, las
personas imp|icoo|os deben tomar conciencia de la situacién, lo que les ofrece una nueva perspectiva sobre
cémo alcanzar sus objeﬁvos También conduce a una mayor cohesién del grupo, creando mds respefo enfre los
miembros del equipo y una mayor copocidod para trabajar juntos.

El trabajo en equipo se define como la unién de dos o mdas personas organizadas de una determinada
manera, que cooperan para lograr un objetivo comin que es la ejecucién de un proyecto.

¢Cémo podemos resolver estos conflictos? La clave estd en la asertividad y en cdmo manejarla para gestionar
los conflictos.

La asertividad es un comportamiento egocéntrico que, lejos de ser egoista, implica un profundo egaebo tanto
por nuestro interlocutor como por nosotros mismos. Ambos al mismo nivel. Para cheuorbeskicbhoyqechepedcaice
ror@xb’ysab&bpao conseguir lo gue uno quiere o alcanzar sus objetivos. La asertividad también significo recibir
criticas y aceptar quejas.

Coémo aumentar esa asertividad puede ser clave para gestionar los conflictos internos en la empresa. Desarrollarla
ayudard a gestionar cualquier conflicto dentro de la empresa / organizacion. A|gunos paufas a seguir en las

empresas pueden desorro”or esta CUQ'idOd en |OS responsob|es o|e RGCUFSOS Humonos o en |OS empresorios o|e

PYMES.

1. Describir hechos concretos:

Sélo entonces se puede entablar una negociacion en la que se establezca una discusién. Al describir los
ho”ozgos o hechos ocurridos, la confraparte no puede negor|os. A partir de ahi, podemos discutir soluciones y
hacer p|on+eomien‘ros concretos. He aqui una pregunta clave para evitar los juicios de valor.

2. Expresar sentimientos:

Comunicate con claridad y establece puntos fuertes sobre cémo te hizo sentir lo sucedido y fus ideas al respecto.
También es el momento de describir lo que te gustd o no te gustd; si te sentiste humillado o ya no soporfas una
situacion. No se trata de tener razén o no, sino de expresar fu punto de vista de forma respetuosa. No hoy que
tratar de tener razén ni ser criticado por ello.

3. Preguntar especificamente qué queremos que hagan los demas:

No se trata de hablar en genero|. Hay que ser concreto vy especifico. Se trata de expresar comportamientos y
situaciones que el interlocutor puedo enfender.

4. Exp|ic0 las consecuencias (positivas o negativas) de tus acciones:

Se trata de exp|icor las consecuencias de no hacer lo que se te ha pedido. Es preferib|e comentar los aspectos

positivos.
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CLAVES PARA GESTIONAR LOS CONFLICTOS

Mensaje de apertura: Ofrecer asertivamente cooperacion desde el principio
Definir el prob|emo: Plantear conjuntamente el prob|emo4
Conocer las opiniones de los demas: No obstante.
Expresa tu opinién: Sin enfrentarse a nadie
Encontrar obje’rivos comunes: ;Qué queremos los dos?
Lluvia de ideas, alternativas: Que puedcm resolver la situacion y en interés de todos.
Seleccionar posib|es soluciones.
Decidir como evaluar y controlar los resultados.
¢Coémo prevenir y gestionar el estrés y el agotamiento?

Muy relacionado con el absentismo, el estrés deteriora la salud de los trabajadores y les hace mds propensos
a coger la bojo por enfermedad o a ausentarse directamente. Es inevitable que las personas experimenten
estrés de vez en cuando. Sin embargo, cuando es excesivo acarrea muchos problemas, las organizaciones deben
ocuparse no sélo de solucionarlo, sino también de prevenirlo.

Las estrategias de gestion del estrés en el lugar de trabajo pueden ayudar a su empresa a prepararse
para lo inevitable y a ges’rionor|o para minimizar el impacto negativo. Hay muchas estrategias de gestion del
estrés en el Jrrobojo que los/las lideres y directivos/as pueden odopfor para oyudor a reducir los niveles de estrés
en el equipo.

Estrés laboral: Causas e importancia de la gestion del estrés en la empresa

Una importante medida de control del estrés relacionado con el frobojo es tener en cuenta el equi|ibrio entfre
la vida laboral y persono| a la hora de proporcionar recursos. Si no se detecta rdpidomerﬁe y no se op|ico
una gestion eficaz del estrés en el lugar de trabajo, pueden producirse efectos a largo plazo en la salud de los
Trobojodores y en la empresa.

En este sentido, las organizaciones que quieran imp|on+or un enfoque de gestion del estrés deben realizar
estudios de carga de trabaijo, y confar con un modelo organizativo que permita establecer mecanismos de
trabajo dgiles y dindmicos, de forma que prevalezca la eficiencia y se reduzca el estrés al tener una buena
distribucion del Jrrobojo, y evitar los cuellos de botella.

¢Cudles son las causas mas comunes del estrés laboral?

La g|obo|izocién, la externalizacién de la economia y los avances ‘recno|égicos han provocodo cambios
considerables en el mundo laboral. Estos cambios han provocodo, directa o indirecmmen’re, un aumento de la
carga de *robojo, reducciones de p|cmﬁ||c| mediante p|ones de reestructuracién, una mayor inseguridod laboral
y una creciente necesidad de flexibilidad en las competencias de los/las emp|eodos/os, todo lo cual confribuye
a aumentar los niveles de estrés en el |ugor de trabajo. Entre las causas que se citan habitualmente figurom
las siguientes:

Reorganizacién laboral.
Inseguridad laboral.

Largas jornadas laborales.

38 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ nee®
d_PEdiTC i s EVAca IMPULSI FUNDACION equijpo humano
P Todukagi  TEEm= QONSRY




Co-funded by

H@RECA]

4VET

Sobrecorgo de trabajo.
Acoso y violencia en el Jrrobojo.

Segun unaencuesta realizada por la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo, aproximadamente
la mitad de los trabajadores sufren estrés en el |ugc1r de trabajo y se calcula que es responsob|e del 50-60%
de todas las jornodos laborales perdidos.

El estrés representa uno de los mayores retos para la salud pL'Jb|icct y la seguridod en el ’rrobojo en las proximas
décadas, pero también en términos de rendimiento econdémico. En 2013, el estrés, la depresién y la ansiedad
fueron el segundo problema de salud mdas comun relacionado con el trabajo (16%) después de los trastornos
musculoesqueléticos (60%), como el dolor de espalda.

El estrés laboral puede deberse a diversas causas. Por ejemp|o una persond puede sentirse presionodo si las
exigencias de su trabajo (como el horario o las responsabilidades) son mayores cebaepecbauoirarocbmeneOrostents
ckedehockonbsartisan compafieros o jefes, los cambios constantes y las amenazas a la seguridad laboral, como un
posible despido. Sin embargo, lo que una persona puede percibir como estresante, otra puede

verlo como un reto. Que una persona experimente o no estrés laboral depende de su *robojo, de i constitucion
psico|égico y de otros factores (como su vida persono| y su salud genero|).

Algunos factores de estrés habituales en el lugar de trabajo son:

Salarios bajos.

Cargas de trabajo excesivas.

Pocas oportunidades de crecimiento o promocién.

Trobojo que no es atfractivo ni supone un reto.

Falta de apoyo social.

No tener suficiente control sobre las decisiones relacionadas con el trabajo.

Exigencias contradictorias o expectativas de rendimiento poco claras.
Gestion del estrés en el lugar de trabajo

Es importante que los/as directivos/as reconozcan que el estrés laboral es un importante prob|emo de salud y
seguridad. En el lugar de trabajo, la adecuacion entre los/as empleados/as y el entorno debe ser el objetivo
principo|. Sila odop‘rocién es buenaq, el/la emp|eoo|o/o se re|ojord Un mal ajuste aumenta la tension y el estrés.
Los/las directivos/as y las empresas deben examinar los entornos que crean para los/las empleados/as. Deben
asegurarse de que las empresas ofrezcan una oficina que responda a la definicién de no estresante de los/las
empleados/as.

1. Renovar el habitat.

2. Permitir horarios flexibles.

3. Fomentar la actividad social.

4. Crear momentos de ’rronquihdod.
5. Proporcionar asesoramiento.

6. Reconozca a sus empleados/as.
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SELECCION Y CONTRATACION EN LA ORGANIZACION

La seleccién de persono| tiene como objeﬁvo encontrar al candidato adecuado para cubrir una determinada
vacante en su empresa. Para llevar a cabo este proceso de forma optima, debe tener en cuenta los objeﬂvos
estratégicos de su organizacién (misién, vision, valores) y sus caracteristicas, asi como los requisitos del puesto

a cubrir.

Para las pequefias empresas, este proceso puede resultar caro, ya que no disponen de persono| especio|izoo|o

dedicado a RRHH.

A lo largo de los siguientes apartados podrd encontrar consejos prdécticos sobre cémo realizar una buena
seleccion de personal, principalmente en la industria HORECA, de forma que el personal de una empresa de
este sector puedo disponer de los recursos suficientes para cubrir una vacante con el candidato optimo, y con
el menor coste posib|e.

Antes de plantearnos la incorporacién de una nueva persona a nuestra empresa,
debemos hommslas siguientes preguntas:

iEs realmente necesario realizar una nueva incorporacion?
¢Hemos pensado en el trabajo del que se encargard esa persona? §Quién serd responsable de esa persona?
¢No hay ningtn/a empleado/a en la empresa que pueda asumir esas funciones?

No hay una forma sencilla de encajar estas preguntas, pero algunos aspectos a tener en cuenta podtner

Volumen de trabajo actual y previsto, asi como facturacién que debe alcanzar la empresa para justificar
el coste del puesto de frobojo que quiero abrir,

Realizar un andlisis de las funciones mediante la descripcion de los puestos de trabaijo.

Pueden optar a este puesto oque||os personas que, infernamente, puedcm desempeﬁor las responsobihdodes
del nuevo puesto a cubrir. Este proceso se conoce como ‘promocién interna’.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Como su nombre indica, es un documento que detalla y clarifica los aspectos esenciales de un puesto de Trobojo
(responsabihdodes, inferre|ociones, e’rc.). En concreto, el documento suele abarcar los siguientes aspectos:

Nombre del puesto.

Formacién necesaria.

Declaracion de objetivos.

Dependencia jerdrquica y posicién en el organigrama.
Relaciones inTerdeporfomenfdes.

Principo|es responsobihdodes y funciones.

Perfil de competencias (competencias genero|es y especificos).
Tipo de conexién con la empresa.

Salario.
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Es lo que se llamaria un proyecto de andlisis y descripcién de puestos de trabajo en el que pueden participar

todos los/as directivos/as de la empresa, incluidos los/las empleados/as en esos mismos puessyan mds experiencia.
oY cudles son los objeﬂvos del mencionado proyecto de andlisis y descripcién de puestos?

A.Sintetizar y formalizar los aspectos basicos (claves) de los puestos de trabajo, de forma que sirvan de
referencia para el buen funcionamiento de la empresa.

B. Favorecer una visién compartida de la organizacién.
C. Implicar al personal en un proceso interno y transversal, como el DPT.

D. Establecer la base para el futuro desarrollo de la Evaluacién del Desempeiio.

FASES DEL PROYECTO DE ANALISIS Y DESCRIPCION DEL TRABAJO

Los resultados esperodos después de este proceso son una mayor ogi|idoo| y control sobre los siguientes

procesos:
Reclutamiento y seleccion de persono|.
Mejora de la claridad funcional.
Evitar superposiciones o vacios de funciones.
Planificacion de capacitacion.
Procesos de calidad.

Para recopi|or la informacién necesaria para llevar a cabo las descripciones de ’rrobojo, se recomienda combinar
diferentes métodos de recopilacién de informacién, de modo que se integre informacion clave sobre la empresa

y los trabajos que la conforman.

Cuestionario: Esto establecerd las diferentes habilidades y su definicién, de manera que, dependiendo del
deporfomenfo y el Jrrobojo, se seleccionen y prioricen una serie de habilidades.

Entrevistas individuales: A partir de las cuales extraeremos toda la informacién sobre el puesto proporcionada
P P prop
por una muestra de personas que actualmente ocupan el trabajo en cuestion.

Grupo de enfoque: Creacién de grupos de discusion para presentar y confrastar aspectos relacionados con
el organigrama y las unidades o funciones jerdrquicas, asi como para discutir las competencias clave para la
organizacion (genero|es o corporoﬂvos) y las competencias clave del Jrrc:bojo (especificos).

FASES DEL PROCESO DE SELECCION

Una vez que hemos decidido iniciar un proceso de seleccion, es mejor conocer las fases por las que deberd
pasar. Se recomienda seguir las siguientes eftapars, seguidos de una breve descripcién:
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H.H.R.R. planification
Need analysis
Analysis of the Job vacancy
Recruitment
Curriculum screen
Pre-selection of candidates
Assesment Center
Personnal interview and test

Final interview

Hiring of the selected candidate

Welcome and incorporation

Para oque||os aspectos mds importantes y a considerar, puede encontrar una descripcic’m que le oyudord a
implementar un proceso de seleccion:

1. Andlisis de necesidades

Como su nombre indica, el objetivo principo| es identificar exactamente qué necesidades se esperan satisfacer
a través de esta incorporacién, asi como las habilidades y caracteristicas que deben cump|ir para cubrir la
vacante de trabaijo.

Dos herramientas que nos permiten aclarar este proceso son:
Descripcién del puesto de trabaijo.

Reunion con el supervisor del futuro incorporodo para determinar el contexto y los requisitos del frobojo a
cubrir. Esta parte no es necesaria si usted es responsob|e de esa drea.

Dado que la primera parte ya se ha descrito anteriormente, seguiremos analizando la segundo parte. Para
esto, tendremos que desarrollar una oferta que contenga, al menos:

Titulo y breve descripcion del trabaijo.
Habilidades necesarias para ocupar el puesto.
Tareas diarias para realizar.
Conocimientos técnicos requeridos.
Habilidades necesarias para ejecutar y op|icor al puesto abierto.
Habilidades profesiono|es.
Herramientas, maquinaria o op|icociones informaticas como ventaja para el trabajo descrito.
Segun el conocimiento, habilidades y experiencia de cada candidato, e|egiremos la mejor vacante abierta.

En el caso de las empresas del sector HORECA, dependerd del tamafio y las habilidades requeridas de
los perfiles entrantes. En ese caso, si buscamos un perfil técnico, nos centraremos en aquellas habilidades
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estrictamente relacionadas con el puesto tecnico a cubrir. Si es un perfi| mas flexible, necesitaremos analizar

otros tipos de competencias (|io|erctzgo, eficacia, compafierismo, etc.).
Al final de esta seccion, propondremos diferentes métodos para descartar y elegir candidatos.

2. Contratacién

Durante esta fase debemos obtener candidatos para el puesto que deseamos cubrir de la manera mdés eficiente
posib|e. La contratacién es el conjunto de acciones y procedimienfos que fienen como objetivo atraer a los
candidatos adecuados para ocupdar la vacante de Jrrobojo en una organizacion.

Principo|men+e, existen dos fipos de contratacién, interna y externa.

La contrataciéon interna es oque”o que proporcionard candidatos que ya trabajan en su organizacion, es
decir, entre los emp|ec1dos que deseen ocupar un puesfto diferente al que estdn desempeﬁondo actualmente
en su empresa.

La contratacién externa es oque||o que le permitird encontrar un candidato a través de diferentes fuentes
de contratacién existentes fuera de su empresa.

Para ser efectivos en la contratacion externa, es esencial conocer las diferentes fuentes de contratacion externa.
Su obje‘rivo es proporcionarnos un numero adecuado de candidatos que cump|on con las competencias
requeridos para el puesto ofrecido.

Dependiendo del perfi| del puesto a cubrir, se seleccionardn las fuentes de candidatos externos. Las mas

importantes se detallan a continuacién:
Candidatos recomendados a través de su red de contactos.
Anuncios en oficinas y agencias de desemp|eo.
Anuncios en centros de formacién profesiono| y universidades.
Empresas de consultoria especiohzodos en seleccién de persono|.
Agencias de Trabajo Temporal (ATT).
Fuentes de Contratacién 2.0:
Portales de empleo (Indeed Job Search, Glassdoor Jobs, LinkedIn, Google for Jobs, etc.).
Redes sociales profesionales (Linkedln, Womenalia, Xing, etc.).

Estas dltimas son o|gunos ejemp|os de redes reconocidas para la bL’JSquedo y oferta de emp|eo. A continuacién,
se presenta una lista de ventajas y desventajas:

Ventajas
Mds econémicas que los procesos tradicionales.
Acceso a mas candidatos (activos y pasivos) y altamente copocifodos.
Acceso rdpido a la informacién de los candidatos.
Se observan las reacciones de los candidatos en tiempo real.
Andlisis de los movimientos observados de los compeﬂdores para un puesto de ’rrobojo.
Establecer conexién y vinculo entre la organizacion vy el candidato.

Mejora la imagen de marca del emp|eoo|or, mostrando una empresa moderna y actualizada.
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Mayor difusion de la oferta de Jrrobojo y candidatos fuera de la red.

Desventajas
Tiempo de inversién en la construccién de la red y definicion de la estrategia.

Importancia de obtener una cuenta corporativa que no dependo demasiado de la persona que la gestiona,
sino de los valores generales de la corporacion.

Tiempo de inversién en verificar las referencias de los candidatos encontrados en la red.
Exposicién abierta a criticas.

Posibilidad de perder el enfoque al llevar a cabo el proceso de seleccién.

Posible mal uso de las redes sociales por parte de los candidatos.

Desviarse del punto central.

Existen otras formas de clasificar las estrategias de contratacién. Esta clasificacion tiene en cuenta las formas de
publicacién de las candidaturas. En ese sentido, algunas de las formas de obtener candidatos podrian dividirse en:

Canales formales: agencias de desarrollo |oco|, escuelas oficio|es, centros de {ormocién, universidades o
escuelas de negocios, anuncios en prensa, autocandidaturas, a través del sitio web corporativo.

Vias informales: conocidos, familiares de frobojodores, recomendociones, etc.
Rutas especializadas: servicios de consultoria.

Debemos tener en cuenta que lo que nos importa es la eficacia de la contratacion, y esto variard segun el
puesto ofrecido, asi como nuestra empresa y marca.

Preseleccion

Una vez que tenemos candidatos para nuestra oferta, el siguienfe paso es identificar oque”os que mejor se

ajusten a nuestras necesidades.

Leer los curriculos obtenidos es el primer acercamiento al candidato, yd que nos brinda mucha informacién
sobre la persona, en téerminos de experiencia laboral previa, formacion, etc. El objeﬂvo principo| es e|egir
aquellos candidatos cuyo curriculo se ajuste mas a nuestro perfil ideal.

Por lo tanto, el cribado de curriculos nos permite ogi|izor cuo|quier proceso de seleccién, ya que es el primer
filtro previo a la entrevista telefénica.

En esta prese|eccién por curriculum partimos de una premisa:

Todo candidato que no cumpla con los requisitos del puesto serd descartado del proceso, a menos que
la fase de reclutamiento no haya producido los efectos deseados.

Para realizar una buena preseleccion, debemos tener en cuenta ciertos aspectos vy criterios del curriculum, como:

Forma
Si el curriculum incluye una carta de presentacién: si es personalizada o estandar.
Fuente, disefio, efc.

Disefio: titulo destacado para facilitar la lectura.
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Cuando comienza la lectura
Organizacion adecuada vy distribucién de las diferentes secciones.
Si se destacan oque||os aspectos importantes para el puesto.
Logica en la presentacion de su carrera profesiono|.

Coherencia, correcciones y errores orJrogrén[icos.

Contenido
Informacién persono| (nombres, direccién, pob|ocién, teléfono, correo electronico, etc.).
Objetivo profesional: formacion bésica, académica, complementaria.

Experiencia profesiono|: entrada y salida de empresas y sectores, funciones, responsobi|idodes en cada
puesto y si han aumentado, cambios en el *robojoA
|c|iomos, habilidades informd’riccls, disponibi|idod inmedio’ro, cambio de residencio, intereses.

Fotografia

Existe mucho debate sobre la conveniencia de incluir la fofogrofio en el curriculum y en el proceso de seleccion,

ya que puede inducir a la discriminacion y o|ejor de lado otros aspectos mds importantes. Por lo tanto, se

recomienda centrarse en el contenido del curriculum en lugar de en la existencia o no de la fotografia.

L |
MARIUS PATRIZIO

1D Number: srmqsm.mea Mobile No: 072 910 4171 I S-l' \CC | E I | O
Email: maruscus guages: Engnsn&mkaans Executive Chef
o ion O o Outys [ {

Physical Aacrona: 153 =
Drivers Licence & Own Transport: Code 08 : w.u.ng o RelocatorYor

TIMELINE
ROYAL MNANDI

June 2011 10 Nov 2013

SKILLS

Completed Courses n:
soft

VALLEY LODGE & SPA HOTEL
Food Human Public Relations.
Timo Management
vised Cash Flow and Budget Review
ost of Sales / OE Reports/ Main Accounts Competency base interview skils
Financial Management
\agers & Staff on al Levels Debors & Creditors

January 2009 0 Juno 2011

EDUCATION

Diploma - Hotel & Tourism (3 years]
Diploma - nterior Design [3 years]
REFERENCES

of Outits in the Spa (5 sar rating) Royal Mnandi
Nesta Malan - 082 807 9033

EDUCATICN
Bachelor Degree
E.MA A CULINARY SCHOOL

Compar
MAIN ACHIEVEMENT

World Gup 2010

Caroor progrossion +Rur

MWANZI SUPPORT SERVICES  + Oversoo Guest House (4 sas raing) / Conferences | Functons. Valley Lodge & Spa
744 4895

TS AND SPE(

1AL HIGH

Voo & orty Rk epare oy T —
Nesta Malan - 082 807 9033

MAIN ACHIEVEMENT
Winnor of Chef of the Year compation
(Toam o1 3)

Holiday Inn Southern Sun Hotels
Andre van der Bank - 084 322 3288

aoge eusger

for2 consocuv Yars & EnoreSa itan an ESecie Sy s L wih Comany Py
REASONFORLEAVING & Procodures

Career progression Controls of all Food & Beverage Outiets IN SHORT

HOLIDAY INN PRETORIA - Oversoe all Operaos n he Food & Beverage Departmant
Food & Be m

Year on Year
Exponsas Overspend Commentary Reports

Funcions & Coneronco Coora ratng fom 15010 600 Dlgates
OverallConirol of 80 Staf Member

ol Teams on a
Carear progression  Weokly Basis

- MORE WORK EXPERIENCE CAN BE SUPPLIED ON REQUEST -

3. Entrevista personal.

La entrevista puede tener diferentes objeﬁvos, pero el princip0| es: informar al candidato sobre la empresa y
el puesto, conocer las caracteristicas persono|es y profesiono|es del candidato y su motivacion hacia el puesto,
asi como transmitir la imagen de la empresa.
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Durante la entrevista persono|, se debe obtener tanta informacién como sea posib|e sobre el candidato para

determinar si es adecuado para el puesto que tenemos vacante. También es esencial no centrarse Gnicamente
en sus conocimientos, sino conocer a la persona y ver si encaja en la cultura y actividad de nuestra empresa.

La estructura de una entrevista bdsica suele ser la siguiente:
A.Saludos/Bienvenida. Suele ser el primer contacto persono| entre el candidato y el entrevistador.

B. Conversién inicial. Breve charla introductoria que sirve para crear un ambiente relajado entre usted y el
candidato.

C.Introduccién. Comienza con el tema, presen’rondo el puesto o la empresa para cenfrar la conversacion.

D.Preguntas del entrevistador / Respuestas del candidato. Las preguntas suelen ser sobre temas
genero|es al principio, profundizondo en detalles y aspectos mds especificos a medida que avanza la
entrevista.

E. Cierre de la entrevista. Es interesante revisar ct|gunos de los puntos o femas que se han tratado, para
asegurarse de que se ha entendido al candidato y que no dejamos nada sin resolver. Es recomendable
informar al candidato sobre las siguientes fases del proceso, si habrd mas entrevistas, el p|ozo previsto
para incorporar al candidato y el cierre del proceso, asi como permi’rir|e hacer preguntas sobre cuo|quier
duda que puedo haber surgido durante la entrevista.

Es recomendable informar al candidato de las siguientes fases del proceso, i habrd mds entrevistas, la fecha
prevista para incorporar al candidato y cerrar el proceso, asi como permiﬂr|e hacer preguntas sobre cuo|quier
duda que pueda haber surgido.

En cuo|quier caso, o|gunos aspectos prdcticos genero|es que puede tener en cuenta al realizar la entrevista:
1. Mantener contacto visual con la persona entrevistada.

9. Prestar atencién; tratar de evitar interrupciones inesperodos como el teléfono movil, el correo electrénico,

efc.
3. Cuidar la postura corpor0| Y% la voz.

4. La forma en que formula sus preguntas. Evitar oque”os preguntas que muestren su opinién sobre un tema
tipico.

Actualmente, la entrevista de incidentes criticos es la mds utilizada. Esta entrevista nos permite conocer el perfi|
del candidato y comprobor si se ajustara a la empresa haciendo preguntas sobre su comportamiento mostrado
en situaciones posodos.

Es importante destacar que para llevar a cabo con éxito este tipo de entrevista, se deben definir cada una de
las competencias requeridas para el puesto a cubrir. Hasta ahora hemos mencionado dos tipos de entrevistas:

Entrevista de incidentes criticos.

Entrevista por competencias.

ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

La entrevista de incidentes criticos se caracteriza por los siguientes aspectos:
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Normalmente le pediremos al candidato que describa una situacion significoﬁvo reciente para él o

representativa de su trabajo anterior.

Buscamos que el candidato presente una situacion concreta que hoya experimen‘rodo (conténdola como una
pelicula) donde nos cuente qué sucedid, qué hizo y cémo resolvié ese problema o situacion.

Permite ver qué elementos le da importancia el candidato, asi como su forma de tomar decisiones y razonar
en sitfuaciones estresantes.

ENTREVISTA POR COMPETENCIAS

Es importante conocer las competencias del candidato. La informaciéon que se incluye en el curriculum es estética
y no nos permite comprender completamente las responsabilidades, actividades especificos y posibilidades que
puede tener dentro de la empresa.

A|gunos de las competencias que se pueden evaluar con o|gunos preguntas sencillas son las siguientes:
Orientacién al cliente.
Copocidod de oprendizoje.
Productividad.
Adaptabilidad - flexibilidad.
Liderazgo.
Persuasion e influencia.
Trabajo en equipo.
Tolerancia a la presién.
Estabilidad emocional.
Resolucion de problemas.
Autoimagen.
Adopfocién persono—oficino—empreso‘
Expectativas de desarrollo profesiono|.
Motivacién con respecto al nuevo puesto.

La entrevista por competencias es atil para lo gue se conoce como una estrategia de exp|orocic’m estructurada y
trata de encontrar las indicaciones de que la persona entrevistada tiene una serie de competencias, investigando
si las ha puesto en prdctica anteriormente.

Las preguntas realizadas en una entrevista conductual o por competencias llevan a los candidatos a hablar
sobre sus experiencias profesiono|es anteriores, lo que realmente han dicho o hecho, ya que se les pide que
describan cosas como “una experiencia que hayan tenido’, “ocasiones cuando..” y “ejemplos de..”. Este tipo de
preguntas desalientan al candidato a dar respuestas tedricas.

Consejos: Lo importante es lo que el candidato puedo haber hecho en o|guno situacién concreta de su posodo
reciente. No se buscan generalidades ni lo que el candidato “piensa que haria si..". Las preguntas sobre
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comportamientos especificos no llevan al candidato a la respuesta correcta, porque no hoy una respuesta

correcta.
Estos tipos de entrevistas se basan en el modelo STAR:
Una Situacién real que el entrevistado ha vivido en su posodo reciente.
¢Cudl fue la Tarea que el entrevistado tuvo que realizar en esa situacién, es decir, cudl fue su papel?
¢Cudl fue la Accién o accién concreta, es decir, qué hizo exactamente?
i Cudl fue el Resultado de esta accién?

Si el entrevistado da respuestas muy genero|es a una pregunta abierta o tiende a perderse describiendo
aspectos no relevantes, podemos utilizar este tipo de preguntas para obtener aclaraciones:

:Qué te llevd a esa situacion?
¢Quién intervino?

¢ Cudl fue tu papel exactamente?
¢Qué hiciste entonces?

:Qué resultado se produjo?

iPuedes describirmelo con mas detalle?

COMUNICACION INTERNA Y CLIMA LABORAL

La comunicaciéon interna es un elemento crucial en toda organizacidon que ofrece un buen servicio tanto a
clientes externos como internos (emp|eoo|os y colaboradores). En este sentido, y totalmente teéricamente,
podemos distinguir entre comunicacién diaria (operativa) y comunicacién estratégica (a medio y largo
plazo).

La primera estd relacionada con la actividad diaria de la empresa que estd ejecu*odo genero|men‘re de la
siguiente forma:

Correo electrénico.
Teléfono.
Cara a cara.

La segunda se refiere a todos los aspectos diferentes relacionados con la misma organizacién (estructura,
funcionomienfo, efcé‘rero).

Para analizar estos aspectos, los métodos mds utilizados son:
Sesiones de Jrrobojo para la mejora confinua.
Reuniones mensuales.
Reuniones anuales.
Investigaciéon sobre el ambiente de trabajo.

En esta seccion, nos vamos a centrar en el ambiente de trabajo, que tiene los siguientes objetivos:
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Conocer la percepciéon y opinién de los empleados con respecto a diferentes temas (generalmente

los principo|es temas son sobre la comunicacién, el +robojo en equipo, la fransparencia de la estructura
jerdrquica, la satisfaccién, el salario, efc.).

Hacer que los empleados sean participantes activos con el propésito de que se sientan motivados y que
sus opiniones sean altamente valoradas.

Obtener informacién valiosa sobre la situacion de la empresa en su dia a dia.
Desarrollar lineas de accién dirigidas a optimizar el trabajo diario haciéndolo mds eficiente.

Como definiciéon formal, el clima orgonizociono| se puede definir como el conjunto de percepciones que las
personas fienen sobre la organizacion.

Cuanto mejor sea el ambiente de trabajo de una organizacion, mds satisfechas y motivadas estardn las personas
y, por lo tanto, su grc10|o de imp|icocién y pertenencia en la organizacion serd mayor, lo que repercutird en una
mejora en su Jrrobojo y una mayor satisfaccion del cliente.

¢QUE ELEMENTOS PROMUEVEN UN BUEN CLIMA EN LA EMPRESA?

Algunos aspectos que las empresas deben tener en cuenta al promover un clima organizacional positivo son:

La naturaleza del trabajo en si mismo: variedad, autonomia, proyectos emocionantes, desarrollo persono| y

profesiono|.
Horas de +r0bojo: Hexibihdad, ndmero de horos, turnos.
El grupo de frobojo: cohesién, ambiente, relaciones.
Reconocimiento: consideracién, participacion en la toma de decisiones, recompensas.
Tipo de organizacion: prestigio, fama, tamafio, futuro, participacion en proyectos.
Incentivos: so|orio, recompensas, estatus.

El clima orgonizociono| positivo es imporftante debido a diferentes razones:

Satisfacciéon laboral. No |’1<Jy duda de que una respuesta positiva en el |ugor de trabajo estd vinculada a

bUQﬂOS resu|’roo|os en €| enforno |CIbOFO| de una empresa.

Estd comprobodo que, si las personas estdn insatisfechas, las organizaciones no pueden aspirar a niveles
competitivos de calidad en el servicio al cliente, producfividod y calidad del produc’ro. El persono| motivado
y compromeﬁdo es un factor determinante en el éxito de las organizaciones.

ANALISIS DE CLIMA LABORAL

El andlisis del clima laboral nos oyudo a analizar estos aspectos y mejor0r|os. Pero jen qué debemos centrarnos
para |ogror un buen clima laboral? A continuacion, se presentan una serie de preguntas que nos oyudorc’m:

¢Hemos inves’rigodo e identificado cudles son los aspectos significoﬂvos y su importancia relativa para |ogror
la satisfaccion de nuestro persono|?

¢Preguntamos periédicomenfe sobre la satisfaccion de nuestro persono| a través de encuestas, entrevistas

estructuradas o grupos de em(oque?
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¢Hemos identificado indicadores internos de desempeﬁo que nos brinden informacion que comp|emen‘re la

anterior?

@Anohzomos los resultados e indicadores de desempeﬁo, establecemos metas y p|c1nes de mejora y nos

comparamos externamente?
¢Comunicamos los resultados a nuestro personal?

Para ello, es necesario contar con instrumentos de medicién y diagnéstico que permitan el andlisis y comprensién
del entorno laboral para oyudor alas organizaciones a mejorar su gestion.

La encuesta de opinidn entre los emp|eoo|os es la herramienta mas efectiva para medir, controlar y |ogror
mejoras en el nivel de satisfaccién de los emp|ecdos. Es el principo| mecanismo a través del cual la voz del

empleado se escucha y llega hasta la ctpula de la organizacién.

Ademds de los resultados obtenidos a través de la encuesta, existen oftros indicadores observables y
cuantificables que se pueden utilizar para identificar la insatisfaccion laboral de los ’rrobojodores. Ejemp|os de

estos indicadores son:
Rotacién: porcentaje de salidas de la empresa sobre el total de personas.
Ausentismo y enfermedades: dias promedio de licencia por afio por persona.
Puntualidad: fiempo promedio de retraso por persona.

Conflictos laborales: dias perdidos por afio debido a hue|gos, paros, osomb|eos, etfc.

EVALUACION DE DESEMPENO Y MEJORA

¢Qué es una evaluacion o retroalimentacion a 360 grados y su implementacion?

La evaluacion a 360 grados es el conjunto de retroalimentacién sobre competencias personales que un
emp|eoo|o recibe de sus compafieros de Jrrobojo, lo que sirve de apoyo para identificar sus principo|es fortalezas
y dreas de oportunidad. La razén por la que se le llama a 360 grados es porque incluye la autoevaluacion
de la persona evaluada y también las evaluaciones de sus compafieros de trabajo, incluido el je{e directo, los

co|egos, los colaboradores y los clientes internos o externos.

A diferencia de las revisiones anuales de desempeﬁo que califican a los emp|eodos en funcion de cump|ir
objetivos y resultados medibles, la evaluacion a 360 grodos se centra en las competencias profesiono|es y

personales que son fundamentales para estas responsabilidades.
Estas cualidades se conocen como competencias vy 0|gunos de las principo|es son:

LiderozgoA De|egocién, responscnbihdctd de acciones, motivaciéon, toma de decisiones, toma de riesgos,

accesibilidad.

Inteligencia emocional. Empatia, estabilidad, seguridad.

Valores persona|es. Respeto, ética, presentacién fisica.

Trabaio en equipo. Participacion, retroalimentacion, aceptacion de diferencias, negociacion.
Comunicacion. Presentacion oral, comprension de ideas, copocidod de escuchar.

Creatividad. Resoluciéon de problemas, innovacion.
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Organizacién. Tomar notas, cumplimiento de responsabilidades.
Valores organizacionales. Alineacién con la vision y misién, lealtad a la empresa.

Una evaluacion a 360 grodos no estd disefiada para evaluar el |ogro de objeﬂvos y resultados de un
colaborador. No es adecuado que los colaboradores directos, clientes o co|egos evalten nuestros resultados, eso
es responsobihdod del jefe directo. Sin emborgo, pueden evaluar el desempeﬁo en términos de sus habilidades
técnicas y profesioncﬂes.

Las competencias que se vieron en el punto anterior estdn especificomerﬁre dirigidos a competencias persono|es,
pero ofras competencias mds relevantes para el desempeﬁo del emp|eodo podrion ser:

Conocimientos técnicos. Dominio de plataformas, conocimientos contables y financieros, entre otros.

Dominio del Producto o Servicio. Relacionado con el conocimiento del producto o servicio ofrecido por la

empresa.
Atencién al cliente. Para colaboradores que fratan directamente con clientes externos.
Habilidades de venta. Para colaboradores que tratan directamente con prospectos.

En otras palabras, una evaluacién a 360 grados puede ser un disparador clave para aumentar el desempefio
y la productividad de todos los empleados.

Ya hemos visto la importancia de asegurar la continuidad entre los colaboradores y completar el ciclo de
retroalimentaciéon. La dltima parte a considerar es cerrar esta continuidad y comp|e+or todo el proceso

nuevamente.

Esto oyudo a medir el progreso del emp|eoo|o y el efecto de los cursos de capacitacion en ellos. Ahora, el
proceso y el tfiempo que lleva a un colaborador poder identificar sus dreas de opor‘runidod Y% |uego Trobojor en
la capacitacion y mostrar mejoras a sus compaferos de ’rrobojo, lleva fiempo y no debe apresurarse. Nuestra
recomendacién es que, inicialmente, cuando se op|iccm las evaluaciones a 360 grodos por primera vez, se les de
un afio para imp|emen‘ror|os nuevamente. A medida que los emp|eodos se acostumbran al proceso y observan
sus beneficios, se pueden optar por periodos de evaluacién mas cortos, preferib|emen+e semestrales.

Puede haber excepciones, por ejemp|o, cuando la evaluacién a 360 grodos solo evalta 102 competencias, que
son de vital imporfancia para el negocio, las evaluaciones pueden llevarse a cabo bimestralmente.

onitoring
Planning & And review

preparation of the

program
t

Feedback &
Development
planning

Ongoing
Support and
development

Gathering
feedback
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Evaluaciones de gerencia

Los gerentes genero|men+e son responsables de o|irigir las acciones de sus subordinados directos. Como tal, el
desempeﬁo de un emp|eoo|o puede estar vinculado a las habilidades de supervision de sus gerentes. Un nuevo
sistema de gestion del desempefio permite a los empleados la oportunidad de evaluar a sus gerentes en
dreas clave. Esta es una herramienta Gtil para jefes de departamento y lideres, asi como para empleados mds
senior en la empresa que supervisan y dirigen a gerentes intermedios.

Eliminacion de Métricas

Histéricamente, los formularios de evaluacién de emp|eodos y los programas de software han funcionado
mediante un sistema de puntos, evaluando cémo los emp|eoo|os se desempeﬁon en dreas clave en una escala
del 1 al 5. Estudios demuestran que esta no es una forma efectiva de medicion, especio|men+e en entornos
donde la calidad del trabajo es subjetiva en lugar de medible. Las tendencias recientes en la gestion del
desempeﬁo inc|uyen evaluar la participacion, las contribuciones, la resolucién de prob|emos y las iniciativas de
Jrrobojo en equipo que con’rribuyen a la salud de la empresa.

Eliminar el Vinculo con el Pago

Trodiciono|men+e, las evaluaciones de desempeﬁo han estado vinculadas a los aumentos salariales. Si se
desempeﬁo en cierto nivel, se obtiene un cierto porcentaje de aumento en el salario. Al iguo| que las métricas
de evaluacién que estdn evolucionando, muchas empresas estdn modificando o eliminando este proceso como
parte del nuevo sistema de gestiéon del desempefio. En cambio, estédn otorgando aumentos basados en el
costo de vida, basando el salario en las contribuciones y oTorgondo bonificaciones y opciones de participacion
en las ganancias para premiar a los emp|eoo|os de alto rendimiento.

Aunque no existe un sistema perfecto para la gestién uniforme del desempefio de los empleados, cada vez
mas empleadores estén alejandose de précticas anticuadas en favor de procesos mds progresivos.

El proceso de comando

El proceso de pedido o comanda tiene un camino particular dentro de los establecimientos HORECA. El orden
exacto dependerd del tipo y tamafio del negocio, pero el itinerario es bdsicamente el mismo.

Una vez que la persona a cargo ha terminado de tomar el peo|i0|o, debe dar inmediatamente una copia
ala persona encorgodo de cump|ir el pedido. A su vez, esta persona debe o|e|egor las responsebihdodes
correspondientes a cada servicio: bebidas, por un lado, preparacion de alimentos por el otro. También hay
postres y café, que tendrdn sus propios encorgodos.

Dentro de la cocina también hoy un cierto orden. Una vez que ||ego el pedido, cada uno asume la tarea
que le corresponde El chef principo| debe verificar no solo que todo esté hecho perfecfomenfe, sino también
que todos los platos en una mesa salgan al mismo tiempo. Este proceso requiere gran coordinacién y mucha
capacitacion, pero es esencial para garantizar una experiencia satisfactoria para el cliente.

Otra copia del pedido debe ir al responsob|e de facturacion, quien, una vez que se fermina el consumo, cierra
la cuenta y realiza la factura correspondierﬁe. Cuando el servicio termina, se guordcm copias de los pedidos
para contabilidad, pero también para hacer una evaluacién genero| del funcionamiento del negocio.

Por otfro lado, la tecnologia es un aliado muy valioso de los negocios HORECA y desempefia un papel
fundamental en estos tiempos. Permite que el servicio al cliente siga siendo excelente, incluso con profoco|os de
seguridod estfrictos.
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Durante la COVID-19, la necesidad de distanciamiento social y de minimizar los contactos entre personas

afecta todas las dreas del negocio. Y, precisamente, fomar pedidos es un drea por’ricu|ormen’re sensible que se
mantiene en condiciones 6ptimas con recursos tecnolégicos. Ademds de promover la prevencion del coronavirus,
agiliza los negocios HORECA y optimiza todo el proceso.

Muchas empresas han invertido en sistemas de pedidos y comandas con pantallas tactiles. El cliente
se sienta en la mesa y tiene una tableta en la que se muestra una op|icocién. En ella, el cliente realiza
todo el proceso de pedido de lo que desea consumir. En esta tableta se puede ver el mend, con fotos,
precios, descripciones y todos los detalles. Y también en ese dispositivo se registra el pedido. El pedido
se transmite a la cocina Y, cuando el p|o’ro estd listo, ||egord al comensal de acuerdo con el sistema
establecido en el negocio.

En O|gunos establecimientos, el p|0+o de comida ||ego a través de los camareros a la mesa. En otros,
el cliente lo retira del bar con aviso previo. Los establecimientos mds tecnolégicos han instalado cintas
’rronspor’rodoros o tienen camareros robots.

Existen varias op|icociones que permiten digi’ro|izor el sistema de pedidos y comandas. Al mismo
fiempo, el ment e incluso el sistema de pago estdn digi‘rahzodos. Cuando el cliente se va, el disposiﬂvo
se desinfecta y vuelve a estar disponible.

METODOS DE EVALUACION DEL PROCESO

Evaluaciones Continuas vs. Anuales: Una de las tendencias recientes en la gestion del desempefio es que los
gerentes brinden a los empleados comentarios regulares y continuos sobre su desempefio en lugar de realizar
evaluaciones anuales o semestrales. Mediante profoco|os, como reuniones regu|ores y reuniones breves uno a
uno, los gerentes pueden discutir prob|emos de desempeﬁo en el momento y redirigir comportamientos antes
de que los prob|emos de desempeﬁo indeseables se arraiguen y sean dificiles de cambiar. Las evaluaciones
formales aun pueden llevarse a cabo para andlisis y establecimiento de objeﬂvos a |orgo p|ozo4

Autoevaluaciones: Aunque la gestion del desempeﬁo de los emp|eoo|os anteriormente incluia un componente
de autoevaluacion, las ltimas tendencias en la evaluacién del desempefio incluyen una version ampliada de
esta prdctica. Los emp|eoo|os tienen la opor’runidod de resaltar lo que consideran sus |ogros mas notables,
asi como delinear los objeﬂvos y objeﬂvos de desarrollo profesiono| que les gustaria alcanzar en el proximo
afio. También se puede pedir alos emp|eoo|os que compartan sus desafios o necesidades de mejora. Con este
nuevo sistema de gestion del desempeﬁo, los gerentes fienen la oporfunidod de revisar las presentaciones
antes de una evaluacion.

BUENAS PRACTICAS PARA EVALUACIONES

Précticas efectivas en varias dreas pueden ser especio|men’re poderosos para permitir que las organizaciones

alcancen sus metas de retencién y evalten a los empleados con las mismas reglas. Estas areas incluyen:

Reclutamiento. Las prdcticas de reclutamiento pueden influir fuertemente en la rotacion, y diversas
investigaciones demuestran que presentar a los solicitantes una vista realista del Jrrobojo durante el proceso
de reclutamiento tiene un efecto positivo en la retencién de los nuevos emp|eoo|os.

Socializacién. La rotacién suele ser alta entre los nuevos empleados. Las précticas de socializacién, entregadas

a través de un programa estratégico de incorporacion, pueden oyudor a que los nuevos emp|eoo|os se
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infegren en la empresa y, por lo tanto, tfengan mds probobihdodes de quedorse. Estas prdcticas inc|uyen

experiencias de aprendizaje compartidas e individualizadas, actividades formales e informales que ayudan
a las personas a conocerse, y la asignacién de empleados con mds experiencia como modelos a seguir para
los nuevos empleados.

quacifacién y desarrollo. Si los emp|eoo|os no fienen oporfunidodes para actualizar continuamente sus
habilidades, es mas probob|e que se vayan.

Compensacién y recompensas. Los niveles de remuneracion y satisfaccion son solo moderados predic’rores
de la decisién de un emp|eodo de abandonar la organizacion; sin emborgo, una empresa tiene tres posib|es
estrategias:

1. Liderar el mercado en cuanto a compensacién y recompensas.
2. Adopfor las recompensas d las necesidades individuales en una estructura de pago basada en la persona.

3. Vincular exp|icifomenfe las recompensas a la retencién (por ejemp|o, vincular las horas de vacaciones a
la onﬂgUedod, ofrecer bonificaciones de retencién o opciones de acciones a emp|eoo|os a |orgo p|ozo o
vincular los pagos de un plan de beneficios definidos a los afios de servicio).

Supervisiéon. Varios estudios han sugerido que el trato justo por parte de un supervisor es el determinante
mds importante de la retenciéon. Esto llevaria a la empresa a cenfrarse en el desarrollo de supervisores y
gerentes y en la mejora de las habilidades de comunicacién.

Compromiso de los empleados. Los empleados comprometidos estén satisfechos con sus trabajos, disfrutan
de su trabajo y de la organizacion, creen que su trabajo es importante, se enorgu“ecen de su empresa y creen
que su emp|eoo|or valora sus contribuciones. Un estudio encontré que los emp|eoo|os altamente compromefidos
eran cinco veces menos propensos a renunciar que los empleados que no estaban comprometidos.

La satisfaccion de los empleados solo indica cudn felices o contentos estén los empleados. En general, no
aborda su nivel de motivacién, participacion o compromiso con su emp|eoo|or y/o rol en la empresa. Estas
cosas son importantes para las empresas que desean mantener a sus empleados felices y reducir la rotacién,
pero la satisfaccion de los emp|eoo|os es solo una parte de la solucién genero|. De hecho, para o|gunos
organizaciones, los emp|ecto|os satisfechos son personas con las que la organizacion estaria mejor sin ellas.
La satisfaccion no signiﬂco alto rendimiento o compromiso. Las ideas y estrategias de recursos humanos
centradas en cémo mejorar la satisfaccion de los emp|eodos a menudo tienen resultados que desmotivan a
los emp|eoo|os de alto rendimiento.

Lealtad de los emp|e0dos. La lealtad es ante todo una cuestion de reciprocidod. Los emp|eoo|os deben
tener la sensacién de que la organizaciéon quiere lo mejor para ellos, y como resultado, continuardn dando lo
mejor de si mismos y no buscardn otro Jrrobojo. La lealtad de los emp|eoo|os estd determinada, sobre todo,
por cémo la organizacion ha dispuesfo las cosas y cédmo se comunica esto al emp|eodo. La lealtad tiende a
alentar a los empleados a dar lo mejor de si mismos y rendir al mas alto nivel. Si la organizacion cuenta con
emp|eoo|os leales, tendra emp|eodos que Jrrobojon de manera producﬂvo y eficiente. Esto puede impu|sor el
rendimiento genero| del negocio, lo gue a su vez puede aumentar las ventas y las ganancias. Esto siempre
serd una buena noticia para la empresa. Un empleado leal (o mejor atn, un equipo de empleados leales)
oyudord a la empresa a alcanzar sus objeﬁvos. La lealtad de los emp|eoo|os reduce las tasas de rotacién
que experimenta la empresa. Reclutar un nuevo miembro del equipo nunca es facil y puede generar costos
adicionales para toda la empresa. Los empleados leales también es probable que quieran mejorar la
empresa en su conjunto. Propondrc’m ideas, Trobojorén para mejorar las ventas y, en genero|, se esforzardn

al méximo para asegurarse de que la empresa en la que se sienten fan compromeﬁdos tenga éxito.
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Compromiso del empleado. El compromiso del empleado ha sido definido como una actitud de lealtad y

afecto hacia el emp|eodor, comporﬂendo sus valores mas omp|ios y considerdndose parte de la misién, vision
y metas de la organizacion.

PARTICIPACION E IMPLICACION

Cuando hablamos de participacion e implicacién, nos referimos a la capacidad de la empresa para
generar apego en sus trabajadores. Un ejemp|o informal para ilustrar la imp|icocic’>n con la empresa
podrio ser el hecho de que quedorse 10 minutos fuera del horario laboral no genere conflicto o
malestar entre los ’rrobojodores, O que, a pesar de la carga de ‘rrobojo, se intenten llevar a cabo tareas
adicionales.

Diferencia entre implicacion y participacion

En la gestion de recursos humanos, el significodo de estos dos términos es bastante diferente, aunque
en el diccionario genero| tfengan el mismo significodo. Enla gestion de recursos humanos, la imp|icocién
del empleado se puede definir como la forma en que los empleados estan incluidos en los intereses de
la empresa. Es un apego basado en lo individual y es directo.

La gerencia toma la iniciativa con emp|eoo|os individuales e inc|uye a estos para |ogr0r un objeﬂvo
comun especifico. Persigue el interés comin entre los empleados y la direccién. Sus principales objetivos
son |ogror el empoderomien‘ro y compromiso de los emp|eodos. No hoy reg|os estfrictas para aumentar
la implicacion.

Por otro lado, en la gestién de recursos humanos, la participacién del empleado es diferente de la
imp|icocién y €S un proceso colectivo. En este caso, se busca que los emp|eoo|os se unan a otros en
todas las actividades relevantes para la empresa. Incluye participar en algo y, con mayor o menor
frecuencia, cuenta con el respaldo de alguna norma y/o legislacion en la que los derechos laborales
son importantes para la participacion.

Esta participacion e imp|icocién pueden |ogr0rse de muchas maneras, pero especio|men’re con o|gunos
politicas bdsicas de recursos humanos como:

Sistema de remuneracién que busca equidad y justicia salarial, para que los colaboradores perciban
que el salario recibido estd acorde con las tareas que desempeﬁon y las responsobihdodes.

Planes de carrera y formacién, para retener y desarrollar el talento.
Horarios de trabajo que faciliten el equilibrio entre el trabajo y la vida personal.
Flexibilidad laboral, al solicitar permisos, recuperar horas, efc.

Simultdneamente, la organizacion puede promover medidas de cardcter mds recreativo o social, gue generen

espiritu de equipo y fomenten un sentido de perftenencia a la empresa.

Participacion en eventos solidarios (carreras solidarias, torneos, etc.) en los que, por ejemp|o, todos llevan

la misma camiseta con el logo de la empresa.
Jornadas al aire libre en las que se froboje la cultura y los valores de la empresa (actividades al aire libre).

Cenas/comidas de negocios con una seccién para ‘premios al mejor frebojodor / premios a la mejor
division”.

55 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ PY

i = odukasit

H EDUCATION & INFORMATION
- 1 TECHNOLOGY CENTRE




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

Estas medidos, en cuo|quier caso, deben ser vo|unforios, no ob|igo+orios.

Otras actividades para aumentar la participaciéon de los emp|eoo|os podrion ser:

Desqyunos conjuntos con el gerente o CEO de la empresa para compartir tiempo vy hablar cara a cara

sobre temas fuera de la oficina.

Establecimiento de un drea de didlogo en la empresa, un espacio donde se puedan discutir cuestiones

internas.
Actividades deportivas, estiramientos, yoga u otras actividades fisicas promovidas por la empresa.
Refrigerios, frutas, café u otros disponibles en la empresa las 24 horas.
Dias temdticos, dependiendo de la ocasion (Nevidod, cump|eoﬁos, fiestas locales u otros).
Formacién Team building, tanto dentro como fuera de la empresa.
Buzén anénimo con sugerencias de mejoras en la empresa.
Boletines o publicaciones internas para conocer en qué estd trabajando cada uno.
:Qué hacer para involucrar a los empleados?

Los trabajadores mas involucrados estan mas motivados y satisfechos con su trabajo, lo que influye positivamente

en su desempeﬁo y mejora la eficiencia organizativa.

Motivar para involucrar a todo el persono| dentro de la organizacién. Si los miembros de la organizacion
estdn motivados y se sienten reconocidos en el desempeﬁo de sus tareas, se esforzardn por mejorar sus
resultados e infegrarse en la organizacion, |ogromo|o asi una sinergia en el grupo. El conjunto de copocidodes
de cada individuo potencia la copocidod para resolver prob|emcns y obtener resultados grup0|es.

Favorecer la iniciativa y la creatividad mejora los objeﬂvos de la organizaciéon. A los miembros de la empresa
se les permife tomar la iniciativa en su tarea con los canales de comunicacién opropiodos. Siempre deben

ser conscientes de sus limitaciones.

Buscar activamente oporfunidodes para mejorar sus habilidades, conocimientos y experiencia y permiﬂr|es
fransmitir sus experiencias al resto de la organizacion. De|egor.

Definir la responsobi|idod de las personas en referencia a sus propios resultados.

Los miembros de la organizacién actlan por si mismos. Tienen la ob|igocién de satisfacer las necesidades y
expectativas de su trabajo en un proceso. Se debe ejercer el liderazgo en su tarea y poner todo lo que se pueda
a su favor, para que la tarea se lleve a cabo con éxito y se |ogren los resultados deseados.

Cuando el equipo de ’rrobojo conoce datos interesantes e importantes de la empresaq, confribuye a la mejora
de los resultados de la empresa. La implicacién en el trabajo consta de tres dimensiones:

1. Identificacién psicolégica con el trabajo: la importancia que el sujeto atribuye al trabajo y en qué
medida lo considera central en su vida.

2. Relacién entre rendimiento y autoestima: el grado en que el rendimiento en el trabajo afecta la
autoestima del sujeto.

3. Sentimiento de deber y obligacién hacia el trabajo: pérdida de interés en el trabajo al considerarlo
simplemente como una obligacién mdés a cumplir.
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RETENCION Y GESTION DE LA EDAD EN LA EMPRESA

La gestion de la creciente diversidad en la sociedad actual (edod, género, nacionalidad, experiencia, opinion,
etfc.) puede ser una gran ventaja competitiva para muchas organizaciones. Todos aportfamos a la ecuacion y
nuestra fortaleza radica en hacer un buen uso de esa riqueza y diversidad de experiencia y emcoque.

:Qué es la gestion de la edad? La gestion de la edad es holistica, intergeneracional y orientada a lo largo de

la vida.

Employment exit
and transition to Job recruitment
retirement

Knowledge
transfer, training,
life-long learning

Job rotation and
redeployment

Age

management
Occupational
Safety and Health
management

Career
development

Workplace Health Flexible working
Promotion time practices

Elementos de la gestion de la edad

Involucrar a representantes y empleados, incluidos los empleados jovenes, para asegurarse de que se
tengan en cuenta sus necesidades y perspectivas;

Asegurar que se consideren los empleados a tiempo completo, a tiempo parcial y flexibles en la evaluacién;

Evaluar las tareas de trabajo tal como se estan llevando a cabo (no solo enfocarse en los titulos de trabajo)
para obtener una perspectiva mas precisa de los comportamientos reales y las cargas fisicas y mentales
experimentadas por el empleado; y

Proporcionar medidas que tengan un impacto en todos los empleados, incluidos los empleados jévenes.

IGUALDAD, INCLUSION Y DIVERSIDAD EN EL LUGAR DE TRABAJO

Entre los importantes principios, obje‘rivos y actividades mencionados en el Tratado de Funcionamiento de
la Unién Europea (TFUE) se encuentra la promocién de un alto nivel de empleo a través del desarrollo de
una estrategia coordinada. Segun la clausula horizontal del articulo 9 del TFUE, el objetivo de un alto nivel de
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emp|eo debe tenerse en cuenta en la definicion e imp|emen‘rocién de las po|iﬂcos y actividades de la UE. Esto

debe hacerse con la garantia de una proteccion social adecuada, la lucha contra la exclusién social y un alto
nivel de educacion, formacién y proteccion de la salud humana.

Ademdas, los articulos 8 y 10 del TFUE establecen que al definir e implementar sus politicas y
actividades, la Unién debe aspirar a eliminar las desigualdades y promover la igualdad entre hombres
y mujeres, vy luchar contra la discriminacion basada en el sexo, origen racial o étnico, re|igién o)
creencias, discopocidod, edad u orientacién sexual.

También es importante mencionar los contenidos esenciales de la Directiva 2000/78 / CE sobre igualdad de
trato en el emp|eo % la ocupacion.

El articulo 13 de la Directiva sobre igualdad racial (2000/43 / CE), el articulo 8 bis de la Directiva 76/207
/ CEE sobre la aplicacion del principio de igualdad de trato entre hombres y mujeres en lo que respecta al
acceso al emp|eo, la formacién profesiono| y la promocion, y las condiciones de frobcjo.

El articulo 12 de la Directiva sobre igualdad de género en cuanto a bienes y servicios (2004/113 / CE) v el
articulo 20 de la Directiva de Recastre sobre igualdad de género (2006/54 / CE) en cuanto a igualdad de
opor’runidodes y trato iguo|i+orio entre hombres y mujeres en cuestiones de emp|eo y ocupacion.

COMO PROMOVER LA DIVERSIDAD EN EL RECLUTAMIENTO, LA GESTION Y LA
ASIGNACION DE PERSONAL

La gestion de la diversidad imp|ico el reconocimiento, la imp|emen‘rocién efectiva y la armonizacion de las
idiosincrasias individuales de los emp|e0dos. Una gestién de la diversidad exitosa oyudo a los gerentes a
maximizar el conocimiento y el talento de los empleados para lograr mejor los objetivos organizacionales. La
diversidad puede derivar de una omp|io gama de factores, incluido el género, la etniq, la persono|io|oo|, las
creencias cu|‘ruro|es, el estado social y moﬁrimonio|, la discopocidod o la orientacion sexual.

Aunque existen muchos tipos de diversidad, se puede reducir por razones prdcticas en términos de persono|idod
y roles. Las personas son diferentes y deben ser tratadas de manera diferente, por lo que para aumentar la
diversidad de la empresa es necesario tener en cuenta las necesidades de cada grupo y establecer po|ificos de

empresa en consecuencia.

Gestion de la diversidad

El concepto de diversidad comenzé en América del Norte a mediados de la década de 1980, extendiéndose a
ofras partes del mundo posteriormente. La globalizacién de la economia mundial y la difusion de corporaciones
multinacionales dieron un nuevo giro al concepto, en el sentido de que la gestion de la diversidad no se refiere
Unicamente a la heferogeneidod de la fuerza laboral en un pais, sino a la composicion de la fuerza laboral

entre paises.

La gestion de la diversidad se refiere a las acciones organizativas que tienen como objetivo promover und
mayor inclusién de emp|eoo|os de diferentes origenes en la estructura de una organizacion mediante po|ificos
y programas especificos. De hecho, es un equipo directivo compuesto por individuos diversos liderando una
organizacion.
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Los gerentes tienen el mayor poJrencio| para promover la diversidad: de hecho, el 45% de los emp|eoo|os

creen que los gerentes, quienes estdn contratando y guiomdo a nuevos emp|eoo|os, tienen mas influencia para
aumentar la diversidad.

Ademds de los gerentes, el CEO vy el departamento de recursos humanos son actores clave adicionales en su
copocidod para impactar la diversidad en una empresa. Desafortunadamente, oproximodomeme la mitad de
los gerentes afirman que estdn demasiado ocupodos para dedicar tiempo y energia a esas iniciativas. Por lo
tanto, la gestién de la diversidad requiere una estrategia dedicada para asegurar que su equipo siempre esté
creciendo y mejorondo sus esfuerzos de diversidad e inclusion.

Elementos clave necesarios para cualquier estrategia de gestién de la diversidad
1. Identificar recursos para programas de diversidad
Cada empresa fiene recursos limitados incluso para o|go fan importante como la diversidad e inclusion.

Es ob|igoforio asegurarse de que el equipo, especio|men’re los gerentes, estén de acuerdo y comprendon sus
roles y responsabilidades en el plan. Ademds, también deben establecerse politicas claras de no discriminacion,
de tolerancia cero y de acoso, y aplicarlas para que los empleados se sientan seguros y cémodos al expresarse
en el ‘rrobojo.

2. Establecer metas y métricas de diversidad

Es importante comenzar por analizar las métricas actuales y |uego establecer metas basadas en las dreas en
las que el equipo de la empresa necesita mejorar. Ejemp|os de métricas de diversidad: representacion en la
empresa, representacién por depor’romenfo, niumero de solicitantes, nimero de contrataciones, compromiso de
los empleados, brecha salarial, etc...

3. Reclutar talento diverso

Comience revisando los materiales de marketing de reclutamiento actuales y considere cuidadosamente y
analice a que candidatos se estd o|irigio|o en la pdgina de carreras de la empresa, en los tablones de emp|eo,
en los esfuerzos de reclutamiento en redes sociales y ofras p|o‘roformos de reclutamiento para evitar cuo|quier

tipo de sesgo que no promueva la diversidad.
4. Priorizar la programacién relacionada con inclusién

La mejor manera de involucrar a cu0|quier equipo es reunirlos en persona y dedicar tiempo a actividades que
no necesariamente estén relacionadas con el Jrrobojo. A|gunos técticas de participacion poo|r|'cm ser: organizar
reuniones de formacion de equipos durante horas de trabajo, resaltar las diferencias individuales e intereses
tnicos, celebrar logros personales.

Es facil que las personas se saturen con el ’rrobojo, pero es crucial para la cultura de la empresa, el compromiso
de los emp|eoo|os Y% la retencién que siempre se priorice para los emp|eoo|os.

5. Implementar capacitacién en diversidad y sensibilidad

Investigar expertos en diversidad e inclusién en el drea espech(ico para proporcionar consultas, o incluso pueden
llevar a cabo la capacitacion ellos mismos. Es importante tener en cuenta que la capacitacion no debe ser una
actividad tnica, sino que debe haber una programacion regu|or de capacitacion vy educacién en torno a la
diversidad e inclusién para asegurarse de que el equipo siempre esté informado.

6. Construir un equipo directivo diverso
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La mentoria y gestién de un talento mds diverso serd mas intuitiva para lideres que busquen la diversidad; ya

que serdn mds comprensibles y propensos a apoyar una cultura diversa que dé la bienvenida a personas de
diferentes origenes.

Otra solucién es crear un comité voluntario de diversidad e inclusién con varios de sus emp|e0dos en
toda la empresa. Un comité tiene la ventaja de generar ideas de varias mentes diversas en lugar de
esperar que un profesiono| conozca todo lo relacionado con la diversidad e inclusion.

Mejores practicas para promover, apoyar y desarrollar la diversidad en el reclutamiento, la
gestion y la asignacion de personal

La diversidad % la inclusién inc|uyen la mision, los esfuerzos y las prdacticas de la empresa para
apoyar un lugar de trabajo diverso y aprovechar los efectos de la diversidad para lograr una ventaja
competitiva en los negocios.

La diversidad inc|uye cuo|quier dimensién utilizada para diferenciar grupos y personas entre si. Se centra en
respetar y apreciar lo que hace que los emp|eoc|os sean diferentes en términos de edad, género, etniq, re|igién,
discopocidod, orientacion sexual, educacion y origen nacional. La inclusién, por ofro lado, inc|uye los esfuerzos
organizativos para hacer que los emp|eoo|os de todos los origenes se sientan bienvenidos y sean tratados de

manera iguo|iforiq
10 mejores practicas de diversidad e inclusién:

a)Establecer un sentido de pertenencia: una de las necesidades psicologicas mds importantes que deben
satisfacerse para que los empleados se sientan conectados con sus empleadores y organizaciones.

b)Tratar a todos los empleados de manera justa: es fundamental sentirse valorado y aceptado. Salarios
y paquetes de beneficios injustos para emp|eoo|os de diferentes origenes conducen a una cultura laboral
poco saludable y falta de diversidad.

c) Ofrecer oportunidades de crecimiento iguales: uno de los principales factores con el poder de atraer y
retener talento en las empresas. Los emp|eodores deben tener cuidado de ofrecer oporfunidqdes justas e
iguo|es de crecimiento y avance profesiono| a sus emp|eoo|os.

d)Reescribir las descripciones y anuncios de trabajo: para atraer un talento mas diverso, el lenguaje
utilizado en la pub|icocién de trabajos marca una gran diferencia. Como se mencioné, se debe hacer un

andlisis del objetivo y evitar ciertas barreras para aumentar la diversidad.

e)Apoyar la innovacién y la creatividad: las empresas deben apoyar la creatividad dentro de su
organizacion para construir un |ugor de trabajo diverso.

f) Educar a los empleados sobre la diversidad e inclusién: los empleados deben ser educados sobre los
beneficios y las mejores prdécticas para apoyar esas iniciativas. No es suficiente que la alta direccion esté
consciente de lo que significa la diversidad e inclusién para el éxito empresarial y la reputacién de la

empresa.

g)Apoyar el trabajo en equipo y la colaboracién: el trabajo en equipo y la colaboracién son lo que los
emp|eodos esperan de sus emp|eoo|ores para apoyar. Por lo tanto, para atraer y mantener una fuerza
laboral mds diversa dentro de su organizacion, la colaboracion debe ser uno de los principo|es valores
fundamentales de la empresa.

h) Apoyar la flexibilidad en el lugar de trabajo: la investigacion sobre la diversidad en el lugar de trabajo
encontré que una de las mejores po||”ricos laborales para afraer a candidatos diversos es la flexibilidad.
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Por lo tanto, ofrecer ubicaciones y horarios de Jrrobojo flexibles oyudo a atraer y retener a emp|eoo|os mds

diversos.

i) Reestructurar el proceso de reclutamiento: centrarse en dénde trabajaron los candidatos de la empresa
o en qué escuela asistieron a menudo puede disminuir la diversidad del grupo de candidatos. Sin embargo,
las evaluaciones de persono|io|oo| validas y confiables son excelentes herramientas para medir los rasgos
de personohdod, motivaciones y habilidades de los candidatos.

i) Promover la diversidad e inclusién en todos los niveles de la organizacién: para que las iniciativas
de diversidad e inclusion funcionen, todos los niveles de la jerarquia de la empresa deben comprender vy

respaldar este enfoque.

GESTION DE RESIDUOS EN LA COCINA

La correcta gestién de residuos es parte de las competencias genéricas y especificos y funciones requeridos
para dirigir y administrar una cocina. Los residuos generados en las cocinas de bares, restaurantes, cafeterias,
etc, son un prob|emo de salud y de impacto ambiental que afecta a todos los profesiono|es del sector y a los

clientes de estos establecimientos.

Los residuos de cocina tienen un alto contenido orgdnico y son una fuente po’rencio| de diferentes fipos de
p|ogos e infecciones, ademds de ser residuos altamente contaminantes.

Tipos de residuos en la cocina

Principo|men+e podemos clasificarlos segln su fratamiento de la siguiente manera:

Residuos urbanos solidos, que genero|menfe son residuos reciclables (todo fipo de envases de vidrio, pope|,

e*c.);
Residuos grasos, que provienen de aceites y otras grasas utilizadas para cocinar; y

Los residuos se identifican de acuerdo con una lista armonizada de residuos a nivel europeo, regu|oo|o por

la Decision de la Comision 2000/53%2/CE).

Los residuos se identifican de acuerdo con una lista armonizada de residuos a nivel europeo, regulada por la

Decision de la Comisién 2000/532/CE.

Cémo gestionar los residuos en la cocina

Es necesario seguir una serie de pautas para una buena gestion de residuos, para minimizar el
impacto ambiental y prevenir riesgos para la salud humana (infecciones, contagios, plagas, etc.).

Los residuos sélidos deben tratarse de la misma manera que los residuos sélidos urbanos generodos
en los hogares. Se debe utilizar un contenedor especifico para envases de vidrio, para que puedan ser
reciclados. Los envases de cartén y pope| deben ser arrojados en otro contenedor. Las latas, envases
de cartén y p|dsfico deben colocarse en otro contenedor. Ademds, es necesario incluir un contenedor
para residuos sélidos orgdnicos.

Sin embargo, esta divisién puede variar dependiendo de las regulaciones de gestién de residuos en
cada pafs.

61 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ nee®
d_PEdiTC i s EVAca IMPULSI FUNDACION equijpo humano
P Todukagi  TEEm= QONSRY




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

A nivel europeo, la Directiva 2008/98/CE vy la Directiva modificadora (UE) 2018/851 regulan la gestion de
residuos.

Como las empresas del sector HORECA generalmente generan muchos residuos, es recomendable contar con
sus propios contenedores de colores, aunque también pueden utilizar los contenedores del sistema publico de
recogido de residuos.

Ademds, realizar compras eficientes con envases grondes y producfos a grome| oyudo a reducir el consumo de

plasticos y carton.
Gestion de residuos grasos

Los residuos grasos deben ser desechados por separado. Esto incluye todos los aceites de freir rasas
g p P Y Yy g
generodos durante la preparacion de alimentos.

Estos residuos no pueden terminar en el sistema de alcantarillado, ya que son altamente contaminantes.
Terminarian en rios y embalses y fienen una alta copocidod de contaminar el agua.

Los aceites usados se consideran residuos pe|igrosos, ya que son altamente contaminantes para el agua: 1 litro
de aceite contamina 1,000 litros de agua.

Si se reciclan odecuodomeme, los residuos grasos tienen una segundo vida en forma de biocombusfib|es,
jobones e ingredien’res utiles para la fabricaciéon de ceras, barnices, etc.

Gestion de residuos en establecimientos HORECA

En bores, restaurantes, cofe*erios, etc, se debe tener un cuidado extremo en la |impiezo de todas las dreas,

incluidas las cocinas. Esto también incluye el tratamiento correcto de todos los residuos generados.

Una gestién incorrecta de los residuos puede conllevar sanciones significo‘rivos, ya que puede considerarse
como falta de |im|oiezo y un pe|igro para la salud pub|ico4

Los restos de comida deben guordorse en contenedores herméticos y no abiertos manualmente para mantenerlos
aislados hasta su eliminacion, de modo que no entren en contfacto con los alimentos. Esto evita posib|es

contaminaciones.

Los contenedores de residuos deben instalarse |ejos de los alimentos que se estdn procesondo y deben ser
resistentes para evitar derrames. Deben retirarse periédicomenfe Yy no acumular exceso de residuos.

Los cubos de basura deben tener sistemas anfigoteo y tapas herméticas para evitar derrames y malos olores.
Ademads, es recomendable contar con sistemas de rejillas y drenaje para evitar que los residuos formen charcos.

Una correcta gestion de residuos es esencial para cualquier establecimiento HORECA, no solo para su
propia salud y para garantizar la seguridqd alimentaria de sus clientes, sino también para tener un menor
impacto ambiental y, por supuesto, evitar sanciones.

Plan de Gestién de Residuos

Una herramienta de gestion que puede ser muy atil cuando se trata de manejar los diferentes fipos de residuos
generados en un establecimiento del sector HORECA es la preparacion de un Plan de Gestién de Residuos.

Entre las medidas a incluir en este Plan, podemos confemp|0r las siguientes:

Deberia haber contenedores seporodos para cada tipo de residuo cada pocos metros, tfanto dentro como
fuera del establecimiento. Asi, tendremos contenedores para pope| y cartdon, para vidrio, para p|dsfico y
metal, para residuos orgdnicos y para otros residuos especificos que puedcm generarse.
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Se debe considerar la posibi|io|oo| de convertir los residuos orgdnicos en compost casero.

Los residuos que, por sus caracteristicas especio|es, se clasifican como pe|igrosos, especio|es, etc, deben ser
clasificados y eliminados correctamente de acuerdo con la legislacion.

A|gunos consejos para reducer el desperdicio de alimento

1. Medir el desperdicio de alimentos. Simplemente haciendo un seguimiento del uso y desperdicio de
alimentos, muchas empresas encuentfran oporfunidodes para reducir la produccién y aun asi satisfacer
la demanda del cliente. Un “inventario de desperdicio de alimentos” puede ayudar a identificar cudnto y
dénde se desperdicio comida para imp|emen+or cambios (por ejemp|o, porciones mds pequefias, cambios

o sustituciones en el menu) y monitorear el progreso.

2. Predecir los pedidos de alimentos. Contar con un sistema para ayudar a predecir con precision los
pedidos de alimentos, ya sea de manera manual o con la oyudo de ’recno|ogio digi+o| (por ejemp|o,
fecno|ogio de pedidos predic’rivos), proporciona datos mas precisos, una mejor comprension de los patrones
de pedido de alimentos y un mayor control sobre su cocing, lo que finalmente lleva a menos desperdicio
(y mds dinero en su bolsillo).

3. Comprometer al personq|. Los manipuladores de alimentos son recursos valiosos cuando se trata de
reducir el desperdicio de alimentos. A|gunos de las ideas mas innovadoras para reducir el desperdicio
de alimentos provienen del persono| de cocina y de sala, no de la direccién. Invertir en la formacién y
certificacion de su persono| es una de las mejores cosas que puede hacer POr su negocio.

4. Practicar un buen control de inventario. Un pedido y rotacién eficientes son de suma importancia
cuando se trata de minimizar el deterioro y el desperdicio de alimentos. Aseglrese de que los alimentos
almacenados estén claramente etiquetados con las fechas “consumir antes de” o “vender antes de’, vy
aseglrese de que ftodos los que manipulan alimentos en su negocio estén capacitados en las técnicas
adecuadas de gestion de inventario primero en entrar, primero en salir.

5. Estar atento a la sobreproduccién. Muchos establecimientos utilizan la preparacion por lotes para
ahorrar fiempo vy dinero. Una vez gue comience a medir el desperdicio de alimentos en su negocio, es
posible que descubra que cambiar de la preparacion por lotes a la preparacién por pedido ahorra dinero
a largo plazo.

6. Tener un plan para el exceso de alimentos. Predecir la demanda del cliente es mas un arte que una
ciencia; como tal, las cocinas a menudo se encuentran con ingredientes adicionales. Si no tiene un plan
para usar esos ingredientes adicionales, podrian terminar en la basura. ¢Por qué no convertir las sobras de
ayer en un especial del almuerzo hoy? Si no ha llegado a su fecha de “consumir antes de’, deberia usarlo.

7. Recic|0je. Materiales reciclables como pope|, carton, |o’ros, botellas y ofros envases, con frecuencia se
encuentran en los contenedores de basura de los establecimientos HORECA. Colocando estos materiales
en los contenedores de reciclaje correctos, su negocio de alimentos puede ayudar al medio ambiente v
ahorrar dinero en la recoleccién de residuos. Aseglrese de que los contenedores de reciclaje en su negocio
estén claramente eﬁquefodos y se utilicen solo para recic|oje para evitar que la basura y el reciclaje se

mezc|en

8. Recic|c1je. Materiales reciclables como pope|, carton, |o‘ros, botellas y ofros envases, con frecuencia se
encuentran en los contenedores de basura de los establecimientos HORECA. Colocando estos materiales
en los contenedores de reciclaje correctos, su negocio de alimentos puede oyudor al medio ambiente y

ahorrar dinero en la recoleccién de residuos. Asegurese de que los contenedores de recic|oje en su negocio
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estén claramente eﬁquefodos y se utilicen solo para recic|oje para evitar que la basura y el recic|oje se

mezc|en.

9. Cambiar a elementos no alimentarios reutilizables. Los articulos desechables como papel, servilletas,
cubiertos vy vaijilla de pléstico pueden generar una cantidad tremenda de residuos. Aunque a veces no se
pueden evitar, cuando puedo evitar articulos de un solo uso, simp|emenfe hdgo|o.

10.  Donar. Algunas entidades (ONG, asociaciones, etc.) aceptan alimentos adecuados de restaurantes
y otfros negocios de alimentos, que |uego disfribuyen a personas sin hogor y otras personas necesitadas.
Considere etiquetar los alimentos en sus refrigeradores y despensas con una fecha de “servir antes de” y
una fecha de “donar antes de” para oyudor al persono| a determinar fécilmente qué va a la basura y que

es adecuado para la donacién

INGENIERIA DEL MENU

La ingenieria del ment es la disciplina que estudia la oferta gastronémica de su negocio para mejorar su
rentabilidad. Parte de la premisa de que el ment es mucho mas que una simp|e lista de precios en un pope|, y
a través de una serie de técnicas de ingenieria, establece que p|ofos, en qué orden y cdbmo deben aparecer en
su menU para optimizar los resultados de su negocio de catering.

El ment es una de sus mejores herramientas de ventas y, segin algunas fuentes profesionales, un disefio de
menu infe|igen‘re puede ayudar a aumentar las ganancias de su restaurante, bar o cafeteria en mas del 15%. Y
cuando hablamos de “disefio de ment” no nos referimos al disefio en términos de estética y disefio grdfico, sino
en términos de ingenieria del mend. Un disefio estratégico del ment que aproveche todo el potencial del menu
para su negocio le oyudord a mejorar sus resultados y aumentar sus ganancias..

Cuando la ingenieria del menu se op|ico al mend de un establecimiento, se analiza en detalle cada uno de
sus elementos, la rentabilidad y popu|orio|oo| de cada p|o+o, si los p|o’ros que apdarecen son los adecuados, si
estén en el orden y posicion correctos, si tienen nombres y descripciones atractivas, etc. Todo debe ser e|egio|o
in+e|igen’remen’re para oyudor|e a vender y conectar los objeﬂvos e infereses de su negocio con las preferencios
de su clientela.

Aqui hay algunos ejemplos de estrategias de ingenieria de menus para aumentar las ventas de su negocio:

Haga un detallado calculo de costes: Si no sabe cudnto cuesta realmente cada plato de su mend, no
puede saber cémo fijor Su precio para obtener la méxima rentabilidad y dénde colocarlo en el menu. Por eso
es necesario hacer un estudio exhaustivo de los costes de cada p|o+o, sin estimaciones, valorando cada uno
de sus ingredien’res individuales, por pequefias que sean las cantidades (aceite, sal, especias, etfc.)

Para hacer un buen cdlculo de costes, es muy prdctico desg|osor cada uno de los ingredienfes en una tabla,
indicando los siguientes aspectos en columnas poro|e|os:

Peso bruto: el peso total del producfo.

Peso neto: el peso resultante después de la merma.

Merma: la parte del producfo que no podremos utilizar en la elaboracion.
Precio unitario: el coste del ingredienfe expresodo en euros/kg.

Precio total: el precio que hemos pogodo en total por el producfo calculado sobre su peso bruto.
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La lista de precios detallada es una herramienta fundamental en la gestion de catering y cocina, con la que

podemos controlar el coste real de cada plato por persona y sabremos qué precio ponerle para que sea
rentable. De esta manera controlamos y optimizamos nuestros gastos.

1. Radiografia de su mend en profundidad: Hacer un andlisis profundo de su ment es un punto fundamental
de la ingenieria del ment para identificar sus categorias y secciones y |uego clasificar cada plato segun
su costo y popu|oridoo|. De esta manera sabrd exactamente dénde colocar estratégicamente cada p|o’ro
en el mend, en la posicién y manera que le dard mas beneficios. A continuacién, describimos cémo hacer
esto:

|denﬂfique las categorias y secciones de su menu. Para tener una visién comp|efo y real del menu que
ofrece, es mas efectivo dividir primero los p|oJros en categorias y |uego especificor las secciones de cada
categoria. Para darle un ejemp|o sencillo, en un restaurante italiano las categorias serian pastas, pizzas,
antipasti, bebidas y postres. Y si nos centramos en la categoria de pastas, podriomos desg|osor|o en varias
secciones como carne, Mariscos y verduras. Un dato importante: varios estudios sobre la ingenieria del
menU han revelado que es contraproducente superar los 5 platos por seccién. También es muy importante
considerar ofrecer secciones en el ment con p|ofos para grupos especificos de pob|ocién. Este seria el caso
de una seccién especio| para nifios, personas con intolerancias o o|ergios, vegetarianos, veganos o menus

para grupos, entre otros.

C|osifique cada p|o+o segun el costo y lai popu|oric|od. Después del ejercicio anfterior, tendriamos que
analizar cada uno de los p|ofos, evaluando la rentabilidad que ha resultado de su costo y el grodo de
popularidad entre nuestros clientes. Segun la ingenieria del menu, asi obtendriamos 4 tipologias diferentes:

— Los mas rentables y populares.

Los muy populares, pero no muy rentables.

Los impopu|ores pero muy rentables.

— Aque”os gue no son rentables ni popu|ores4

:Queé hacer con oque”os p|o+os con alta rentabilidad, pero bojo popu|orio|oo|? Una herramienta muy eficaz es
incentivar a su persono| de servicio para que los ofrezca a los clientes y estudiar sus reacciones. Tal vez no les
resulten atractivos o los encuentren demasiado caros. O estdn colocados de tal manera en el menu que pasan
comp|e+omenfe desopercibidos. Quizas haciendo o|gunos ajustes, como un nombre o descripcién diferente o

cambiando su posicion en el ment, sea suficiente para llamar la atencién sobre ellos.

iQué hacer con oque”os p|ofos con alta rentabilidad, pero baja popu|c1rio|oc]? Una herramienta muy eficaz es
incentivar a su personal de servicio para que los ofrezca a los clientes y estudiar sus reacciones. Tal vez no les
resulten atractivos o los encuentren demasiado caros. O estdn colocados de tal manera en el menu que pasan
comp|e‘romenfe desopercibidos. Quizdés haciendo o|gunos ajustes, como un nombre o descripcién diferente o

cambiando su posicién en el men, sea suficiente para llamar la atencién sobre ellos.

Inevitablemente, siempre habrd platos populares que no son muy rentables, pero es recomendable mantenerlos
como un afractivo para su negocio. Y finalmente, para los p|ofos con bojo rentabilidad y popu|orio|oo|, lo mejor

es dejarlos fuera del menu.

2. Preste atencién al nombre y descripcién de cada plato: Preste especial atencién a los nombres y
descripciones de los p|ofos. Un nombre muy genérico no es oconsejob|e, siempre es importante dar c1|guno
informacion atil en ¢l y no “forzar” al cliente a leer la descripcion. Ejemplo: un “Postre de la casa” no da

informacién suficiente al comensal, mientras que algo como “Tartaleta de la casa con frutas rojas” no solo
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indica que es el postre casero tipico de este establecimiento, sino que también indica de qué se compone

el postre.

Al describir los p|o+os, evite exp|icociones |orgos con muchas florituras. Opte por descripciones sencillas
que resuman la textura, el sabor del plato y el método de coccién. Siguiendo con el ejemplo anterior,
describiriamos nuestra tartaleta de frutas casera como “base de hojo|o|re crujiente con relleno de crema y
frutas caramelizadas’”.

3. Preste atencién a la posiciéon y presentacion de un plato en el ment: Cuando miramos un documento,
nuestros ojos trazan lo que los ingenieros del ment han llamado el “tridngulo de oro” Nuestros ojos se
desp|ozon primero al centro, |uego al rincon superior derecho y finalmente al rincon superior izquierdo.

Esta drea de un tridngulo seria donde se deben colocar los platos mds rentables para un negocio.

También es muy importante cémo presentamos el ment. Es importante no abusar de mends largos con una
|c1rgO lista de p|o+osA No exagerar tampoco el aspecto visual, con un exceso de fotos y colores, y seleccionar
fotos de calidad de oque||os p|o+os que realmente le interesa llamar la atencién. Si el cliente se pierde
en un enredo de listas interminables e imd&genes de platos, terminard saturandose y eligiendo lo que ya
conoce. Recuerde que el objefivo es justo lo contrario, utilizar el ment como una herramienta para que el
cliente e|ijo lo que mds le interesa a usted.

4. Conozca la psicologia de los precios y considere las promociones: Hay varios trucos a tener en cuenta
a la hora de fijar los precios de los |o|oJros en el men para que no se convierfan en un elemento en su

contra:

Elimine las monedas de los precios, de esta manera reduce parte del impacto del coste del p|ofo y, segun
estudios recientes, hace que los clientes gasten mas.

No inc|uyo puntos suspensivos enfre el nombre del p|oJro y los precios. De esta maneraq, el cliente percibe
el ment como una lista de precios y e|egiré en consecuencia.

Opte por numeros redondos. Este es el estilo predommonfe en los establecimientos mas exclusivos,
proporcionondo un toque mds e|egan’re.

Las promociones en el ment también pueden ser una férmula excelente para conectar con el cliente y una
herramienta muy Gtil para ofrecer menus a precios reducidos en su ment que contengan platos especiales,
p|o+os de Jremporodo o o|gL'm fipo de combo o paquete especio|.

5. Comparta con su personal de servicio la historia detras de cada plato: Probablemente hay una buena
historia detras de muchos de los platos de su ment: qué o quién lo inspird, ies una receta transmitida por
generaciones en su familia, fue su primer plato estrella en la escuela de cocina, etc.? Comparta con su
persono| de servicio su historia para que la fransmitan a sus clientes. Se sentirdn mas seguros al informar

los detalles del menu y hardn que la experiencia de sus clientes sea mas especio|.

|no|epeno|ien+emen‘re de estas estrategias de ingenieria del menu, también es importante que conozca bien
a su clientela y la razén por la que acuden a su establecimiento para ofrecerles el ment mdés adecuado.
¢Son personas a las que les gusta estar al dia con las ultimas tendencias gastrondmicas o, por el contrario,
son clientes que prefieren p|o+os tradicionales? ¢Buscan produdos locales o prefieren los ingredienfes
exoéticos mas “in"? Hacerse estas preguntas le ayudard a comprender mejor no solo a su clientela habitual,
sino también como atraer a la clientela pofencio| que desea atraer a su negocio.

Tenga en cuenta que no siempre se trata de vender mas, se trata de hacer que lai experiencia de cada
cliente sea Unica y hacer que vuelvan a su negocio una y ofra vez para obtener una rentabilidad real a
largo plazo.
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TITULACION 2-DIRECCION DEL TRABAJO
DE COCINA

MODULO 2: COMUNICACION CON EL CLIENTE

¢Por qué es importante un buen servicio al cliente en los restaurantes?

Un buen servicio al cliente es importante en la industria de la restauracién porque puede determinar el éxito
general del establecimiento. Aqui hay una lista de razones por las que es tan importante:

Los clientes satisfechos generan mds comentarios y criticas positivas para su restaurante.
Un excelente servicio al cliente puede aumentar los ingresos.
Los clientes satisfechos tienen mas probobihdodes de convertirse en clientes habituales.
La |ongevio|oo| de una empresa suele depender de un buen servicio al cliente.

Los elementos del servicio al cliente profesiono| son:

Amplie su definicién de servicio

La forma en que usted define el servicio da forma a cada interaccién que tiene con sus clientes. Las definiciones
limitadas de servicio basadas en un intercambio de dinero por bienes o servicios pierden de vista el objetivo
general del servicio al cliente. El “servicio” debe proporcionar al cliente mas que un producto o una accién
realizada en su nombre. Deberia proporcionar satisfaccion. En esencia, el cliente debe salir satisfecho con el
resultado de la transaccion, no sélo contento sino realmente feliz. Un cliente satisfecho seguird siendo un cliente
comprodor y un cliente recurrente.

¢Quiénes son sus clientes?

Los clientes son las personas que quieren pagar un precio justo por un servicio o produc‘ro de calidad y se
sienten satisfechos de haber pogodo por un servicio/producfo y recibido a cambio lo que pagaron. También
quieren que alguien los cuide. Necesitan que alguien comprenda sus necesidades y les ayude a responderlas.
Necesitan que o|guien les tome de la mano y les guie a fravés de un proceso. El servicio al cliente comienza
con la copocidod de escuchar al cliente y descubrir lo que necesitfa o quiere haciéndole preguntas de manera
educada. A través de preguntas se puede encontrar mdas informacion sobre lo que le gusta, lo que no le gusta
Y% los antecedentes del cliente.

Aparte de los “clientes externos’, estan los clientes internos”. Un cliente interno es cualquier persona de la
organizacion que necesita oyudo o interaccion de otra persona para cump|ir con sus responsebihdodes
laborales. Los clientes internos son los compafieros de trabajo. Recuerda, la cadena de clientes interna es igual
que la externa, todos somos clientes tanto dentro como fuera de la organizacién. Segln un articulo del Wall

Street Journal, “Los emp|eoo|os mal tratados tratan a los clientes iguo| de mal.
Desarrollar un enfoque amigable para el cliente

Es muy importante desarrollar un sistema y una actitud gue promueva un servicio omigob|e al cliente. Por
”0migob|e con el cliente” nos referimos a ver al cliente como la parte mds importante de su frobojo. El cliche
"El cliente siempre tiene la razén” se deriva de este entorno amigable para el cliente.
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Dos cualidades criticas del “enfoque amigable con el cliente”:
Comunicaciones
Relaciones

Las dos tareas principo|es de unas relaciones exitosas con los clientes son comunicar y desarrollar relaciones.
No requieren un gran esfuerzo, pero tampoco suceden instantdneamente. El didlogo/comunicacion positiva
con sus clientes y el desarrollo de relaciones continuas con sus clientes son quizas las dos cualidades mas
importantes por las que debe esforzarse en el servicio al cliente. Qué significo servicio al cliente Como se
mencioné anteriormente, servicio al cliente significo proporcionar un producfo o servicio de calidad que soﬂsfogo

las necesidades/deseos de un cliente y lo hogo regresar.

Un buen servicio al cliente significa mucho mds: significa éxito continuo, mayores ganancias, mayor satisfaccién
laboral, mejor moral de la empresa u organizacion, mejor Jrrobojo en equipo y expansion del mercado de
servicios/productos.

Cualidades Profesionales en Atencién al Cliente

Los profesiono|es que tratan constantemente con clientes (dentro y fuera de la empresa) deben esforzarse por
odquirir ciertas cualidades que les oyuden a responder a las necesidades de los clientes. Los clientes tienen
muchas necesidades, pero las seis necesidades bdsicas que se destacan son:

Amabilidad - la mas bdsica y asociada con la cortesia y la cortesia.

Empatia: el cliente necesita saber que el proveedor de servicios aprecia sus deseos y circunstancias.
Equidad: el cliente quiere sentir que recibe la atencién adecuada y respuestas razonables.

Control: el cliente necesita saber que el proveedor de servicios aprecia sus deseos y circunstancias.

Informacioén: los clientes quieren saber acerca de proc|uc’ros y servicios. Los emp|eoo|os deben conocer toda la
informacién sobre el producto que ofrecen. Decir “No lo s¢” o "No es mi departamento” automdaticamente se
degrodo y degrodo en la mente del cliente. Los clientes quieren informacion y faltan el respeto y desconfian
de la persona que se supone que tiene informacién pero no la tiene.

Por lo tanto, un emp|ec10|o debe tener todas las cualidades anteriores: amabilidad, empatia, sentido de lo justo

e informacién para poder servir mejor al cliente.

Ademds de estas cualidades, los emp|eodos deben tener las siguientes caracteristicas para producir el nivel
deseado de satisfaccion del cliente:

Sonrisa - no |'10y nada como una sonrisa y una cara ogrodob|e para saludar a un cliente, especio|men+e si
tiene una queja. Una sonrisa y una conversaciéon educada pueden desarmar inmediatamente a un cliente
descontento. La expresién facial establece un tono positivo incluso antes de comenzar a hablar. Una expresién
facial relajada o ogrodob|e es lo ideal la mayor partfe del fiempo.

Contacto visual: mire siempre a los ojos de su cliente. Dirigete directamente a los clientes.

Cémo se ve: el cuidado persono| fiene un gran impacto en sus clientes. Las manos sucias, el cabello
desordenado y unad mala vestimenta pueden significor la pérdido de un cliente que de otro modo estaria
satisfecho. Cuando interactte con los clientes, vistase de manera e|egcm+e y profesiono| para generar respeto
y hacerles saber a los clientes que se toma en serio su puesto.

Dar la mano: cuando se da la mano a un cliente, se espera un apreton de manos firme y profesiono|. Esta

parte del saludo es ahora comin tanto entre hombres como entre mujeres en un entorno profesiono|.
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Esté atento: cuando escuche a un cliente, inclinese |igeromen‘re hacia él y asiente |igeromen+e con la cabeza

para indicar que estd escuchando.

Tono de voz: siempre fransmite simpatia y simpatia. No levante la voz en sefial de frustracién o enojo, por
muy dificil o fastidioso que pueda comportarse un cliente. 8 « Gestos con las manos: utilice los movimientos
de las manos para enfatizar lo que dice (incluso por teléfono) y sus sentimientos.

Espacio persono|: esta es la distancia que le resulta comoda entre usted y otra persona. Si otra persona se
te acerca e invade tu espacio persono|, automdticamente retrocedes sin pensor|o. Estds incémodo. Deje una
distancia adecuada entre usted y su cliente. Un espacio adecuado es importante para que los clientes se
sienfan seguros y no amenazados.

Postura: desp|omorse en una silla o apoyarse contra una pored mientras interacttia con un cliente son sefiales
seguras de que no estd interesado en el cliente. Tu pose o posfura debe expresar atencién, amabilidad y
apertura. Inclinese hacia adelante, mire al cliente y asienta para hacerle saber que estd interesado.

Observacion: observe como se comporta su cliente y O qué reacciona positivamente mientras le brinda el

servicio.

Felicidad: si los empleados estdn contentos en su lugar de trabajo, los clientes también lo estaran. Recuerda
gue todo lo bueno que suceda en tu restaurante serd gracias a sus empleados. Un gerente debe asegurarse de
mantenerlos contentos interactuando con ellos con regularidad y asegurandose de que estén satisfechos. Deberia
preguntarles si creen que se podria cambiar algo en el restaurante para aumentar la satisfaccién del cliente o para
gue todo funcione mejor en la cocina. Debe hacerles sentir que son miembros importantes de su equipo.

Al tener una relacion personal con sus empleados, creard un ambiente feliz y aumentard la satisfaccion del
cliente. Recuerda que tu persono| te representa, jasi que muestra fu mejor ladol!

Un restaurante debe tener su propia cultura. Una Cultura de Restaurante inc|uye la vision, los valores, las normas,
los sistemas, los simbolos, el |enguoje, las suposiciones, las creencias, la misién y los habitos. El Lider tiene una
gran influencia en la Cultura del Restaurante, tanto viviendo los valores fundamentales como fomentandolos
en el equipo. El lider debe incluir valores gue sean muy valorados por sus clientes, por ejemp|o, amabilidad,
cortesia, empatia y equidod De esta forma los emp|eoo|os y el cliente compartirdn los mismos valores.

Identifica y analiza al “cliente dificil”

La gestion de clientes en un restaurante es un arte. Desde tratar con clientes dificiles que nunca quedan satisfechos
pase lo que pase, hasta garantizar que el servicio esté a la altura, abordar los problemas relacionados con los
servicios de un restaurante con su toque y cuidado personal puede transformar a los clientes insatisfechos en clientes
recurrentes. La gestiéon adecuada de los clientes en los restaurantes genera clientes satisfechos ylLa satisfaccion del
cliente es una de las cosas mas esenciales en la industria de la restauracion.

Los empleados de un restaurante suelen encontrarse con clientes dificiles.
Hay dos tipos de clientes dificiles que pueden afectar a los empleados de la cocina.

El cliente critico evaluard cada detalle y se quejard de ello, desde la forma en que dobla las servilletas
hasta la temperatura de la habitacién y la comida que le sirvié. A menudo, los clientes criticos no estdn
descontentos por usted y su restaurante. Lo mds probob|e es que fraigan consigo sus frustraciones diarias
cuando salen a comer. Entonces, recuerde, la critica no tiene como objefivo |os‘rimor|o, es solo su manera de
desahogarse.

El cliente opresurodo es el cliente que siempre fiene prisa y quiere que todo se hogo muy rdpido.
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Es importante recordar que estos clientes dificiles pueden convertirse facilmente en Clientes Insatisfechos si,

en caso de que tengan un problema, no los resolvemos rdpidamente. La empresa no quiere tener clientes
descontentos porgue los clientes descontentos a menudo comparten sus quejas con sus compafieros y escriben
malas criticas en diferentes foros y en las redes sociales. Por lo tanto, debe tener mucho cuidado al abordar y
resolver sus prob|emos, sin importar cudn abrumado esté. Resolver sus quejas puede crear opor’runidodes para

que vuelvan por mds.

Cuando no puede manejar clientes dificiles y su respuesta a su queja es ‘No es mi culpa, no hay nada que
puedo hocer", entonces su servicio al cliente es deficiente. Un buen servicio al cliente significo responsobi|idod,
responsobi|idoo| y fomar medidas para satisfacer al cliente. Es fundamental poder comunicarse con un cliente
insatisfecho.

Por lo tanto, para ello debes utilizar o|gunos técnicas del servicio de atencion al cliente profesiono| para poder
ganarte el apoyo del cliente y seguir teniéndolo como cliente.

'Si podemos dar una respuesta inmediata al problema que nos ocupa, tenemos que hacerlo. Esto
puede significar romper nuestras propias reglas de vez en cuando, pero, claro estd, ino es por eso que

somos jefes, gerentes o estamos en una posicién de autoridad? Si bien esto no serd (ni deberia ser)
la respuesta para todas las situaciones problemdticas de los huéspedes, se debe considerar tener la

flexibilidad para responder radpidamente a los huéspedes exigentes”. -Sandeep Chatterjee, gerente de
alimentos y bebidas del Resort.

Escuchar: Es de primordio| importancia cuando se trata de un cliente insatisfecho o quejoso escuchar
atentamente su queja, queja, frustracion o queja. Muchas quejas de los clientes se resuelven simp|emen’re
cuando las personas sienten que han sido escuchadas Y% comprendidos. Incluso cuando exijan o|go irrazonable,
escuche de manera proactiva y no sucumba a las distracciones, el |enguoje corporo| cerrado como brazos

cruzados u ofras expresiones visibles. Sea paciente, atento y amigable. molestia.

expresa que lo sientes: "Lamentamos este error/problema”. ‘Lamentamos muchisimo este inconveniente”.
‘s Cémo podemos trabajar juntos para resolver este problema?” ‘Me imagino lo frustrado que estds”.

No discutas y no interrumpas.: Esto sélo empeorard la situacién, especialmente si el cliente estd enojado.
D¢jelo hablar antes de intentar discutir con ¢l lo sucedido.

Compadecerse: Hazle saber a tu cliente que lo tomas en serio. Sin emborgo, debes limitar tu empatia, ya que

esfo puede parecer falso o condescendiente.

No te pongas a la defensiva:Mon*éngose neutral en tono y respuesta cuando un cliente se queja activamente.
De esta forma le convencerds de que te estds tomando en serio su preocupacién. Nunca responda, incluso si el
cliente estd equivocodo, no tiene toda la informacion o aparentemente estd mintiendo. Tu objetivo es minimizar

el problema y resolverlo y no crear una atmésfera de guerra.
No pierdas el autocontrol: Si permanece relajado, los clientes se calmardan.

Sefiale los hechos:Escuche atentamente y escriba todo. No hogo ningun comentario hasta que el cliente
hoyo terminado de hablar. Después de escuchar todo lo que el cliente tenia que decir, repita todos los hechos
escuchados en un |enguoje sencillo. Y si tiene suerte, escuchar el relato con otra voz puede oyudor a normalizar
la critica para el cliente y desinflar un poco la emocion asociada. Repetir lo que dijeron también te dard mas

tfiempo para procesar comp|e+omen’re la situacién en tu propia cabeza y enconfrar lai respuesta mads pruden’re

Involucrar al cliente en la resolucién de prob|emos.: Sugerir al cliente soluciones o|‘rern0‘rivos, si existen. Los
clientes aprecian la oporfunidod de e|egir las formas de resolver prob|emos.
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Presentar la solucién: Presente a su cliente una solucién a su problema. Digales a sus clientes qué acciones

se fomardn. Lo Unico que se necesita en este momento es encontrar una solucién que so’risfogo su necesidad
inmediata. Y asegurese de confirmar que la solucién que le presenta al cliente (con suerte ahora tranquilo)
también es satisfactoria para ¢él. Nunca cometas el error de prometer o|go que no eres capaz de hacer

Hacer un seguimien’ro:AsegUrese de que se fomen las medidas promeﬂdos. Si no cump|e lo promeﬂdo y
ignora la queja del cliente, el problema crecerd. La préxima vez serd mas dificil de resolver. También puede
alentar a su cliente a que le brinde su opinién después de que se resuelvan los problemas y también puede
brindarle un “camino de regreso” a veces los clientes se equivocan. Debes dejarles marchar con dignidad, sin
senfirfte overgonzodo.

No cuestionar la correccién del cliente.. Desde el principio debes creer que el cliente puede tener razén.
Tenga siempre la mente abierta a la opiniéon del cliente, hdgo|e sentir que merece ser escuchado.

Recuerde siempre esa reg|o de oro de cuo|quier servicio de atencién al cliente: [e| cliente siempre tiene la razon,
pase lo que posel Por supuesto, el cliente puede estar equivocodo, pero nuevamente, si no estd de acuerdo con
¢l, debe mantener la calma y tratar educadamente de resolver sus quejas. Puede gue no sea posib|e satisfacer
todas las solicitudes de los clientes, pero siempre puedes infentar que se sienfan valorados. Recuerde ser
siempre cortés, pase lo que pase.

Mantener limites aceptables: Debemos seguir la regla de que el cliente siempre tiene la razén’, pero esto no
significo que deba tolerarse cuo|quier fipo de comportamiento. No permita que sus emp|eoo|os sufran abusos,
verbales o fisicos, sélo para satisfacer a un cliente. Si un cliente utiliza un |enguoje inopropiodo o hace gestos
abusivos hacia usted no pierdo fiempo en conseguir su expu|sién del establecimiento. Hay un limite en lo que
puedes tolerar. La seguridod de sus emp|eoo|os y ofros clientes es su prioridod numero uno. Esto oyudo a
proteger a sus emp|eodos en el momento inmediato y les reafirma que usted estd velando por su bienestar
genero| en el Jrrobojo.

No te lo tomes personalmente: Al final del turno, es facil volver a casa y reflexionar sobre lo que podriamos
haber hecho o dicho mejor. Pero la realidad es que las quejas ocurren. Se cometen errores. Y si bien es
importante aprender de ellos, es igualmente fundamental no dejar que te agobien emocionalmente como e
ancla de un barco.

La negatividad es contagiosa, pero puedes controlar si la dejas entrar en tu cabeza o no. Déjalo ir y asume e

siguiente furno como un nuevo dia.
Escucha activa

Como se menciond anteriormente, cuando atiende a un c|ienfe, debe tener una buena comunicacién con él.
Para comunicarte bien con él necesitas ser capaz no sélo de escuchar lo que dice, sino también de escucharlo
activamente.

La escucha activa requiere que el oyente se concentre completamente, comprenda, responda y luego recuerde
lo que se dice. Hace un esfuerzo consciente para escuchar y comprender el mensaje comp|e+o que se estd

pronunciondo, en |ugor de simp|emen’re escuchar pasivamente el mensaje del orador.

Escuchar es el componente mds fundamental de las habilidades comunicativas. Escuchar no es o|go que
simplemente sucede, escuchar es un proceso activo en el que se toma una decision consciente de escuchar y
comprender los mensajes del hablante.

Diversos estudios destacan |oimpor+oncio de escucharcomo habilidad comunicativa. Los estudios dicen que, en
promedio, pasamos entre el 70 y el 80% de nuestras horas de vigilia en algin tipo de comunicacion. De ese
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tfiempo, dedicamos oproximodomenfe el 9 por ciento a escribir, el 16 por ciento a leer, el 30 por cienfo a hablar

y el 45 por ciento a escuchar.

Los estudios también confirman que la mayoria de nosotros somos oyentes pobres e ineficientes. La mayoria
de nosotros no somos muy buenos escuchando; las investigaciones sugieren que recordamos menos del 50% de

lo que escuchamos en una conversacién.
Hay muchos beneficios de la escucha activa, estos inc|uyen:

Genera una confianza profundo: la escucha activa oyudo a ofras personas a abrirse. Pueden sentir que
usted no sacard conclusiones precipitadas basdndose en detalles superficiales. También se dan cuenta de
que usted se preocupd lo suficiente por ellos como para escucharlos con atencién. Si bien generar confianza
lleva fiempo, genera grondes beneficios, como amistades para toda la vida y una promesa de oyudo en
tiempos dificiles.

Fortalece tu paciencia: la copocidcd de ser un buen oyente requiere fiempo y debes desarrollarla con
esfuerzos regu|ores alo |orgo del tiempo. Pero a medida que usted mejora groduo|men‘re su c0pocic|oo| de
escuchar, un beneficio automdtico es que desarrolla la paciencia. Paciencia para dejor que la otra persona
exprese sus senfimienfos y pensamientos con honestidad sin juzgar.

Te hace accesible: cuando te presentas como un oyente paciente, las personas se sienten mds naturalmente
inclinadas a comunicarse contigo. Al estar ahi para ellos, les das la libertad de expresar sus sentimientos.

Aumenta la competencia y el conocimiento: una gran copocidod de escucha hace gue un emp|eoo|o sed
mds competente y capaz, independienfememe de su puesto. Cuanto mds informacién puedo obtener un
individuo de las reuniones, las instrucciones y los informes que se le proporcionen, mds eficiente y exitoso serd
al comp|e+or la tarea. Escuchar también genera conocimiento y oyudo a cump|ir con los requisitos laborales
a través del aprendizaje progresivo.

orra tiempo inero: una escucha efticaz no sbélo reduce los riesgos de malentendidos errores que
Ah tiempo y d ha ef | d | gos d lentendidos vy q
podrion ser muy perjudicio|es para el negocio, sino que también ahorra fiempo y dinero.

¢Qué caracteriza a un buen oyente?

Los buenos oyentes intentan acfivamente comprender lo que los demds realmente estdn tratando de decir, sin
importar cudn confusos puedan ser los mensajes. Escuchar implica no sélo el esfuerzo de decodificar mensajes

verbales, sino también interpretar sefiales no verbales como las expresiones faciales y la postura fisica.

También debe demostrarle a la persona que estd escuchando a través de sefiales no verbales, como mantener
el contacto visual, asentir con la cabeza y sonreir, y aceptar diciendo “Si". Cuando el oyente proporciona
estas sefiales, el cliente normalmente se sentird mds cémodo y se comunicard con mayor facilidad, apertura y
honestidad.

Hay tres pasos para la escucha activa:
Escuchar: Te concentras en el oyente. (De qué estd hablando?

Pregunta: El propdsito de este paso es, en primer |ugor, demostrar que estd pres’rondo atencidn, en segundo
|ugor, recopi|or informacién y, en fercer |ugor, obtener aclaraciones. En este [efele} usted hace preguntas
abiertas.

Responder: Cuando respondas podras

— Reflexionar sobre lo dicho, reflejar los sentimientos del hablante.
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— Replantear-Replantear las principales ideas y sentimientos que se han dicho.

— Aclarar: haciendo preguntas o reafirmando una interpretacion incorrecta para obligar al hablante a explicar
mas.

— Resume sus palabras en voz alta o mentalmente. Repetir lo que dijeron le ayudara a asegurarse de tener
una comprension precisa. Intente hacerlo con sus propias palabras para aumentar su comprensién de lo que
dijeron.

SIGNOS VERBALES Y NO VERBALES DE HABILIDADES DE ESCUCHA ACTIVA.

No es agradable saber que estas hablando con alguien y él no te escucha. Hay algunos pasos sencillos que
puede seguir para que el orador sepa que estd escuchando activamente.

Signos no verbales de escucha activa

Es probable que las personas que escuchan muestren al menos algunos de estos signos. Sin embargo, es posible
que estos signos no sean opropiodos en todas las situaciones y en todas las culturas.

Sonrisa: la sonrisa muestra al oyente que esta presfondo atenciéon a lo que se dice 0 como una forma de estar
de acuerdo o o|egrorse por los mensajes que se reciben. Combinadas con movimientos de cabeza, las sonrisas
pueden ser muy fuertes para afirmar que los mensajes estdn siendo escuchados y comprendidos

Contacto visual: es normal y genero|menfe alentador que el oyente mire al hablante. Sin emborgo, el contacto
visual puede resultar intimidante. Combine el contacto visual con sonrisas y otros mensajes no verbales para
animar al hablante.

Postura: puede decir mucho sobre el emisor y el receptor en las interacciones inferpersono|es. El oyente atento
tiende a inclinarse ligeramente hacia adelante o hacia los lados mientras estd sentado. Otros signos de escucha
activa pueden incluir una ligera inclinacién de la cabeza o descansar la cabeza sobre una mano.

Distraccién: el oyente activo no se distraerd y no mirard su reloj, ni jugard con su cabello ni con otros.
Sefiales verbales de escucha activa

Refuerzo positivo: esto puede ser una fuerte sefial de atencién; sin emborgo, SU USO excesivo puede resultar
molesto para el hablante. Palabras y frases ocasionales, como: "‘muy bien”, “si" o "de hecho” indicardn que estas

prestando atencion.

Recordar: intente recordar o|gunos puntos clave, como el nombre del orador. Puede oyudor a reforzar que se
ha entendido lo que se dice. Recordar detalles, ideas y conceptos de conversaciones anteriores demuestra que
se mantuvo la atencién y probob|emen+e anime al orador a continuar.

|n’rerrogq’rorio— el oyente puede demostrar que ha estado presfomdo atencién haciendo preguntas relevantes
y/o haciendo declaraciones que construyan o oyuden a aclarar lo que el hablante ha dicho. Al hacer preguntas
relevantes, el oyente también oyudo a reforzar su interés en lo que el hablante ha estado diciendo.

Aclaracién- esto imp|ico hacer preguntas al hablante para asegurarse de que se hoyo recibido el mensaje
correcto. La aclaracién suele imp|icor el uso de preguntas abiertas que permiten al orador omp|ior ciertos

puntos segln sea necesario.
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MANEJO DE CONFLICTOS

Los emp|eoc|os de la cocina suelen tener conflictos con sus compafieros o con sus clientes. Esto puede deberse
a diferentes necesidades, opiniones vy objeﬂvos.

Los emp|eoo|os que estdn en conflicto pueden volverse menos propensos a ‘rrobojor juntos vy colaborar. Los
emp|eoo|os que estdn en conflicto con sus clientes y Nno son capaces de resolver este conflicto eventualmente

perderdn a estos clientes.

Las personas pueden odopfor diferentes em(oques para afrontar una situacién desafiante, pero no todos los
conjuntos de comportamientos serdn efectivos a |orgo p|ozo. Hay fres em(oques diferentes para manejar los

conflictos:

Comportamiento agresivo (yo gano, tu pierdes).Optar por resolver un conflicto de manera agresiva puede
oyudor|e a |ogror sus objeﬁvos a corfo p|ozo, pero lo mas probob|e es que ese em(oque le cause o|ej0mien+o de
los demas, sentimientos de frustracién, amargura y aislamiento. El comportamiento agresivo se caracteriza por:

Necesidad de expresar sus sentimientos, necesidades e ideas a expensas de los demas.
Defender tus derechos, pero ignorar los derechos de los demas.
Mensajes que a menudo se transmiten de manera hostil y contraproducente.

Un emcoque agresivo perjudicare|ocionesy disminuye la confianza. Un enfoque agresivo en la gestion de
conflictos puede dafiar su relacién con la otra parte.

Comportamiento pasivo (yo pierdo, ti ganas).Puede optar por evitar las situaciones desagradables
causadas por el conflicto. Sin emborgo, cuando no expresa su posiciéon, sus necesidades no se satisfacen. Esto

puede provocar frustracion y acumulacién de ira.
El comportamiento pasivo se caracteriza por:
No expresar sus propios sentimientos, necesidades o ideas.
|gnorono|o tus propios derechos
Permitir que otros los imcrinjon
Inhibiciones y obnegacién que resultan en ansiedad, decepcién, ira y resentimiento.
Un emtoque pasivo para manejar los conflictos puede afectar su credibilidad y poner en riesgo su reputacion.

Comportamiento asertivo (yo gano, tu ganas).Una respuesta asertiva lo honra tanto a usted como a los
demds. Expresas tu posicién, necesidades y sentimientos de forma respefuosa vy abres un did|ogo con la otra

persona.
El comportamiento asertivo se puede caracterizar por:
Expresor sus sentimientos, necesidades e ideas.
Defender sus derechos legitimos de manera que no violen los derechos de los demas.
Sentimientos de confianza y autoestima y reduccion del conflicto.

Responder al conflicto de manera asertiva aumenta la probabilidad de lograr sus objetivos. Incluso si los
resultados no son perfec‘ros inicialmente, este emcoque genera senfimientos de autoestima porque estds siendo
directo. La confianza en uno mismo mejora y las relaciones se vuelven mas abiertas y honestas. Sin emborgo,
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cuando el conflicto se maneja de manera asertiva, puede fener un impacto positivo y usarse a su favor en e

|ugor de ’rrobctjo.
Entonces, (;cuc'd de los tres comportamientos deberias tener?
¢ Te estds comportando pasivamente?
¢Quieres ganar y no te importa si el otro pierde?
¢Crees que es egoista decir lo que quieres?
¢ Te preocupa que si te niegas a hacer o|go no le ogrodords ala gente?

La asertividad es un comportamiento o habilidad que le oyudo a comunicar, con claridad y confianza, sus
sentimientos, necesidades, deseos y pensamientos, reconociendo al mismo fiempo las necesidades de los demds.

Expresa tus opiniones

La asertividad significo que eres capaz de expresar fus opiniones sin senfirte cohibido, ademas de poo|er
expresar fus emociones abiertamente.

Respetar los derechos

Al mismo tiempo, valorards a los demds, respetando también su derecho a opinar. A través de una comunicacién
efectiva y asertiva podrds expresar cobmo deseas seguir adelante.

Confrontacién

Sea cortés, conciso e inc|uyo los siguientes elementos: la naturaleza del prob|emo; como te cn(ecfcx; como te
sientes al respecto; lo que quieres cambiar. Esté preporodo para negociar si es necesario para ||egor a una

resolucion.
Ataque y prevision

Usando tacto y prevision vy haciendo el esfuerzo de ver el otro punto de vista y reconociéndolo, te colocards en
una posicién de fortaleza. Esté preparado para ofrecer un compromiso si eso encaja con lo que pretende lograr.

Asertividad, Agresividad o Pasividad
Practica decir no

Se honesto. Si sabe que se le presentard una solicitud no deseada, practique decir no con anticipacién. Si
es necesario, utilice la Técnica de asertividad del disco royodo' en la que simp|emen+e sigue repiﬁendo su

afirmacion en voz baja, calmada y persistente.
No rechazo

No confunda rechazar una solicitud con rechazar a la persona que realiza la solicitud. La mayoria de las
personas estdn felices de aceptar un ‘no’ honesto si se expresa opropiodomen’re. iLa primera vez serd la mas

dificill
Una persona asertiva debe tener el |enguoje corporo| adecuado

Debes pararte erguido de forma relajada con gestos con las manos abiertas.

Relaje sus rasgos faciales y establezca contacto visual firme y directo con quienquiera que sea con quien se
esté comunicando.
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Las expresiones de tu rostro no deben dar mensajes confrodicforios, por lo tanto, si lo hoces, puedes sonreir;

si no, frunces el ceffo.

Si estds contento, sonrie, pero si no estds tan contento con cémo estdn las cosas, siéntete libre de fruncir e

cefio.
Muestre voluntad de explorar otras soluciones ademds de la suya si es necesario.
Animo
A veces sélo hace falta un poco de dnimo.
Sopesar los costos. Decirle a otfras personas como se siente también les facilita comunicarle sus sentimientos.
La asertividad se trata de reconocer que todas las opiniones son imporfantes.
“Yo importo y t4 también”
Si eres pasivo o agresivo, saldrds perdiendo. La asertividad no cuesta nada pero tfrae muchos beneficios.

Un ejemplo de comportamiento asertivo es el de la cocina del restaurante (fuente: https://www.
impactfactory.com/library/assertiveness-and-personal-impact)

Mi amiga Geraldine es una chef brillante y oposionodc que ‘rrobojobo en un exquisito restaurante francés con
un equipo de unas siete personas en su cocina.

Geraldine es una persona genﬁ| y dulce, pero bojo presion, cuando las érdenes comienzan a ||egor, puede
atacar inesperodomenfe a o|guien del equipo.

Después de un chosquido, todos estdn un pOCO nerviosos y desconfiados de ellg, pensondo que estd enojada

con ellos y, en consecuencia, cometen mds errores.
Mal habito
Geraldine me preguntd un dia cémo podio dejor de hacerlo, ya que se estaba convirtiendo en un mal habito.
Mi respuesta,
"No puedes, lo has estado haciendo durante tanto tfiempo que ahora estd orroigodo en tu comportamiento.
Pero hay otro enfoque”.
Acercamiento prdctico
¢Un enfoque mds practico..? jDiscusion!
Entonces le pregunté por qué pensaba que habia estallado.
"Porque me importa mucho cémo se ve y sabe todo, y sélo quiero que sea lo mejor posible”.

‘Bien, la préxima vez que te enojes, di inmediatamente a todos los involucrados que realmente te importa la
comida y eso es lo que sucede: cuando sientas la presién, trata de no o|iscu|por+e”.

‘porque no es tu intencion ofender a nadie”.
Sugeri.
no estoy enfadado

Asi que pasaron varias semanas y Geraldine, también conocida como Gigi, llamé para decir que dejarle saber
ala gente lo que le estaba pctscmdo y que no estaba enfadada con ellos estaba funcionando bastante bien.
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Simp|emen‘re reconocer el hecho de que habia reaccionado porque se preocupobo y se sentia bojo presion

parecia haber cambiado la forma en que los demds la veian.
Lo mejor sucedié esta noche.
Pasaron dos meses mas, Geraldine volvié a llamar

‘iLo mejor pasé esta noche!”

“Era una tipica noche de sabado y estdbamos abarrotados en la cocing, entrando enfrodos, saliendo comido,

la presiéon aumentaba y lo senti. Sabia lo que vendria.

Pero de repente, Jerome, mi segundo chef, levanté los brazos en el aire sosteniendo un pafio de cocina.

“iTodos!”
él grité

"iGigi.. estéd a punto de IMPORTARSE!!".

"Hubo un momento de silencio. Luego todos se rieron, incluido yo, Yy todo el equipo ogoché la cabeza y se

quedé atrapado”.
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ION DEL TRABAJO
N

TITULACION 2-DIRECC
DE COCINA

|

E

MODULO 3: ORGANIZACION DE LA FORMACION
INTERNA (EN LA COCINA)

Identificar y analizar las necesidades de formacién dentro del equipo.
Aqui hoy 8 pasos concretos para comenzar o identificar las necesidades de formacion de los emp|eodos:
1. Decide lo que estds intentando lograr

Decida las metas y objetivos orgonizociono|es para su |ugor de trabajo (cocina) antes de recopi|or datos de
los emp|eoo|os para decidir dénde invertir su valioso tiempo de formacion.

Tus objeﬁvos pueden ser muy concretos o o|go infongib|es (por ejemp|o, mejorar el servicio al cliente), pero si
puedes pensar en ello y establecerlo como objeﬂvo, puedes entrenarlo y medir tu progreso.

2. |o|en+i1tique los conocimientos, las habilidades y las capacidades necesarios para alcanzar sus objetivos

A medida que una organizacién crece y cambia, sus empleados pueden tener lagunas en sus conocimientos,
habilidades y copocidodes.

Una persona debe observar la calidad del Jrrobojo de cocina y comprobor si cump|e con los estandares
ocepfodos. Este paso desg|oso y articula cuidadosamente lo que los emp|eoo|os necesitan saber, comprender
y ser capaces de hacer al final de la formacién para alcanzar los objetivos establecidos. Estos objetivos de
oprendizoje para individuos oyudon a guiar y enfocar atn mds su formacién.

3. Descubra lo que saben los empleados

Mirando hacia atrds en el paso dos, tome su lista de conocimientos, habilidades y copocidodes, Y% determine en
qué parte del espectro se encuentran sus emp|eodos. Ofrezca a los emp|eodos la oporJrunidod de demostrar lo
que saben (e identificar cuo|quier |oguno) antfes de empezar d disefiar sus programas de oprendizoje.

Hay una variedad de formas en que se puede recopi|or esta informacion, que inc|uyen:
Utilizar cuestionarios o encuestas
Observar a los emp|eodos y examinar su ’rrobojo.
Realizacién de evaluaciones formales

4. Habla con los empleados

Témese el fiempo para preguntar a los emp|e0dos qué necesitan para hacer mejor su Jrrobojo. ¢Estdn felices en
su trabajo vy, en caso contrario, qué podria hacerlos mas felices?

Fomente la retroalimentacién abierta sepctrcmdo estas conversaciones de cuo|quier fipo de entorno de recursos
humanos. Deje en claro que estd realmente interesado en establecer metas y obje’rivos de capacitacion que se
ajusten a las necesidades de los emp|eoo|os. Esto puede oyudor|e a encontrar deficiencias gue nunca hubiera

pensado comprobar.

5. Habla con los gerentes
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Los gerentfes son el puente entre los ejecutivos, los propietarios vy los Trobojodores. Por lo tanto, tienen una

perspectiva Unica sobre cémo van las cosas en la sala de juntas y en la calle.
Debe hablar con sus gerentes para ver qué creen que se puede mejorar y qué es necesario cambiar.
6. Decida los puntos de datos que son valiosos para su equipo

De los datos recopi|oo|os, ¢en que desea centrarse? Si los emp|eoo|os en genero| piensan que el almuerzo es
demasiado corto, pero eso no cump|e con su objefivo de imp|emenfor un proceso de licitacién o facturacion
mds eficienfe, no se concentre en el almuerzo por ahora.

Haga coincidir los comentarios que reciba con los objeﬂvos que establecié al comienzo del proceso.
7. Evalte sus recursos de capacitacion actuales

Una vez que averigiies lo que los empleados saben y hayas tomado las opiniones de tus gerentes, es hora de
q 9 q P y hay P 9

que averiglies qué recursos de capacitacion ya existen para respo|o|or el progreso hacia tus objetivos y qué es

necesario ajustar (o eliminar por comp|e’ro).

Si ct|guno vez solo ha realizado capacitacion de emp|eodos utilizando o|gunos herramientas antiguas como
manuales, libros de trabajo y presentaciones de PowerPoint, puede considerar el uso de tecnologia que haga
que la capacitacion sea eficiente y efectiva. Podria considerar reemp|ozor sus viejas carpefas de tres anillas,
presentaciones de PowerPoint y libros de Jrrobcjo con:

Opor‘runidodes de oprendizaje geocercodos que se entregan en sitios de trabajo especificos
Aprendizoje experimenfo|

Médulos de microaprendizaije

Activos gamificados y métodos de entrega.

Su andlisis de necesidades de capacitacion también podria revelar cémo los empleados prefieren aprender, lo
que puede reducir la friccién en la capacitaciéon una vez que la imp|emenfe.

8. Adapte su entrenamiento a sus necesidades

Adop’rar su capacitacion a sus necesidades significo asegurarse de tener la cantidad adecuada de capacitacion,
enfocada exactamente en lo que los empleados necesitan para alcanzar los objetivos de su organizacion desde
el primer paso. Debido a que los emp|eoo|os fienen tan poco tiempo para capacitarse, usted debe asegurarse
de que ob’rengcm lo que necesitan, cuando lo necesitan.

Concéntrese en brindarles a los emp|eoo|os la capacitacion que necesitan sin un montén de extras que disTrOigon
o consuman mucho tiempo.

Incluso si estd renovando por completo la forma en que hace negocios, incluidos todos los procedimientos de
oficina y de campo, dar un paso |égico a la vez evitara que los emp|eodos (]y los gerentfes y ejecufivos!) se
sientan frustrados y abrumados.

Identificar sus necesidades

Segun una investigacién, las ocho habilidades mds comunes basadas en el personal de cocina se reanudardan

en 2022.
Preparacién de alimentos, 23,2%

Seguridad alimentaria, 16,5%
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Actitud positiva, 14,0%
Normas de saneamiento, 12,1%
Productos alimenticios, 6,5%
Equipamiento de cocina, 5,9%
Articulos de mend, 4,6%

Otras habilidades, 17,2%

KITCHEN STAFF SKILLS

Food Preparation Kitchen Equipment

Menu Items

Food Safety

Positive Attitude Meal Prep

© @ @

®

Sanitation Standards Customer Service

@ ©@ ©@ © @

Food Products Staff Members

ZIPPIA

THE CAREER EXPERT

El jefe de cocing, después de identificar la necesidad de formacion del persono| de cocina, puede proponer al
personal formaciones que puedan ayudarle en su desarrollo profesional. También puede desarrollar un plan de
formacion para cada empleado o un plan de formacién para un grupo de empleados.

Corregir cualquier irregularidad identificada

El directivo suele utilizar diferentes métodos de evaluacién o incluso una combinacién de métodos de evaluacion
para evaluar las copocidodes y competencias de su persono| e identificar posib|es irregu|orio|oo|es.

La primera herramienta de evaluacion es una pruebo de opcion mU|Jrip|e con preguntas basadas en escenarios
y su duracién puede ser de unos 90 minutos.

La segunda herramienta de evaluaciéon es la Observacién Practica. Puede tratarse de una observacion del
emp|eoo|o en su entorno de frobojo de tres horas durante las cuales el emp|eoc|o prepara la comida en la
cocina y la sirve.

El tercer método de evaluacién es la observacion del desafio culinario. Esto puede ser una observacion de 2
horas en un ambiente controlado. El emp|eoo|o debe preparar un p|o’ro principo|, del ment de la organizacion,
y también un postre del mend, y ambos deben odopforse para reﬂejclr la demanda/estacionalidad del cliente.
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El director puede discutir y cooperar con ofros especiohsfos, maestros y amantes de la cocina de su campo para

conocer su opinién sobre los métodos de evaluacion. El / ella puede organizar sesiones breves de intercambio de
ideas en grupo para discutir mds con ellos sobre la equidad y validez de los métodos de evaluacién y generar
una lluvia de ideas sobre nuevos métodos de evaluacién.

Si se produce o|guno irregu|orio|oo|, debe intentar corregir|o mediante entrenamiento individual o en grupo.
Preparar y realizar formacion.

Los propietarios de pequefias y medianas empresas a veces no cuentan con el presupuesto y/o los recursos

necesarios para capacitar eficazmente a sus emp|eoo|os.

Seguir estos cinco pasos para la capacitacion individual o grupo| sigue siendo una forma efectiva y manejable
de involucrar a los empleados y ponerlos al dia.

Definir el trabajo

Ya ha revisado el conocimiento, las habilidades y los niveles de habilidad de los emp|eoo|os y sabe en que
Jrrobojos (tareas) debe concentrarse durante la capacitacion individual o grupo|.

Prepdrate para entrenar

Enumere las dreas de responsabilidad y los procedimientos para completar cada tarea. Una buena forma de
comunicar esta informacién es crear un p|on de estudios de formacién. Sin un registro de las tareas importantes,
el emp|eoo|o tiene la injusta carga de asumir las dreas prob|emc’1ficos, y un nuevo emp|eodo no estd en buena
posicion para saber qué informacién no se le ha proporcionado.

A la hora de prepararnos para entrenar, también es importante seleccionar al entrenador adecuado. Los
gerentes frecuentemente e|igen a sus emp|eoo|os con mejor desempeﬁo para capacitar a ofros emp|eodos.
Sin emborgo, oque”os a quienes les va bien en su trabajo no necesariamente son buenos exp|iccmdo qué los
hace tan efectivos. Después de todo, si las habilidades les resultan naturales, es posible que no hayan pensado
mucho en como desarrollarlas.

El formador debe disefiar y organizar el contenido de la formacién siguiendo los pasos siguientes:

1. Establecer los propositos de la formacion de forma clara, breve y concisa. Determinar los objeﬂvos de la
formacién. Entre los objetivos estardn Enriquecimiento de conocimientos, Actualizacion de habilidades y
Mejora de actitudes.

2. Definir los conceptos clave del programa o del médulo formativo. Determinar la estructura de los médulos.
Tendrd que decidir los médulos de la formacién y establecer las partes practica y teérica. Tendrd que
asegurarse de que hoyo secuencia y cohesion entre los médulos. Debe garantizar que exista interactividad
entre el material educativo y el trenee

3. Disefiar elinicialreunién . Durante esta reunién deberd realizar un rompehie|os y |uego deberd analizar el
propésito de la capacitacion y sus objetivos.

4. Disefie la reunién final. Durante esta reunion final, el formador resumird el contenido de la formacién,
presentard las conclusiones clave de la formacién y los alumnos evaluardn la formacion.

Entrenamiento de la conducta

El formador debe comunicar claramente el proposito y los objeﬁvos de la formacion al emp|eoo|o y el valor
de la formacién para él. El formador también deberd sefialar que los emp|eoo|os fienen un pope| crucial en el
desarrollo de la organizacién y son valiosos.
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Los emp|eoo|os tendrdn diferentes estilos de oprendizoje. Aprenden escuchando, viendo y/o haciendo.

Existen muchas técnicas de entrenamiento que un entrenador puede utilizar durante su entrenamiento las

CUO'QS son:
Conferencia/Presentacion

El formador presenta el tema utilizando una presentacién de Microsoft PowerPoint. Al final de cada médulo,

los alumnos deben realizar algunos ejercicios y hacer las preguntas que quieran.
Discusién

Trabajo en grupos

Taller Experiencial

El oprendizoje experiencio| es un proceso de oprendizoje participativo mediante el cual los estudiantes
“aprenden haciendo”y reflexionando sobre la experiencia. Las actividades de aprendizaje experiencial pueden
inc|uir, enfre ofras, experimentos prdcticos de |oboro+orio, pasantias, prdcticas, ejercicios de campo, estudios

en el extranjero, investigaciones de pregrodo y presentaciones en estudio.

Los programas de oprendizoje experiencio| bien p|onificoo|os, supervisodos y evaluados pueden estimular
la investigacién académica al promover el aprendizaje interdisciplinario, el compromiso civico, el desarrollo
profesiono|, la conciencia cultural, el |io|erozgo y ofras habilidades profesiono|es e intelectuales.

El aprendizaje que se considera “experiencial” contiene todos los elementos siguientes:
Reflexién, andlisis critico y sintesis.

Opor‘runidodes para que los estudiantes tomen iniciativas, tomen decisiones y sean responsob|es de los

resultados.
Opor‘runidodes para que los estudiantes se involucren intelectual, creativa, emocional, social o fisicamente.

Una experiencia de oprendizoje disefiada que inc|uye la posibi|io|oo| de oprender de las consecuencias,

errores y éxitos naturales.
:Como funciona?

El ciclo de oprendizoje de Kolb (1984) describe el proceso de Oprendizoje experiencio| (ver Figuro a continuacién).

Este proceso incluye la integracién de:

— conocimiento: los conceptos, hechos e informacién adquiridos a través del aprendizaje formal y la

experiencia posodo;
— actividad: la aplicacién del conocimiento a un entorno del ‘mundo real”; y

— reflexion: el andlisis y la sintesis del conocimiento y la actividad para credr nuevos conocimientos’.
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Kolb’s Cycle of Experiential Learning

Active Experimentation — Concrete Experience —
testing new ideas; honing Concrete engaging directly in
skills in a new experience Experience authentic situation

Active Reflective

Experimentation Observation

Reflective Observation—
Abstract Conceptualization — Abstract noticing what happened

distilling perceptions into Conceptualization and relating to past

abstract concepts experience and conceptual

understandings

Revision de literatura
Juego de rol

Esta técnica genero|menfe se ejecuta con un alumno y un facilitador (o copocifodor), donde a cada uno se
le permite representar diferentes escenarios de ’rrobojo po’rencio|es.

Este método es mas eficaz en industrias que requieren interaccion con el cliente o el cliente, ya que permite
a los empleados practicar el manejo de situaciones dificiles.
Simulacion

Las simulaciones son una técnica de entrenamiento eficaz para campos que requieren un conjunto especifico
de habilidades para operar mdqguinas comp|ejos‘ Las simulaciones exitosas reﬂejcm situaciones laborales
reales y permiten a los alumnos resolver prob|emos que probob|emen+e enfrentardn en el trabajo.

Caso de estudio

El estudio de casos puede ayudar a desarrollar habilidades analiticas y de resoluciéon de problemas. A
los alumnos se les presentan escenarios, reales o imaginarios, que representan situaciones laborales
comunes. Luego, ya sea de forma independiente o en grupo, se pide a los empleados que analicen el caso
y propongan soluciones y escenarios ideales..

Lluvia de ideas
Ejercicio practico

El formador debe utilizar una combinacién de las técnicas de formacion mencionadas anteriormente para que
la formacién sea mas eficaz. Por ejemp|o, deberia preparar presentaciones sencillas y claras sobre cada tarea.
El formador también deberia, siempre que sea posible, preparar una estacion de trabajo para los ejercicios que
proporcione condiciones éptimas de aprendizaje. También podria utilizar técnicas de capacitacion de juegos de
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roles, estudios de casos y oprendizoje experiencio| durante la capacitacion para aumentar la participacion de

los emp|eodos en la capacitacion.

Es posible que algunas técnicas de entrenamiento no funcionen bien en ciertos grupos. Por tanto, el formador
debe ser flexible. Si nota que una técnica que utiliza no funciona en su grupo, entonces tiene que utilizar
inmediatamente otra técnica de entrenamiento.

El |enguoje utilizado por los formadores debe ser sencillo % claro. Deberia hablar el idioma de su audiencia.

El formador debe op|icor los principios de gestion y estimulo del equipo. Estos principios son |guo|o|od de trato
hacia los alumnos, Manejo de diferentes tipos de alumnos, Salvar diferencias, Enfrentar la friccion, Interaccion
y Motivacion.

Deberia crear un buen ambiente de oprendizoje. Este debe ser un entorno de confianza y creativo, un entorno
en el que todos puedon participar y expresar libremente sus opiniones, un enforno en el que exista espiritu de

equipo.
El formador debe utilizar la comunicacién oral de forma eficaz.
El formador deberia:
Utilice un tono cdlido y omigob|e para causar una impresion positiva.
Haga preguntas abiertas cuando sea opropiodo para establecer una buena relacion.
Habla con confianza
Habla con claridad y jusﬂfico lo que dice.
buena enunciacion
Ser independien’re de sus notas.
El formador también debe utilizar el |enguoje corporo| de forma eficaz.
El formador deberia:
Esté relajado, tenga un lenguaje corporal abierto (evite poner rigido su cuerpo o cruzar los brazos)

Sea consciente de sus expresiones faciales; mantener contacto visual al hablar y escuchar, y mantener una
leve sonrisa para proyectar calidez e interés

Evite gestos agresivos o que disfroigon, como sefialar con el dedo, moverse inquieto, jugar con el cabello o
dar go|peci+os.

Sea consciente de su postura; pdrese erguido y derecho, y No se encorve cuando esté sentado; El objetivo es
proyectar confianza, energia y autoridad.

El formador debe gestionar el grupo en cada etapa de la formacién. También debe asegurarse de que todos
los alumnos reciban el mismo trato Y, en caso de que observe que un alumno requiere un tratamiento especiﬁco
durante la formacién, puede concertar una reunién individual con él para discutir con ¢l formas de hacer que
la formacién sea mejor y mds eficaz. eficaces para él y formas de alcanzar los resultados del ctprendizaje.

En caso de que surja un conflicto durante la formacién el formador debe intentar resolverlo sin perjudicar al

grupo ni al progreso de la formacion.
Para resolver un conflicto, debes seguir los siguientes pasos:

1. Aclarar cudl es el origen del conflicto
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El primer paso enresolviendo conflictoestd aclarando su fuente. Definir la causa del conflicto le permitird

comprender cémo llegé a crecer el problema en primer lugar. Ademds, podrd lograr que ambas partes den
su consenfimiento a cudl es el desacuerdo. Y para hacerlo, es necesario discutir las necesidades que no se
estdn satisfaciendo en ambos lados de la cuestion. Ademds, es necesario garantizar el entendimiento mutuo.
Asegurese de obtener la mayor cantidad de informacién posib|e sobre las perspectivas de cada lado. Continte
haciendo preguntas hasta que este seguro de que todas las partes en conflicto comprenden el prob|emo.

2. Encuentre un lugar seguro y privado para hablar
3. Escuche activamente y deje que todos expresen su opinién.

Después de reunir a ambas partes en un |ugor seguro vy privodo, permita que cada uno de ellos tenga la
oporfunidod de expresar sus puntos de vista Yy percepciones sobre el tema en cuestién. Dé a cada parte el
mismo fiempo para expresar sus pensamientos e inquieJrudes sin favorecer a la otra. Adopfe un emtoque positivo
y asertivo durante la reunién. Si es necesario, establezca reg|05 bdsicas. Adopmr este emcoque alentard a
ambas partes a articular sus pensamientos de manera abierta y honesta, asi como a comprender las causas
del conflicto e identificar soluciones.

4. Investiga la situacién

Después de escuchar las preocupaciones de ambas partes, tbmate un tiempo e investiga el caso. No prejuzgues
ni ||egues a un veredicto final basdndose en lo que tienes. Profundice y descubra mds sobre los acontecimientos,
las partes involucradas, los prob|emos y como se siente la gente. Mantenga una conversacion individual y
segura con los involucrados y escuche atentamente para asegurarse de comprender sus puntos de vista.

5. Determinar formas de alcanzar el objetivo comun.

Después de aclarar la fuente del conflicto, hablar con ambas partes e investigar la situaciéon, es necesario
sentarse con ambas partesy discutir las formas comunes que pueden ejecutar para alcanzar el objefivo comun,
que es gestionar y resolver el asunto en cuestién. Escuchen, comuniquen e intercambien ideas juntos hasta
agotar todas las opciones.

6. Acordar la mejor solucién y determinar las responsabilidades que tiene cada parte en la resolucién

Después de investigar la situacion y determinar las formas en que se puede resolver el prob|emo, ambas partes
deben llegar a una conclusién sobre la mejor solucién para el problema. Y para llegar a un acuerdo sobre lo

mejor, es necesario identificar las soluciones con las que cada parte pueda vivir.

Finalmente, el formador debe proporcionar a los alumnos un manual sencillo de usar y paso a paso que
capture ’rermino|ogios, procedimien’ros administrativos y mejores prdcticas importantes. Este manual serd una

herramienta muy atil para los alumnos y podrém consultarlo cuando fengan o|guno pregunta.
Comentarios de crianza

Al final de la formacién, el formador pedird a los alumnos que comp|e+en un formulario de evaluacién para
evaluar la formacién (el programa de formacién, el material de formacién cubierto durante la formacion, las
técnicas de formacion utilizadas durante la formacion, el equipo utilizado durante la formocién). formacién, el
conocimiento y el em(oque del formador). En este formulario de evaluacién los alumnos también pueden afiadir
mds comentarios sobre la formacion y también hacer las sugerencias que deseen.

El copoci’rodor debe alentar a los alumnos a agregar comentarios y sugerencias, ya que serd un aporte valioso
para ellos y los oyudord a mejorar capacitaciones futuras.
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Tre Trainer también puede proporcionar una evaluacion a los alumnos sobre su desempeﬁo durante la

capacitacion.
Haga un seguimiento frecuente

El formador puede programar reuniones de control posteriores a la formacisén para evaluar el desempeﬁo del

empleado en su trabaijo.

El formador debe recordar documentar el progreso del empleado, lo cual es fundamental en el proceso de
revision del desempeﬁo de su emp|eoo|o, Y% darle un reconocimiento especio| cuando se desempeﬁo especio|men+e

bien.

Al op|icor estos pasos, podrd capacitar a sus emp|eoo|os de manera eficiente y efectiva. En el camino, fomentard
una importante relacion entre mentor y oprendiz, asi como un sentido mas fuerte de frebojo en equipo. Mientras
tfanto, jsu empresa estard en camino de formar una p|onﬂ||o de estrellas!

Mantener la seguridad en el lugar de trabajo
El encargado de la cocina debe conocer los peligros en la cocina y las formas de evitarlos.
Peligros en la cocina y mejores prdcticas para evitar estos peligros:

Lesiones por objetos

Resbalones, tropezones y caidas

quemaduras

Lesiones por sobreesfuerzo

Productos quimicos/limpiadores

Eléctrico

Temperaturas frias

Las lesiones por objetos incluyen cortes con cuchillos, lesiones por maquinaria de cocina y también
lesiones por chocar contra cosas.

Seguridad del cuchillo
Utilice el cuchillo adecuado para el trabajo
Utilice siempre una tabla de cortar o un b|oque adecuado
Asegurate de que el cuchillo esté afilado.

Lleve solo un cuchillo a la vez, con la punta cnpurﬁcmdo hacia obojo, hacia el costado y con el filo o|ejcno|o
del cuerpo.

Guarde los cuchillos de forma segura en fundas para cuchillos o en estantes adecuados.
Sostén el cuchillo con tu mano més fuerte.

Aléjese de su cuerpo al cortar, recortar o deshuesar

Cuando no utilices cuchillos, colécalos en una reji||o con el borde afilado o|ejoo|o de ti.

Después de usar un cuchillo, ||'mpie|o inmediatamente o co|éque|o en el |ovovoji||ctsA Nunca dejes un cuchillo
en remojo en un fregadero con agua.
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Utilice ropa protectora, como guantes resistentes a cortfes.
Nunca utilices cuchillos con mangos o hojas dafiadas.
No te disfroigos mientras usas un cuchillo.

No intentes atrapar un cuchillo que cae

Nunca le enfregues un cuchillo a o|guien. Dé¢jalo sobre el
mostrador y deja que lo recojan.

Maquinaria de cocina

Cortadoras y picodoros

Los guordios siempre deben estar en su |ugor. Nunca
opere con las cuchillas expuestas.

Todos los dias, pruebe el interruptor de bloqueo de sequridad que apaga la alimentacién cuando se levanta
la cubierta.

Utilice tnicamente herramientas de extension de p|ds+ico, como espéfu|os, para alimentar o retirar alimentos
del cortador.

Nunca intente |impior la mdquina a menos que el inferruptor de encendido esté opogodo y el cable
desconectado del tomacorriente. Las maquinas tienen una extrafia manera de encenderse “accidentalmente”

mientras se |impionA

Mantenga el cabello, la ropa, las joyas, los dedos, las manos y los guantes o|ejoc|os de las pe|igrosos piezas
cortantes en movimiento.

Comuniquese con un supervisor si falta un protector o estd dafiado

Seguir las instrucciones del fabricante sobre el funcionamiento, limpieza y mantenimiento del equipo.

Rebanadoras

Utilice el accesorio frcmsporfodor de alimentos y mantenga las manos 0|ejodqs de la cuchilla en todo
momento, especio|men‘re cuando afrape producfos que se cortan. No lo alimente con la mano.

Para |im|oior, desconecte la alimentacion, ajuste el dial de corte a cero y |uego retire la proteccion. Utilice una
cuchara con un pafio envuelto alrededor de un extremo para limpiar la hoja, desde el centro hacia el exterior.
Lo ideal es utilizar guantes de malla metdlica o Kevlar® al |impior la hojo; Si no estdn disponib|es, cubra el
borde de la hoja con un pafio grueso mientras la gira, para proteger su mano desnuda.

Mezcladores

Dado que la mayoria de las po|e+os de las batidoras no pueden protegerse comp|efomen+e, evite mangas
de camisa holgadas, corbatas o cualquier cosa que pueda quedar atrapada en el agitador.

Nunca intente limpiar los lados del tazén, ajustar la maquina o quitar el tazén mientras la maquina estd en

funcionamiento.

Al limpiar, apague la alimentacion y desconecte el cable para evitar una operacion accidental
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Superficies afiladas

Tenga cuidado al mover las manos sobre cualquier
super{icie, especio|men+e una gue Nno conoce O No puede
ver.

Deseche la cristaleria rota o astillada
Resbalones, tropezones y caidas

Mantenga los pisos 'y escaleras |impios, secos y no
resbaladizos.

Mantenga los pisos vy escaleras libres de escombros y

obstrucciones.

Aseglrese de que los pisos estén libres de pe|igros de

tfropiezo, como secciones elevadas o rotas.

Trapee los pisos con la cantidad recomendada de
producto de limpieza en agua o liquido de limpieza para
garantizar que se eliminen la grasa y ofras sustancias
resbaladizas. Utilice Jrropeodores |impios para que no esparzan grasa.

Utilice ceras antideslizantes para pu|ir y fratar suelos.

Aseglrese de que las alfombras, tapetes y tapetes estén libres de agujeros, hilos sueltos, bordes sueltos y
protuberancias que puedan causar tropezones.

Utilice sefiales de advertencia adecuadas para pisos mojodos y otros pe|igros.
Asegurese de que hoyo iluminacién adecuada en todas partes.
Asegurese de que las escaleras y los taburetes estén en buen estado y fengan patas antideslizantes.

Si se le cae o derrama o|go, |impie|o. Si nota un pe|igro, eliminelo o |impie|o inmediatamente, si es posib|e.
Si no es posible solucionar el peligro usted mismo, inférmelo inmediatamente a su supervisor.

Camina, no corras

Marque las puertas batientes con sefiales de entrada vy salida, o defina patrones o sefiales de movimiento
estandar para evitar colisiones.

Use zapatos cerrados con suelas antideslizantes y facones bojos.
Utilice alfombras antideslizantes. Mantenga los tapetes limpios y osegurodos en su |ugor.
Elimine las areas de Jrrc:bojo abarrotadas u obstruidas
Escaleras y taburetes
Inspeccionar una escalera antes y después de cada uso.

Rechazar una escalera si tiene pe|doﬁos sueltos, rotos o faltantes; bisogros sueltas; o tornillos o pernos Hojos
o faltantes. Haga reparar o desechar las escaleras defectuosas.

Instale barricadas y sefiales de advertencia cuando use una escalera cerca de |iquio|os calientes, en una

entrada o pasi||o.
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Limpie el calzado emborrodo, grasoso o resbaladizo
antes de subir a una escalera.

Mire hacia la escalera cuando suba o baje y cuando
trabaje desde ella. Nunca subas a los dos escalones
superiores.

Mantenga el centro de su cuerpo dentro de las barandillas

|O1’€I’C]|€S Y nunca se excedo.

Ubique la escalera sobre una base firme usando pies
antideslizantes o un bloqueo seguro, o pida a alguien
que sujete la escalera.

Utilice una postura de tres puntos, manteniendo ambos
piesy al menos una mano en la escalera en todo momento.

escaleras

Aseglrese de que las escaleras estén bien iluminadas.
Mantenga las escaleras libres de obstrucciones
Utilice pasamanos
Al subir y bajar escaleras con una carga, asegurese de que la carga no bloquee su visién.
Informe los peligros de tropiezo a su supervisor y coloque sefiales de advertencia.

El calzado adecuado ayuda a reducir resbalones, tropezones y caidas.

Use zapatos antideslizantes. Para superficies mojodos, la suela debe tener una banda de rodadura bien
definida ya que mds bordes proporcionardn un mejor agarre.

No uses zapatos sucios o gos‘rodos, ya que esto afecta su resistencia al deslizamiento. Para conservar sus
zapatos, déje|os en el Jrrobojo y use ofros zapatos hacia y desde el Jrrobojo.

Use zapatos con tacén bajo o sin tacén.

Use zapatos o botas con puntera interna de acero si levanta y transporta objefos pesodos

Use calzado cerrado en la punta sin un patrén de agujeros.

Evite telas porosas como la long, que no proftegerdn sus pies de derrames y quemoduros.
Quemaduras y escaldaduras

Suponga que todas las ollas, sartenes y mangos de metal estan calientes. Téquelos sélo cuando esté seguro
de que no estdn calientes o cuando esté utilizando guantes adecuados.

Organice su drea de ‘rrobojo para evitar el contacto con obje’ros calientes y llamas.
Mantenga los mangos de las ollas alejados de los quemadores calientes.
Aseglrese de que los mangos de las ollas y sartenes no sobresalgan de la encimera o de la cocina.

Utilice ogorroderos, guantes y momop|os para horno secos opropiodos para monipu|or objefos calientes.
Utilice guantes largos para hornos profundos.

Utilice sélo los ajustes de temperatura recomendados para cada tipo de cocciodn.
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Siga las instrucciones de funcionamiento del fabricante.
Abra lentamente los grifos de agua caliente y de |iquio|o caliente para evitar so|picoo|uros.
Levante las tapas abriéndolas en direccién opuesta a usted para no quemarse con el vapor que se escapa.

Mantenga los objetos inflamables alejados de las llamas. No guarde pafios de cocina cerca de su equipo
de cocina y aseglrese de que sus empleados no usen ropa holgada que pueda incendiarse.

Sepa como apagar un incendio de grasa. No utilice agua para apagar un incendio de grasa. En su lugar,
cubra las llamas con una tapa de metal y apague la fuente de calor. Utilice un extintor si el fuego persiste.

Sepa cémo utilizar un extintor de incendios. Asegurese de que cada uno de sus emp|eoo|os sepacdémo
utilizar correctamente un extintor de incendios. Ademas, siempre reemp|oce su extintor cuando fenga poco
combustible.

Tenga un p|on de evacuacién. Mantenga este |o|cm pub|icoo|o en o|gL'm |ugor donde todos puedon verlo.
Sepa cémo apagar sus fuentes de energia.
Consejos especiales para freidoras

Seque los alimentos hiimedos y cepi||e o sacuda el exceso de cristales de hielo con una toalla de pope| |impio
antes de colocarlos en la canasta de la freidora. Los alimentos himedos salpican y producen vapor.

Utilice guantes para proteger sus manos y brazos de salpicaduras.
Nunca llene las cestas de la freidora mas de la mitad.
Suba y baje suavemente las cestas de la freidora.

No se pare demasiado cerca ni se incline sobre el aceite
caliente.

Mantenga liquidos y bebidas alejados de las freidoras.
Siga las instrucciones para agregar grasa o aceite.
Maneje solo una canasta de freidora a la vez

Nunca guarde articulos sobre la freidora que puedan
caer al aceite caliente.

Nunca colar y llevar aceite caliente. Espere hasta que se
enfrie.

sobreesfuerzo

El sobreesfuerzo inc|uye dos fipos de accidentes: los

relacionados con la monipu|ocién manual de contenedores,

como cajas y cartones; y los relacionados con el cansancio.
Manejo manuadl

La clave para prevenir lesiones por manipulacién manual es reducir o eliminar los factores de riesgo. Los
factores laborales asociados con los accidentes por esfuerzo excesivo incluyen:
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Postura incomoda de la espo|o|o mantenida durante un periodo de fiempo o repeﬂdo debido a alturas y

alcances de Trobojo deficientes. Los ejemp|os inc|uyen alcanzar ropa de cama o suministros de alimentos
ubicados en estantes altos.

Levantar, empujar, tirar y transportar obje‘ros pesodos o frecuentes. Por ejemp|o, levantar y fransportar
contenedores de alimentos a grcme|, o tomar materiales de |ugores incomodos o colocarlos en |ugores

incémodos.

Estar sentado o de pie durante mucho fiempo. Ejemp|os de trabajadores con +robojos que podrion incluir
estos riesgos son:

— Personal de recepcion que permanece sentado durante largos periodos trabajando frente a las
computadoras.

— Azafatas u otras personas cuyas funciones consistan en estar de pie saludando a los clientes y
trabajando en la caja registradora.

Coémo reducir los accidentes por manipulacién manual

Almacene los articulos mas pesodos o de uso frecuente a una altura entre las caderas y el pecho de los
’rrobojodores para reducir posturas incomodas al monipu|or estos articulos.

Utilice carros para mover producfos pesodos desde refrigerodores y conge|odores de almacenamiento.

Utilice p|ofoformos, mostradores y mesas para eliminar ogochorse y levantarse repetitivamente desde el
suelo.

Disefie o modifique ventanas de paso en restaurantes para reducir el riesgo de lesiones en la espalda. Si
son demasiado altos o demasiado profundos, los Trobojodores se ven ob|igoo|os a utilizar |orgos alcances y

posturas incémodas para recoger los pedidos.
Utilice bandejas de bonqueTe mds pequefias para Q|iger0r las cargas y hacerlas mas faciles de manejar.
Guarde las p|ocos |impios en p|o+cncormos rodantes con resorte para reducir las flexiones repetitivas

Agregue un reposapiés o un tapete al mostrador de una anfitriona para aliviar un poco el estar de pie
durante mucho tiempo.

Mantenga la cabeza erguido, la espo|o|ct rectay levante con las piernas, no con la espo|c|o.
Acerque la carga lo mas posib|e a usted antes de levantarla.

Mantenga la carga directamente frente a su cuerpo. Mueva los pies para girar de modo gue no gire la
espalda.

Realice levantamientos a la altura de la cintura con los codos dentro y cerca del cuerpo.
Limite el levantamiento de materiales por encima del nivel de los hombros.
Cansancio

Si el Trobojo se vuelve frenético durante |orgos periodos, el cansancio conducird al descuido y eso provocard
accidentes. Los ’rrobojodores pueden oyudor durmiendo lo suficiente, tomando descansos y manteniendo su ritmo.

Trabajar con un compafiero cuando la carga es demasiado pesada.

Cuando sea posible, distribuya las actividades que requieran un gran esfuerzo a lo largo del dia, en lugar
de hacerlas todas a la vez.
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Comunicacién de peligros quimicos

Estar informodo/copocifodo y asegurarse de comprender los pe|igros de los producfos quimicos con los que

’rrobojo.
Sepa dénde se encuentran las hojas de datos de seguridod (SDS) vy siga sus instrucciones.

Etiquete los contenedores secundarios, por ejemp|o, botellas de spray con el nombre del produc’ro y

advertencias de peligro.

Utilice equipo de proteccion persono| adecuado, por ejemp|o, guantes, protectores faciales, gofos contfra
so|picoo|uros, etc.

Seguridad ELECTRICA
Conocer procedimientos para emergencias eléctricas.
Sepa cémo cortar la energia en caso de una emergencia.

Mcmfengo despejodo el acceso a los pone|es eléctricos
en todo momento.

Utilice recepfdcu|os con inferruptores de circuito de falla

a tierra (GFC|)

Mantenga los cables de alimentacion alejados de liquidos
y equipos cuando estén en uso.

Seguridad en almacenamiento en frio/congelador

Conozca las sefiales de advertencia del estrés por frio

Use ropa obrigodo de varias capas y equipo de
proteccion persono|, como gorro, guantes y zapatos de
goma antideslizantes cuando trabaje en conge|oo|ores.

Revise las unidades con regu|orio|oo| para asegurarse de que nadie quede o‘rropodo dentro.

El gerente debe tener un procedimiento que debe seguirse para cada peligro o amenaza potencial
en la cocina reportado por un empleado, por ejemplo, un procedimiento para usar equipo eléctrico,
un procedimiento para usar utensilios afilados, un procedimiento para evitar cortes, un procedimiento
para mantener Pisos seguros, procedimiento para levantar cosas. Todos estos procedimientos pueden
formar un manual de procedimientos que cada empleado de cocina debe leer atentamente y seguir.

Cuando un empleado desee reportar un potencial peligro o amenaza dentro de la cocina deberd seguir los
siguientes pasos.

En primer lugar, tendrd que hablar con el responsable de Seguridad y Salud cuando vea algo peligroso en la
cocina o asuma que una persona puede ser una amenaza para alguien o para sus pertenencias para poder
denunciar. Después de informar, deberd comp|e+or una p|on+i||c1 de informe que brinde todos los detalles con
respecto al pe|igro/omenozo. Luego, el jefe de cocina debe examinar el incidente y decidir qué medidas debe
fomar para evitar este pe|igro. El jeFe de cocina debe disponer de un Libro de Registro de Pe|igros y Amenazas,
que debe cump|imen’ror con la fecha y pe|igro observado y la/s acciéon/acciones tomadas.

A|gunos gerentes de cocina también pueden utilizar la Gestién de riesgos, que es un proceso pPaso d Paso para
controlar los riesgos de salud y seguridod causados por pe|igros en el |ugor de ’rrctbojo.
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Por lo tanto, primero tienen que identificar los pe|igros. Mire alrededor de su |ugor de frobojo y piense en lo

que puede causar dafio (estos se llaman pe|igros). Pensar en:
cémo Jrrabojo la gente y como se utilizan las p|on+os y los equipos
¢Qué productos quimicos y sustancias se utilizan?
qué prdcticas laborales seguras o inseguras existen
el estado genero| de sus instalaciones

Una vez que el gerente ha identificado los pe|igros, debe decidir que probobihdodes hoy de que o|guien resulte
perjudicodo y qué tan grave puede ser. Se trata de evaluar el nivel de riesgo.

Decidir:
:Quién podria resultar perjudicado y cémo?
Qué estés haciendo ya para controlar los riesgos
:Qué medidas adicionales debe tomar para controlar los riesgos?
¢Quién debe realizar la accién?
Cuando la accién es necesaria por
Tiene que observar lo que ya estd haciendo y los controles que ya fiene imp|emen+oo|os. Debe preguntarse:
éPuedo deshacerme del peligro por completo?
Sino es asi, écémo puedo controlar los riesgos para que sea poco probable que se produzcan dafios?
Sinecesita controles adicionales, debe considerar:
redisefiando el trabajo
Reemp|ozor los materiales, maqgquinaria O proceso.
Organizar su Jrrobojo para reducir la exposicion a los materiales, maquinaria O proceso.
Identificar e imp|emen+or medidas prdcticas necesarias para ’rrobojor de forma segura.
Proporcionar equipo de proteccion persono| y asegurarse de que los ‘rrobojodores lo usen.
Luego tiene que registrar sus ho”ozgos importantes, entre ellos.
los peligros (cosas que pueden causar dafio)
¢Quién podria resultar perjudicado y como?
¢Qué estds haciendo para controlar los riesgos?

Debe revisar los controles que ha imp|emen‘roc|o para asegurarse de que esten funcionando. También deberia
revisarlos si:

es posib|e que ya no sean efectivos

Hay cambios en el |ugor de Trobojo que podrion generar nuevos riesgos, como cambios en:
— personal
— un proceso

— las sustancias o equipos utilizados
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Contenido del plan de estudios

Introduccién

CALIFICACION
DUST

1. GEST

Introduccién

Supervisa la cantidad y calidad de los pedidos de operaciones en cocina y hotel.
Sigue los procedimientos de almacenamiento de alimentos.

Controla el sistema de consume de alimentos y bebidas.

Realiza control de calidad e inventario

Control logistico: Andlisis y documentacién de procesos y evaluacién de productividad.
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CALIFICA

1. GESTIO
UNA |

INTRODUCCION

GERENTEEL EQUIPO DE EMPLEADOS EN UNA INSTALACION (COCINA-HOTEL)

No es facil dirigir una cocina, hay varias acciones que parecen no detenerse nunca. Un gerente profesiono|
debe o|irigir a los emp|eodos, mantener la satisfaccién del c|ienfe, asegurar una calidad constante de los
alimentos, realizar un seguimiento del inventario y la contabilidad, y mucho mds. La gestion de la cocina se
puede facilitar creando una comprensién integral de las expectativas que conlleva la gestién de un restaurante,
utilizando tdcticas probodos y opﬂmizondo nuevas ’recno|ogios.

Deberes de gestion de cocina

No hoy forma de saber qué desafios surgirdn durante el transcurso de un dia en un restaurante, pero estas
son o|gunos de las responsobi|idodes mds comunes que podemos esperar tener en nuestra lista de tareas
pendiem‘es La preparacion de o|imen+os, las técnicas de coccion, el emp|o’roo|o, el tamafio de las porciones y el
control de la temperatura deben estar bojo supervision. Finalmente, es asegurarse de que todos los alimentos
cump|on con los estdndares de calidad y seguridod antes de ser enfregodos al consumidor. La gestion de
cocina es un puesto omp|io que exige que los gerentes participen en casi todos los aspectos del restaurante.

1- Programar turnos en la cocina y entre los ’rrobojodores es porﬁcu|ormen’re dificil en los restaurantes
durante los momentos frcmqui|os y ocupodos del dia y la semana.

2- Troboje con el chef y el propietario del restaurante para realizar ajustes en el disefio del mend, los
articulos y los precios de forma regu|or.

3- Monitorear inquiefudes sobre el cump|imienfo del cédigo de salud, como saneamiento y técnicas correctas

de almacenamiento de o|imenfos, entre otras cosas.

4- Realice un seguimiento de los datos de inventario y gastos de forma semanal y mensual, asi como
también realice los pedidos de alimentos necesarios.

5- Formacién de los empleados. Si reciben la instruccién adecuada, incluso todos los profesionodes del sector
de servicios pueden mejorar las tasas de rotacién de mesas y op|icor las esftrategias de venta adecuadas
para aumentar el tamafio promedio de los cheques.

6- Segun sea necesario, actualice el equipo de cocina.

Responsabilidades de la direccion de cocina
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Las responsobi|idodes de la gestion de la cocina para garantizar operaciones mds eficientes y mejorar las

ganancias se estudian en los subtitulos.

La gestion del inventario

El inventario comprende todos los ingredienfes necesarios para preparar el ment, ademds de cerveza, vino y
licores. Si bien una cocina nunca quiere quedorse sin existencias, tampoco conviene pedir demasiado y correr
el riesgo de que la comida se pudro. La gestion eficaz de la cocina requiere el desarrollo de un p|om sélido de
gestién de inventario.

Invertir en el equipo adecuado

Los dltimos equipos vy ‘recno|og|’o disponib|es para el persono| de cocina y camareros oyudordn a ogi|izor las
operaciones vy reducir el caos. Cuando los emp|eodos tienen acceso a herramientas Gtiles, pueden concenfrarse
en lo que mejor saben hacer.

Mantenimiento de equipos

Los restaurantes son zonas de mucho tréfico, por lo que el desgaste es inevitable. Seguir las instrucciones de
|impiezo y mantenimiento del fabricante para evitar costosos costos de reparacién o reemp|ozo mantiene el
equipo en buenas condiciones de funcionamiento y aumenta la resistencia.

Gestion de menas

Los gerentes de restaurantes deben colaborar con otros miembros del equipo para determinar el fipo de cocina
que el restaurante quiere servir. Un ment mds pequefio y enfocado puede ayudar a construir la identidad del
restfaurante y al mismo fiempo hacer la vida mas facil a los emp|eoo|os. Esto también oyudord a p|onificor el

menu y e|egir alimentos y precios.
Tomar decisiones de contratacién

Las personas mantendrdn un restaurante y una cocina funcionando bien, por lo que confratar el persono|
adecuado oyudorc’t en la creaciéon de nuevos p|c1fos, la mejora de los procesos y la creacién de un ambiente de
Jrrobojo mds constructivo. Ademdas, se debe dedicar o|go de fiempo a capacitar a los emp|eodos sobre diversos
procedimienfos y pasos del servicio para que estén preporodos para la carga de trabajo.

programacién de personal

La retencién de emp|eoo|os debe estar respo|o|odo por técnicas de programacion in’re|igen+es una vez que se
establezca el equipo. A los emp|eco|os se les debe permitir suficiente tfiempo para prepararse antes de servir.
Todos deben entender lo que hay que hacer, cudles son los objetivos del dia y qué papel desempefiardan.
También se deben considerar las demandas de programacion individuales y se deben tener en cuenta cuando
sus horarios deban cambiarse para eventos especio|es.

Gestion de saneamiento

Mantener la cocina |impio y ordenada no sélo evita la contaminacién de los alimentos y garantiza que el
restaurante cumple con todas las normas sanitarias, sino que también crea un ambiente de trabajo mas
ogrodob|e y producﬁvo para todos.

Habilidades esenciales para un jefe de cocina

Los gerentes de cocina desempeﬁon muchos roles y tienen muchas responsobi|idodes que hacer. Se requieren
los siguienfes rasgos de un gerente exitoso: Los gerentes de cocina exitosos deben ser grcmdes lideres y
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administradores, tener una sélida ética de frobojo y ser lideres naturales. También deben ser creativos a la

hora de hacer crecer el negocio, ser capaces de mantener la calma bojo presiéon, tener pasion por la cocina y
ser un lider natural.

Gestiéon de cocina

Los empleados deben ser reconocidos y recompensados por el trabajo bien hecho. Las promociones sélo deben
enfregarse una vez obtenidas. La gerencia debe abordar los prob|emos si el persono| desconoce los objeﬂvos
del restaurante, sus responsobi|idodes especificos y los procedimienTos de rendicién de cuentas. Compartir una
vision y objeﬂvos a |orgo y corto p|ozo como empresd puede oyudor a unir a todos. Cuando la comunicacion
se inferrumpe y surge un prob|emo, la direccion de la cocina debe escuchar con la mente abierta y asegurar d
los emp|eoo|os que se atenderdn sus inquiefudes El persono| debe recibir apoyo con programas de formacién y
otfras oporfunidodes pro{esiono|es que los hogcm sentir opreciodos. Se les debe oyudor a alcanzar sus obje‘rivos
profesioncﬂes. La tutoria también puede ser una buena estrategia para oyudor al persono|. A veces, la industria

de la restauracion puede resultar dura y estresante.

El jefe de cocina debe hacer que el |ugor de trabajo sea un |ugor seguro para trabajar. El gerente debe
ob|igor a seguir las recomendaciones de seguridod y hacerlas cump|ir en caso de que se produzcon lesiones
en la cocina.

Ser jefe de cocina imp|ico muchas responsobihdodes y recompensas. Es una buena idea comenzar sabiendo
exactamente qué implica el trabajo y qué habilidades deberd desarrollar el gerente de cocina. La tecnologia
puede oyudor al gerente de cocina a optimizar y automatizar los procedimien’ros para facilitar las tareas a
todos los miembros del equipo. El jefe de cocina puede manejar la cocina de forma eficiente y sin estfrés si
dispone de las herramientas adecuadas.

Deberes del jefe de cocina

Gestionar el persono| de cocina y el inventario; supervisar la coccién, el emp|o+oo|o, el tamafio de las porciones
y las prdcticas de salud y seguridod; capacitar al persono| en todos los métodos de servicio, preparacion
de alimentos y emp|o+oo|o; gestionar vy p|onificor horarios del persono|; colaborar con otros miembros del
equipo de |io|erozgo para ajustar los elementos del ment y los precios; actualizar y mantfener todo el equipo;
monitorear informes semanales y mensuales. Realice un seguimiento de todas las existencias e inventarios,
administre los elementos del mend y los precios, mantenga el equipo, confrate a las personas adecuadas,
programe al persono| de manera justa y equitativa, utilice toda la fecno|og|’o disponib|e y hogo cump|ir la
seguridod e higiene de los alimentos en todo el restaurante. Fomentar un equi|ibrio entre el Trobojo y la vida
persono| y disminuir los riesgos para un |ugor de ’rrobojo mds seguro ’rrobojondo duro para involucrar a las
personas, establecer un entorno feliz y de apoyo, exp|icor las expectativas con claridad y estar abierto a recibir
comentarios, fomentar el equilibrio entre el trabajo vy la vida personal.

Gestion del personal de cocina.

El chef desempeﬁo mU|ﬁp|es funciones, incluida la gestion del presupuesto, el desarrollo de nuevas comidas, la
redaccién de recetas, el calculo de costos de recetas, la supervision de cocineros, el manejo de recursos humanos
y mucho mds. Sin emborgo, una de las tareas mas importantes de un chef es la gestiony formacion competente
del persono| de cocina. Podria ser el mejor chef del mundo, pero cuando se trata de servir, un chef es tan bueno
como el personal que lo rodea. El/ella fracasara durante el servicio si su personal de cocina no estd capacitado
adecuadamente. Los siguientes son pasos criticos que aumentardn la efectividad de la gestion del persono| de
cocina y la calidad de los cocineros:
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Las expectativas y estandares siempre deben comunicarse en términos claros y especificos. En todo momento,

dé instrucciones claras y detalladas sobre las expectativas y estédndares. No hoy instrucciones claras para
decirle al personal que lo estan haciendo mal, que deben hacerlo mejor o que deben hacerlo parecer mejor.
Debe demostrar lo que espera y decirles exactamente lo que guiere y cobmo conseguir|o.

Exp|icor el razonamiento es uno de los métodos mds eficaces para gestionar el persono| de cocina. No basta
con decirles: “Hogorﬂo porque yo lo digo”. Exp|ique el motivo y el equipo empezard a pensar como el propio
chef. Chef es un mentor, un educador y un proveedor de conocimientos al impartir de esta manera los “‘cémo
y por qué” de la excelencia culinaria.

No lo dudes si es hora de pisar fuerte. Hay casos en los que el chef debe ordenar a un miembro de la Jrripu|ocién.
Es 0|go positivo cuando o|guien hace preguntas porque quiere oprender. Otra cosa comp|e‘romen’re distinta
es que alguien te haga preguntas para ponerte a prueba. Ese individuo debe comprender la cadena de
mando % el hecho de que ‘rrobojo bojo las 6rdenes del Chef.

Tenga siempre una breve reunién previa al servicio para repasar los asuntos del dia. Analice la cantidad
de asientos esperados, mesas grandes, mesas VIP, modificaciones del ment, posibles problemas de turnos,
soluciones a esos desafios, etc. El preservicio es la estrategia de batalla de Shift. La reunién previa al servicio
es una opor’runidod para que todos estén en sintonia sobre el servicio de hoy y cuo|quier prob|emo pofencio|.
Debe hacerse femprano en el turno para que el equipo tenga fiempo de p|onificor y prepararse.

Si el turno va a resultar desogrodob|e avisar al persono| lo antes posib|e. Avisarles con antelacién que el dia
va a ser dificil les permite prepararse mentalmente para ello. Es una forma de convencer a la fripu|ocic’>n de
que hogo todo lo que esté a su alcance para demostrar su valia, y el dia normalmente franscurrird mejor
de lo planeado.

Esté siempre atento a criticar e instruir a los emp|eodos. Aunque criticar pubhcomerﬁe a uno o mds emp|eoo|os
por infracciones menores puede ser ocep’rcb|e como recordatorio a otros de que la gerencia estd presfondo
atencion, es imperativo que el gerenfe nunca humille pub|icomerﬁe a uno de los emp|eoo|os frente a otros.
La distincién entre critica Gtil y humillacién punitiva es significativa. La critica constructiva publica puede ser
dura o humoristica y, en ocasiones, puede tomar la forma de presiéon de grupo, pero el resultado final siempre
debe ser que el miembro del equipo la interprete como una guia atil.

Las conversaciones que sean mds persono|es, directas, discip|inorios o hirientes siempre deben realizarse en
privodo. Nunca avergiiences a un miembro de la Jrripu|oci<')n delante de otros sepordndo|os. Nunca debe
ser el propdsito o la intencién humillar, degradar, dominar o avergonzar a alguien. Mdas bien, el propoésito
siempre debe ser entrenarlos, educarlos e instruirlos sobre cémo mejorar en la cocina.

Ensefiar autodisciplina y el valor de tomar decisiones. Cuando alguien sea disciplinado oralmente, recuérdele
que tiene opciones y que ser un mejor cocinero profesiono| requiere autocontrol. Las declaraciones deben
ser directas y precisas, reforzando las expectativas y la necesidad de o|iscip|ino y al mismo tiempo demostrar
que la direccién cree que tiene la capacidad de tener éxito pero que, en Ultima instancia, es su decision.
Deberian tener la opcién de hacerlo correctamente o no. Tienen la opcién de seguir trabajando en la cocina
o ser despedidos. Esta estrategia refuerza los estandares de la cocing, pero también les recuerda que no
alcanzarlos es una elecciéon que toman. No queremos cuerpos estipidos que simplemente siguen érdenes
cuando se les ordena. Lo gue se necesita en la cocina es un equipo que reconozca gque el resultado es un
mejor prodchro, un mejor |o|o+o,

Haga todo lo posib|e para satisfacer sus necesidades. En la industria de la restauracion, atender las
solicitudes de dias libres del personal suele ser una tarea enorme, pero que bien vale la pena. Los empleados
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son conscientes de que deberan frobojor la mayoria de los fines de semana y probob|emenfe todos los dias

festivos. Y, por supuesto, las actividades a las que quieren asistir (conciertos, fiestas, etc.) casi invariablemente
se llevan a cabo los fines de semanag, que son los dias mas dificiles para que un gerente despida a alguien.
Para tener una vida, se debe garantizar un equilibrio entre las necesidades del negocio y las necesidades de
su persono|‘ Si sienten que todos tendrdn una noche libre el fin de semana de vez en cuando, estaran mds
dispuestos a trabajar mds duro. Y, para eventos importantes como la graduacion de un nifio, una emergencia
médica fomihor, la muerte de un ser querido, etfc,

Resumen de posicién

Chef estaria a cargo de p|onificor, organizar, gestionar y supervisar las actividades del persono| en la cocina
como chef de bonquefes. Gestionar la preparacion de alimentos para todos los eventos de bonqueTes y catering
para garantizar una alta calidad y consistencia.

Ademads, serd responsable de crear nuevos menus, asi como de preparar, probar, degustar y aprobar nuevos
elementos del menu. Mantenga recetas y costos actualizados y correctos para todas las comidas del bonque‘re.
Ademds, revisa los ments del dia siguiente y aprueba las solicitudes de alimentos y suministros de varios

almacenes de cocina.

Deberes y responsabilidades del chef de banquetes:
1. Revise los peo|io|os de eventos de bcmquefes todos los dias y fome nota de cuo|quier cambio.
2. Informar diariamente al equipo de cocina de bonquefes sobre los eventos préximos y en curso.

3. Supervisa y coordina todas las actividades de preparacion de alimentos realizadas por los cocineros y
empleados de la cocina de banquetes.

4. Capaz de trabajar con el chef ejecutivo, el sous chef y el capitén de banquete para coordinar la produccion
y el emp|o‘roo|o del bonquefe.

5. Establecer las prioridodes del dia y asignar tareas de produccién y preparaciéon al persono|/chefs de la

cocina de bomquefes.

6. Proporcionar instrucciones claras al persono| comunicéndose eficazmente tanto de forma oral como

escrita.
7. Haga un inventario fisico de los alimentos que se utilizardn en el inventario diario.

8. Ayudctr al person0| de ventas, catering y bonque’res con bonqueTes, fiestas y otros eventos especio|es en
el restaurante/hotel.

9. Ayudor a definir los niveles minimos y mdaximos de suministro de alimentos, suministros de cocina Yy equipos.
10. Asistir al Chef Ejecutivo en la creacion e implementacién de ments de banquetes.

11. Siga los procedimientos de control de inventario y asegtrese de que la cocina para banquetes esté lista
para funcionar al dia siguiente.

12. Supervisa todas las operaciones de la cocina de bonquefes en el dia a dia.

13. Realizar recorridos frecuentes de cada drea de cocina y dirigir a los frobojodores opropiodos para

solucionar cu0|quier deficiencia.
14. Responsob|e de garantizar que todo el equipo esté en buen estado de funcionamiento.

15. Encorgodo de garantizar que todo el equipo de la cocina para bcmquefes se |impie periédicomen’re.
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16. Asegurese de que cada drea de Trobojo de la cocina para bonquefes este equipodo con las herramientas,

materiales y equipos necesarios para satisfacer las necesidades operativas y comerciales del hotel.

17. Aseglrese de que las tarjetas de recetas, los cronogramas de produccién, los consejos de emp|o‘roo|o y
las imdgenes estén actualizados y sean visibles.

18. Asegurese de que todos los empleados sigan las recetas y cumplan con las pautas operativas del hotel
al preparar los elementos del menu.

19. Informar al persono| de compras vy almacenamiento de los requerimientos de la cocina.

20. Retinase con el chef ejecutivo para analizar las ventas y los gastos en alimentos para garantizar que la
cocina de bcmquefes se mantenga dentro del presupuesto.

21. \/igi|e el desempeﬁo del persono| de la cocina de bonqueTes y asegurese de que todos los procesos se
sigan al pie de la letra.

292. El chef del bonque*e debe actuar como modelo de conducta adecuada. El / ella asegura y mantiene e
nivel de producﬂvidod de todos los cocineros de bonque’res y del persono| de apoyo.

23. Supervisa las operaciones de la cocina de banquetes durante los turnos.
24. Asiste al Chef Ejecutivo y Gerente de Compras en el desarrollo y compra de ments para banquetes.
25. Participa en el avance vy disciplina del personal de la cocina de banquetes.

26. Ayuda con la formacion del personal sobre los elementos del men, incluidos los ingredientes, los métodos
de preparaciéon y los distintos sabores.

27. Para todas las funciones de bonquefes, p|onifico y supervisa las cantidades de alimentos y los requisitos
de emp|o’rodo.

28. Mantiene estdndares adecuados de preparacion y almacenamiento de alimentos.

29 Evalta los niveles de persono| para garantfizar que se cump|om el servicio al huésped, los requisitos
operativos y los objeﬂvos presupuestarios.

30. Garantiza el cump|imien+o de todas las |eyes y regu|ociones op|ic0b|es.

31. Garantiza que todos los producfos alimenticios se momipu|en adecuadamente y se mantengan a la
tfemperatura adecuada.

32. Ayuda con la entrevista y el reclutamiento de miembros del equipo de empleados con las habilidades

necesarias seguln seda necesario.

33. |dentifica los requisitos de desarrollo del persono| de cocina y brinda formacién y tutoria para oyudor|os

a mejorar sus conocimientos y habilidades.
34. Capaz de planificar y realizar varias funciones de banquetes.
35. Capaz de mejorar la experiencia culinaria de los invitados a bonqueTes o eventos de forma regu|or.
36. Capaz de comprender las responsobi|idodes de los emp|eoo|os y cump|ir con sus deberes en su ausencia.
37. Capaz de oyudor con la cocina y la preparacion de comidas segln sea necesario.

38. Capaz de llevar a cabo otras responsobihdodes que le asigne la direccion.

9 | Strona

H EDUCATION & INFORMATION
- 1 TECHNOLOGY CENTRE

STOWARZYSZENIE NA RZECZ

i = odukasit




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

1- ORGANIZA Y SUPERVISA LA GESTION DEL ALMACENDE PRODUCTOS
ALIMENTICIOS Y OTROS PRODUCTOS NECESARIOS PARA EL FUNCIONAMIENTO DE
LA COCINA'Y HOTEL

Supervisa la cantidad y calidad de los pedidos para las operaciones de cocina y hotel.
Sigue los procedimientos de almacenamiento de alimentos.
Controla el sistema de consumo de alimentos y bebidas.

Realiza control de calidad e inventario.

A S

Control logistico: Andlisis y documentacién de procesos y evaluacién de la productividad.

Este copifu|o comienza con una discusion sobre el inventario y el control de inventario; sin emborgo, sin el
proceso de adquisicién, no hay inventario, el cual regresamos al control de inventario después de comprar,
ordenar, recibir y almacenar la mercancia.

PROCEDIMIENTOS BASICOS DE INVENTARIO

El control de inventario es un aspecto importante de la gestion eficaz de la cocina. La gerencia podrd programar
pedidos de alimentos, evaluar los gastos en alimentos desde el inventario anterior y realizar cambios en los
elementos del menu si es necesario sabiendo qué suministros estdn disponib|es en un momento dado. Es posib|e
detectar posib|es prob|emos de robo y desperdicio manteniendo un control de los inventarios. La direccién

deberia preocuparse por el valor de los suministros del almacén y la cocina.

Un inventario es una lista de todo lo que se puede encontrar en la cocina. El inventario debe incluir produc’ros,
producfos secos, ollas y sartenes, uniformes, licores, ropa de cama y cuo|quier otra cosa que cueste dinero.
Los producfos de cocina deben contarse por seporodo de los inventarios del frente de la casa, del bar y ofros

inventarios.

Los fundamentos del control de inventarios son los mismos independierﬁremerﬁre del tamafio de la empresa.
En las empresas mds grcmdes, mds emp|eoo|os, a menudo equipos comp|e+os, participan en las distintas fases,
mientras que en una empresa pequefia, todas las tareas de gestion de inventario pueden recaer en una o dos
personas importantes. La gestion de inventario se puede dividir en unos sencillos pasos:

Com(igurocién de sistemas para rastrear y registrar el inventario

Los registros de inventario se toman por diversas razones, incluida la determinacién de los costos de los
alimentos y el cdlculo de los porcentajes de costos. Existen o|gunos métodos para determinar el valor de
los articulos almacenados. Estos métodos se basan en mantener registros detallados de cudnto cuestan los
suminisfros y cudndo se obtuvieron. En las pequefias empresas, es facil dar por sentado el control de inventario.
Quizds sélo una o dos personas estén a cargo de las compras vy, por lo generct|, estén al tanto de los producfos
disponibles. Esto no niega la necesidad de evaluar las compras frente a las ventas para ver con qué éxito la
cocina gestiona los gastos.

Casi todos los métodos de control de inventario requieren tiempo. Ademds, dichos registros deben ser precisos
y mantenerse actualizados. Intentar ahorrar o|gunos horas reduciendo el fiempo necesario para mantener
registros de inventario podria ser una pérdida de dinero. Una hoja de cdlculo es la forma mds sencilla de
realizar un seguimiento del inventario. Una hojo de cdlculo simp|e podrio incluir todos los articulos que se
compran regu|ormen+e, junto con sus precios actuales y la cantidad de unidades disponib|es en el recuento de
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inventario mds reciente. Los precios se pueden actualizar periédicomenfe cuando se procesan las facturas para

el pago y se puede programar un recuento del stock disponib|e.

Como hay mas personas involucradas en las operaciones importantes, los sistemas deben ser mas sofisticados.
Las compras pueden ser realizadas por un departamento diferente, los registros de inventario mantenidos
por un emp|eoo|o del almacén y el seguimienfo y conteo del inventario relacionado con un sistema que utiliza
escdneres vy cédigos de barras, que |uego podricm vincularse a un sistema de ventas para que los gerentes
siempre sepan qué hay en stock.

Inventario entrante

El obje’rivo principo| de tener un proceso estandar para aceptar articulos peo|io|os es garantizar que la empresa
reciba exactamente lo que se pio|ié. Los errores ocurren todo el fiempo, y si la cantidad y calidad de los articulos
enfregodos no se comparan cuidadosamente con lo solicitado, pueden producirse pérdidos importantes. Se
evitan errores que poo|ricm costar tiempo y dinero al restaurante cuando se siguen cuidadosamente los pro’roco|os
de recepcion. Ademds, un buen sistema de recepcién anima a los proveedores y reporﬂdores a ser honestos.

Facturas

La factura es el documento mas importante a la hora de evaluar si los produdos recibidos son iguo|es a los
solicitados. Una factura es una lista detallada de los bienes o servicios que se han en’rregodo en un |ugor de
preparacion de alimentos. La cantidad, la calidad, el precio por unidad y, en o|gunc|s situaciones, el importe
total del coste impufob|e se enumera en una factura. El destinatario debe comprobor que la informacion
de la factura coincide con los articulos recibidos compordndo|os e inspecciondndo|os cuidadosamente. Esta
comparaciéon puede requerir pesar y/o contar los articulos.

El destinatario debe comparar la factura con la orden de compra o los recibos de solicitud de compra siempre
que sed posib|e. Esto garantizard que la cantidad y el precio de la mercancia enviada cump|en con las
especificociones del formulario de pedido. Si la factura no se compara con la orden de compra cuando ||egom
los bienes, existe el riesgo de omitir articulos requericlos o aceptar articulos que no fueron comprodos o que
estén en cantidades inadecuadas.

Ademds, antes de aceptar la mercancia, para garantizar la calidad, el destinatario debe abrir e inspeccionar
las cajas de verduras frescas y producfos conge|oo|os, y firmar la factura después de estar convencido de que
la entfrega es correcta.

En la mayoria de los casos, la factura se dup|ico o frip|ico, el destinatario conserva el origino| y el conductor
de entfrega conserva la otra copia o copias. Una vez firmado, la empresa de entrega ya no es responsable
de los articulos y ahora pertenecen al destinatario. Cuo|quier discreponcio o inexactitud debe comunicarse
al conductor, quien debe firmar la factura para reconocer la inexactitud. Si se emite una nota de crédito, el
conductor deberd anotarla en la factura.

El destinatario no debe firmar la factura a menos que esteé seguro de que todos los prob|emos se han resuelto
y regisfrodo. Posteriormente, la factura firmada deberd entregarse a quien esté a cargo del cobro de facturas

de la empresa y archivarse.

Las entregas pueden llevar mucho fiempo tanfo para la cocina/hotel receptor como para el servicio de
entrega. A menudo, los repor‘ridores no quieren esperar mientras se comp|e‘rcm las inspecciones. En este caso,
es fundamental que la cocina/hotel y el proveedor acuerden que cuo|quier prob|emo identificado después de
que el servicio de enfrega se hoyo ido es responsobi|io|oo| del proveedor, no de los destinatarios. Los articulos
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enfregodos deben colocarse en los |ugores designodos después de que se hoyon firmado las facturas y, si es

necesario realizar un seguimiento de la mercancia entrante, debe realizarse al mismo tiempo.
Inventario saliente

Un formulario de solicitud interna se utiliza a menudo para un registfro que se debe mantener cuando un
articulo sale del almacén o del refrigerador para controlar adénde ha ido. En la mayoria de las pequefias
empresas, los suministros se entregan directamente a la cocina y se utilizan para preparar los elementos del
menl. En un entorno ideal, se mantienen regisfros precisos de los suministros que ||egon y salen, lo que hace

que saber lo que hcuy disponib|e sea fan simp|e como restar.

Lamentablemente, los sistemas no suelen ser tan sencillos. En una empresa mds pequefia, saber lo que ||egc1 y
lo que se utiliza diariamente se puede conciliar facilmente realizando un recuento de inventario de rutina. Las
salas de almacenamiento y los refrigerodores pueden estar en un piso diferente al de la cocina en operaciones y
hoteles mas grondes, lo que requiere un sistema que requiera que cada depor*omem‘o y cocina soliciten alimentos
al almacén o al depor‘romen‘ro de compras, de manera muy similar a como lo haria un pequefio restaurante
directamente del proveedor. . En este acuerdo, el hotel compraria todos los alimentos y los almacenaria en un
espacio de almacenamiento central, desde el cual los depor*omem‘os individuales “ordenarian” sus suministros.

Solicitudes

En una operacion mas grcmcle, establecer un método de solicitud en el que todo lo que se transfiere del
almacenamiento a la cocina se realiza mediante una solicitud por escrifo es importante para mantener el
inventario y determinar los gastos del ment diario. En el formulario de solicitud se debe incluir el nombre y
la cantidad de los articulos gue requiere la cocina. El emp|ecno|o del almacén o quien administra el inventario
del almacén genero|men‘re puede ingresar el precio unitario y el costo total de cada articulo solicitado en
estos formularios (Tabla 1). Los trabajadores de servicio deben usar formularios de solicitud seporodos para
reemp|ozc|r articulos de mesa como azucar, sal y pimienta en una operacién ejecu’rodo de manera eficiente. Sin
emborgo, los emp|eodos con frecuencia se niegan a utilizar formularios de solicitud, ya que es mucho mas fécil
y rdpido ingresar al drea de almacenamiento y tomar lo que se necesita; sin emborgo, esta prdctica no deja
ningun registro y hace imposible llevar un buen registro. Para disminuir las posibilidades de que esto sucedq,
el espacio de almacenamiento debe estar asegurado, y solo unas pocas personas deben tener acceso a las
habitaciones, conge|oo|ores o refrigerodores de almacenamiento.

Departamento:

Cantidad Descripcion Costo unitario Coste total

tabla 1Calculo del costo unitario y total de los articulos

La solicitud no sélo realiza un seguimiento de los inventarios, sino que también puede utilizarse para calcular
el valor financiero de los alimentos de cada depor*omem‘o y, por tanto, los gastos. Es importante etiquetar
todos los productos con sus costos y fecha de llegada en una empresa mas grande donde se realizan compras
a varios proveedores a precios variados. Las carnes, por ejemp|o, suelen marcarse con un formulario que inc|uye
el peso, el costo por unidad (pieza, libra o ki|ogr0mo), la fecha de compra y el nombre del proveedor. Fijar el
precio de todos los producfos lleva tiempo, pero ese tiempo se amortizard répidomenfe cuando se comp|e’ren
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los documentos de solicitud o se deba asignar un valor monetario al stock. Ademds, mostrar los precios de las

cosas puede servir como recordatorio a los emp|eodos de que el desperdicio es costoso.
Mantenimiento de registros de inventario

Para realizar un seguimiento de los inventarios, existen dos técnicas principo|es. La primera es mantener
un inventario continuo. Un inventario continuo no es mds que un total acumulado de lo que tienes a mano.
Mantener registros de cada producfo o|mocenoo|o, como se indica en la Tabla 2, es la mejor manera de

mantener un inventario continuo.

Tabla 2 Punto de reorden del producto....

Articulo:

Punto de pedido:

Tabla 2 Punto de reorden del producfo. En la tabla se muestra la primera mitad del encabezado comp|e’ro
de la tabla. Dos mitades forman toda la mesa. Cada lado tiene dos mesas, para un total de cuatro mesas
expuestas. El articulo y el punto de reorden se muestran en esta seccién del encabezado de la tabla.

Tabla 3 Tamaifio unitario de compra y stock nominal de p

Tamaiio de la unidad de compra:

Par de stock:

Tabla 3 Tamafio de la unidad de compra y existencias nominales del producto. El tamafio de la unidad que
se estd reordenondo, asi como el stock par, se muesfran en la segundo mitad (derecho) del encabezado de la
tabla.

Tabla 4 Fechas de registro del inventario, cantidad de ese articulo que recibioé
(entrada), vendié (agoté) la empresa y saldo total.

Transportado Adelante De

Fecha En Afuera Balance

Tabla 4 Fechas de registro del inventario, cantidad de ese articulo que la empresa recibié (entrada), vendié
(agotd) y saldo total. La segunda mitad de la primera mitad de la mesa (a la izquierda). Esta seccion del
encabezado de la tabla se muestra debajo de la primera parte del encabezado de la tabla e inc|uye las fechas
de los registros de inventario, asi como cudntos de cada articulo recibié (entrada), vendié (agotd) la empresa
% el monto total.

Tabla 5 Registro de entradas, salidas y saldo del tamatfio unitario del articulo
que se compra.

Transportado Adelante De
Fecha En Afuera Balance
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Tabla 5 Registro de entradas, salidas y saldo del tamafio unitario del articulo que se compra. Esta seccién de

toda la tabla tiene espacio en blanco para registrar la entrada, la salida y el saldo del tamafio unitario del
articulo que se compra, y es la segundo mitad de la segundo mitad (derecha) de toda la tabla que se muestra.

Cuando se recibe mds de un producto, la cantidad de latas o cosas recibidas se registra y se agrega al
inventario disponib|e; cuando se requisa parte del producfo se registra el nimero de latas o piezas que salen
y se bojo el saldo. Ademds, el formulario de inventario continuo puede indicar cudndo se debe reordenar el
producfo (el punto de reorden), asi como queé cantidad del producfo debe estar disponib|e en un momento
dado (existencia par). Es casi seguro que este mantenimiento de registros esté informatizado en operaciones
grondes. Debido a que el tiempo (y el costo) de mantener registros puede ser signi{icoﬁvo en las pequefias
empresas, normalmente solo se mantienen inventarios continuos para produc’ros costosos.

Realizar un inventario fisico es el segundo sistema de mantenimiento de registros de inventario. Todo lo
almacenado debe contarse periédicomeme como parte de un inventario fisico. Se debe realizar un inventario
fisico al menos mensualmente para que sea un control efectivo. Los registros del inventario se registran en una
hoja de cdlculo o en un sistema separado dedicado a la tarea. Los bienes se pueden enumerar alfabéticamente
o en el orden en que aparecerdn en los estantes de los espacios de almacenamiento en la hojo de inventario

(Tabla 6).

Mes:
Tabla 6 Formulario de Inventario Fisico
Producto Unidad Contar Precio unitario Valor total
Articulo 1 10 latas 4 $20 $80
Articulo 2 20 piezas 3 $20 $60
Articulo 3 5 gramos 3 $10 $30
Articulo 4 15 libras 1 $30 $30
- - - Total $200

Tabla 10.6 Formulario de Inventario Fisico. La unidod, el recuento, el precio unifario y el precio total de un
producfo se muestran en la tabla. Hay cuatro cosas enumeradas, seguidos de un total de todos los produc‘ros.
Un formulario de inventario fisico es lo que se llama.

El costo unitario y el valor total de cada articulo almacenado normalmente se inc|uyen en el inventario, ademds
de la cantidad de cosas. El valor monetario total del inventario se calcula sumando los valores totales de las
mercancias. Esto también se conoce como expansion de inventario. El inventario de cierre del dia en que se
realizé el inventario es el valor total del inventario. Este nimero también servird como inventario inicial con
respecto al cual se medird el siguiente inventario fisico. Las estadisticas se pueden utilizar para calcular con
precision el costo mensual de los alimentos si el inventario se realiza el mismo dia de cada mes. El inventario
fisico se utiliza para garantizar que el inventario continuo sea preciso.

Control de inventario computarizado

Para calcular, rastrear y omp|ior el inventario, hoy en dia se utilizan sistemas compuforizodos. Estas herramientas
permiten al restaurante/hotel vigi|ctr mucho mas de cerca el inventario que tiene disponib|e, asi como los gastos
asociados con él. Una de las ventajas de estos sistemas es que brindan acceso a informacion como el historial
de pedidos y el mejor precio pogodo También pueden oyudor al comprodor a pronosticar la demanda
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durante todo el afio. Cuando un camarero registra la venta de cualquier articulo del mend en la terminal del

restaurante, estas op|icociones a menudo se combinan con el sistema de punto de venta (POS) utilizado para
rastrear las fransacciones, e incluso pueden eliminar un articulo de una lista de inventario computarizada. Si
un consumidor solicita un p|oJro de po||o del mend, todos los elementos necesarios para preparar un |o|oJro de
pollo se agotan del inventario. Esto ofrece gestién con un inventario continuo de la mayoria de los articulos del
inventario que siempre estd actualizado.

Las empresas mds pequefias utilizardn una herramienta de hoja de célculo para administrar el inventario, como
Microsoft Excel, que funciona para realizar pedidos y mantener registros de inventario. Las facturas recibidas
con los suministros contienen la informacién que el ordenador necesita para realizar los calculos correctamente.
El empleado responsable debe ingresar las cantidades y precios de los articulos recibidos mds recientemente
en el programa de compufodoro. El costo de los producfos disponib|es se calcula automaticamente utilizando
precios y cantidades. Este proceso automatizado puede ahorrar mucho fiempo vy dinero, dependiendo de que
tan precisa sea la informacién ingresada en la computadora. Siempre existe el peligro de error en cualquier
sistema de inventario, pero con oyudo automatizada el riesgo se reduce.

Precios y costos del inventario fisico

El costo de los producfos comprodos varia mucho de un peo|io|o a ofro. Los informes diarios de inventario
reflejardn los cambios de precio, pero es imposib|e saber qué usar como costo en el formulario de inventario
fisico a menos que se hayan etiquetado las latas individuales. Si determinar el costo exacto de cada articulo es
un desofio, existen varias formas alternativas de ver el costo de los producfos en los estantes. El método mds
frecuente para determinar el valor de las existencias disponib|es es utilizar el precio mds reciente pogodo por
los bienes, incluso si no todas las latas se compraron a ese precio. El enfoque FIFO (primero en entrar, primero
en salir) es otra forma de calcular el coste que imp|ico que las acciones han rotado adecuadamente. El valor
de las acciones disponib|es se puede entonces determinar mds correctamente si los registros se mantienen
actualizados. El método de cdélculo de costos e|egido fiene un impacto significoﬁvo en el valor del inventario.
Siempre es ideal utilizar el método que reﬂeje con mayor precision el costo real de los articulos.

Costos asociados con el mantenimiento del inventario

A estas alturas deberia ser evidente que mantener un inventario de una variedad de produc’ros es fundamental
en una operacion de servicio de alimentos. Sin emborgo, existen costos involucrados en la obtencion y
mantenimiento de ese inventario, como costos de mantenimiento, costos de pedido y costos de déficit.

El costo de mantener es el gasto de almacenar el material (electricidad, seguro, seguridad, procesamiento y
manipulacion de datos), el costo financiero es el dinero que estd encerrado en el inventario, y los costos de
deterioro y dafio son los costos asociados con el deterioro y dafio.

Los costos de ordenar y recibir inventarios se conocen comocostos de pedido. En estos gastos se incluyen
los salarios de los deporfomerﬁos de compras y contabilidad, asi como los salarios en el drea de recepcion y
transporte. Si compras tus comestibles y suministros semanales de cuatro proveedores diferentes, tendrds que
fratar con cuatro vendedores diferenfes, cuatro vehiculos diferenfes, cuatro érdenes de compra diferentes y
cuatro facturas diferentes. Estas funciones se reducen si solo compras en und fuente semanal.

Los costos de escasez son aquellos que se incurren cuando la demanda supera la oferta. Cuando hay una
demanda inesperadamente fuerte antes de que lleguen nuevos articulos en stock, puede surgir escasez. Los
clientes no siempre son comprensivos cuando no reciben la comida que esperobon, a pesar de que o|gunos
escaseces son inevitables. En ocasiones, la escasez puede ob|igor a las cocinas a pagar un precio mds alto por
un articulo requerido de un proveedor diferente.

15 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ nee®
PEITC i2isimons wranusron EVACO IMPULSI
1 @duknﬁ}b : — SHie %




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

Factores que afectan los niveles de inventario

Varios factores inﬂuyen en la cantidad de inventario que se debe mantener disponib|e. El meny, la frecuencia de
las entregasy el tfiempo que lleva desde el pedido hasta la entfrega, la cantidad de espacio de almacenamiento
disponible, la disponibilidad de almacenamiento en frio, asi como la ubicacién y escala de la operacion, son
todos factores a considerar. Es posib|e que o|gunos empresas mds pequefias necesiten tener mds inventario
disponib|e para limitar la cantidad de enfregas y garantizar que cada una sea lo suficientemente importante
como para que un proveedor envie un camién al lugar o evite los cargos de envio. Algunas empresas pueden
funcionar con un inventario ‘justo a tiempo’, que se basa en la cantidad de existencias necesarias para el mend.
Incluso si el inventario es valioso, no es buena idea invertir dinero en ¢él. La calidad de muchos producfos se
deteriorard con el tiempo. El aumento del robo también poclrio deberse a tener demasiados articulos en el
inventario. El almacenamiento de inventario puede provocar deterioro, costosos gastos de copi+o|, mayores
requisitos de espacio de almacenamiento y otros gastos.

Volumen de ventas de inventario

Cuando se mantienen regisfros de inventario precisos, los datos de los regisfros se pueden utilizar para calcular
la tasa de rotacién del inventario. La tasa de rotacién del inventario es la cantidad de veces que el inventario
se convierte en ingreso en un cierto periodo de fiempo (genero|men+e un mes). La rotacién del inventario de
1,5 significa que el inventario rota una vez cada 1,5 meses. En esta situacion, tendria disponibles suministros
para aproximadamente tres semanas en un momento dado (2,88 semanas). En general, se considera normal
una rotacion de inventario de una a dos semanas. Encontrar el inventario de alimentos promedio de un mes
y dividirlo por el gasto total en alimentos del mismo mes es un método tipico para determinar la rotacion
del inventario. El costo total de los alimentos se calcula sumando las compras diarias de alimentos (que se
encuentran en los informes de recepcion diarios) al valor del inventario de alimentos al comienzo del mes y
restando el valor del inventario de alimentos al final del mes para ||egor a el costo total de los alimentos.

Calcular los dias de inventario disponible

Hay dos métodos para determinar la cantidad de dias de inventario disponib|e. Divida el inventario promedio
para el afio u otro periodo contable por el costo de bienes vendidos (COGS) correspondienfe y mu|ﬁp|ique
el resultado por 365 si e|ige el primer em(oque. El costo de los producfos vendidos se declara en el estado de
resultados de la empresa. Sume la cantidad de inventario al final del afio anterior al valor del inventario al
final del afio actual y dividalo por dos para obtener el inventario promedio. El balance muestra las cifras de

inventario.
Proceso de adquisicién

El objetivo principal del proceso de adquisiciones es asegurar la disponibilidad de alimentos e insumos en
cantidades y calidad que cump|on con los criterios operativos al mejor precio posib|e.

Toda organizacion de servicios de alimentos debe contar con un proceso de compra. Todos los cocineros
capaces deberian poder comprar los ingredierﬁes adecuados en las cantidades adecuadas, en el momento
adecuado vy al mejor precio. Cada cocina tiene su propio conjunto de métodos de compra. Sin embargo, hay
una pauta que se debe seguir en todo momento:

Compre sélo la cantidad que se espera que necesife hasta la préoxima entrega. Esto asegurard que los alimentos
permanezcan frescos y que la rotacion del inventario sea alta. Todos los alimentos se degrodon con el fiempo,
aunque algunos lo hacen mas rédpidamente que otros. Es responsabilidad del comprador garantizar que sélo
se odquiercm oque“os cantidades que serdn utilizadas inmediatamente o en un futuro proximo.
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Las compras se describen como el proceso de determinar las necesidades y realizar pedidos alos proveedores.

Comprar y ordenar son los dos actos que componen el proceso de compra. Comprar implica decidir dénde
realizar los pedidos en funcion de la calidad, el precio y el servicio. Comprar es una tarea gerencial. Como
resultado, el gerente o director del servicio de alimentos genero|men+e es responsable de seleccionar proveedores
para odquirir alimentos y suministros. Realizar pedidos es el proceso de determinar la calidad y cantidad de
alimentos y suministros necesarios para satisfacer las necesidades del mend sin salirse de las limitaciones
presupuestarias. Hacer pedidos suele ser una tarea de supervisién vy, a menudo, se o|e|ego en un supervisor de
servicio de alimentos. En las empresas mds pequefias, los pedidos también los puede realizar un emp|eodo
capacitado, como un cocinero experimentado.

Los pedidos de los clientes deben ser de un tamafio justo. Debido a que los servicios de entrega son costosos,
la mayoria de los proveedores tienen limitaciones en el tamafio minimo de los pedidos. En otras po|obros, el
peo|i0|o debe ser lo suficientemente gronde como para que el proveedor considere enfregor|o. Los clientes no
deben realizar pedidos con demasiada frecuencia. Si la operacién de servicio de alimentos es lo suficientemente
gronde, el proveedor poo|r|'o estar dispuesfo a realizar entregas frecuentes, pero el aumento de los costos
normalmente se trasladard al comprodor como compensacién por la ineficiencia del cliente. La frecuencia
de entrega permitida varia segin la ubicacion y estd influenciada principalmente por la accesibilidad de la
mercancia y la distancia que debe recorrer el proveedor para realizar sus entregas. Las enfregas diarias son
frecuentes, por ejemplo, en las grandes ciudades. Sin embargo, si un comprador hace una cantidad limitada
de negocios con un proveedor, debe esforzarse por realizar pedidos sélo dos o tres veces por semana para
mantener bojos los costos del proveedor.

El negocio de un cliente no debe estar disperso entre demasiados proveedores. Un comprodor prudenfe limitard
su negocio a un pequefio nimero de proveedores que brinden un servicio satisfactorio. Esto no quiere decir
que el comprodor no deba realizar pedidos a ofras empresas. Sin emborgo, si imp|ico que un pequefio numero
de proveedores en cada categoria de alimentos deberia ganar la mayor parte del mercado.En determinadas
empresas mds pequefias, el comprodor puede optar por utilizar un solo proveedor para cada categoria de

alimentos; sin embargo, en la mayoria de las circunstancias, tener varios proveedores es una buena idea.
Abastecimiento de mercado

Las fuentes de suministro difieren mucho de un |ugor a otro. Los pueb|os pequefios y los asentamientos aislados
carecen del nimero y variedad de proveedores que ofrecen las grandes ciudades. Los compradores deben
ponerse en confacto con los vendedores/proveedores disponib|es, como mayoristas, distribuidores, produc‘rores
y empocodores locales, minoristas, asociaciones cooperativas, corredores e impormdores de alimentos. Para
obtener los alimentos esenciales, el responsob|e de la compra suele ponerse en confacto con numerosos
proveedores. Para cubrir todas las necesidades de la cocina relacionadas con la alimentaciéon, varios mayoristas
diversifican sus gamas de producfos. Los produdos alimenticios provienen de una variedad de fuentes. Una
empocodoro, por ejemp|o, ofrece carne y producfos cdrnicos, mientras que un mayorista de alimentos ofrece
producfos secos. Los producfos perecederos y no perecederos son las dos categorias principo|es de alimentos.

Productos perecederos
Las frutas, verduras, pescados y mariscos frescos, carnes frescas, aves y productos ldcteos son todos productos
perecederos. |_OS prOdUCfOS perecederos generOlmenfe se compran con regU'OridOd para gOrOnﬂZOr Su ‘FreSCUrO.

Los productos con e|odos, como verduros, escado roductos cdrnicos, tienen una vida util més larga v se
P g P y P gay
pueden pedir y conservar con menos frecuencia.
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No perecederos

Los producfos secos, harinas, cereales y otros alimentos como aceitunas y encurtidos son ejemp|os de articulos
no perecederos. Estos se pueden obtener semanalmente o mensualmente. Recuerde que el hecho de que algo
no se eche a perder rdpidomenfe no significo que se compre en cantidades mayores a las necesarias. Cada
articulo de su inventario vale un délar que podrio ahorrarse o gastarse en cuo|quier otra cosa.

Elegir proveedores

A la hora de e|egir un proveedor, no basta con Fijarse Unicamente en los costes, porque no siempre reﬂejon la
calidad Y% fiabilidad de los bienes y servicios que se ofrecen. La calidad del producfo siempre es de fundamental
importancia en la altamente competitiva industria de servicios alimentarios. La calidad, por ofra parte, no
siempre imp|ico “lo mejor’ desde la perspectiva del comprodor‘ Cuando se trata de comprar, calidad es obtener
la mejor calidad que sed opropiodo para el uso previsto del producfo. Si el ment contiene sopa, por ejemp|o,
el comprodor e|egird los tomates sin pie|, menos costosos, en |ugor de los tomates enteros con pie|, mds caros

Y c|e mayor CCIliCICId, que son demosiodo caros para USCII"OS en sopa.

Los comprodores deben evaluar las caracteristicas propias del producfo ademds del criterio de uso previsto, y
no soélo el conocimiento de la marca del proveedor. A|gunos empocodores gastan mucho dinero en pub|icio|oo|
de marcas, pero un comprodor nunca debe permitir que la marca por si sola inﬂuyo en sus decisiones de
compra, a menos que tenga la intencion de utilizar la marca para pub|icifor el produc’ro a los clientes. Debe
examinar cuidadosamente los producfos para determinar cudl ofrece la mejor relacion cc:|io|c:o|—precio.

Aunque la mayoria de los clientes comprenden la necesidad de evaluar el precio del produc’ro que estdn
comprondo, con frecuencia no analizan el precio en el contexto de otros aspectos que inﬂuyen enla ocepfobihdod
de produc‘ros especificos. Como resultado, ponen excesivo énfasis en encontrar el producfo mds barato y pueden
terminar pagando mds en términos de costo por porcién y tiempo de preparacion.

También se debe considerar la relacion precio—rendimienfo de los producfos enlatados. Los costos de una marca
pueden ser significoﬁvomeme mas bajos que los de sus compe’ridores, pero pueden incluir significoﬂvomenfe
menos frutas o verduras, con mds jugo o agua compensondo la diferencia. Alternativamente, la calidad puede
ser deficiente. Por supuesto, esto no quiere decir que los bienes de menor costo sean siempre peores; mds bien,
los clientes deben realizar sus propias pruebos para determinar la calidad y el rendimiento. Ademas, comprar
Unicamente por el precio podrio provocar una ruptfura en la relacién entre el vendedor y el comprodor.

El objetivo de los comprcdores de alimentos debe ser comprar alimentos y suministros de proveedores confiables

que cumplan con los siguientes criterios:
Deben proporcionar una estructura de precios rentable para un cierto nivel de calidad.
Deben ser capaces de proporcionar un excelente servicio de entregai.
Los producfos deben estar en buen estado de funcionamiento cuando ||eguen,-
Los conductores deben ser considerados.
Las entregas de alimentos y suministros deben realizarse a tiempo.
Deben tener cosas especi{icos en stock para minimizar la escasez de suministro.

Deben poder proporcionar informacién sobre nuevos productos, informacién nutricional de los alimentos
odquiridos y factores del mercado que le afectan.

Mas que favores, “excelente servicio” se refiere a la actitud agradable del proveedor y la manera en que
esa actitud beneficia a toda la operacién del servicio de alimentos, no sélo a un emp|eoo|o en porﬂcu|or. El
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proveedor que brinda un servicio excelente es oque| que entrega con la frecuencia que requiere la empresa

de servicios de alimentos y en horarios convenientes (no durante los periodos de servicio de comidas).

Cuenta con agentes de entrega omigob|es que estdn dispues’ros a llevar los paquetes al |ugor de recepcion
y verificar la exactitud del pedido.

Factores que impactan los precios
Los precios de los alimentos, en porﬁcu|ctr, cambian a lo |orgo del afio debido a una variedad de factores:

Estacionalidad: Cuando los alimentos estdn en femporodo, hcuy una mayor oferta del mismo en la oferta
alimentaria local, bojondo los precios. Ademds, los producfos que estdn en Temporodo fienen una mayor
calidad y una vida util mas |orgo que los que estdn fuera de Temporodo y deben fransportarse a grcmdes
distancias hasta el mercado.

Clima: El clima extremo puede tener un impacto significoﬁvo en los precios de los alimentos. La sequia,
las inundaciones y el clima frio inusual han afectado a regiones producforos clave del mundo, lo que ha
provocodo aumentos de precios para una variedad de produc‘ros.

Costos de transporte: A medida que aumenta el precio de la goso|ino o del fransporte, también aumenta el
precio de los alimentos que deben fransportarse al mercado.

Precios de las materias primas: en el mercado de materias primas se intercambian una variedad de articulos,
como carnes y cereales. Estos precios cambian cuando los compradores de gran volumen adquieren y venden
estas cosas, de forma similar al mercado de valores.

Especificociones del producfo

Casi todos los articulos que se compran deben tener especificociones escritas. Redactar especificociones,
especio|menfe para una variedad de producfos alimenticios y suministros, equipos, producfos quimicos y
otros articulos, puede ser una tarea dificil y que requiere mucho tfiempo.

Se pueden pedir carnes, mariscos, aves, frutas y verduras procesadas, asi como frutas y verduras frescas,
seguln sus preferencios. Las carnes, por ejemp|o, se pueden ordenar por grodo, corte, peso/grosor, restricciéon
de grasa, edad, frescura o conge|ocic’>n y tipo de empaque.

Los mariscos se pueden ordenar por tipo, especie, forma de mercado, condicién, grodo, origen, frescura o
congelacién, cantidad, tamafio y empaque.

Ordene las aves de corral por tipo, grodo, clase (p. ej., para asar, freidora), estilo (p. ej. pechugcns, alitas),
tamafio, frescura o conge|ocién y empaque.

Puede pedir frutas y verduras procesodos por grodo (ocasionalmente), variedad, tamafio y tipo de empaque,
peso escurrido, cantidad por caja, medio de empaque y si estdn enlatadas o conge|oo|os.

Es posib|e pedir frutas y verduras frescas por grodo (a veces), variedad, tamafio, peso por contenedor, drea
de cultivo y recuento por contenedor.

La Tabla 7 ilustra un ejemp|o de un documento de especificocién de compra de carne de res que podrio

encontrarse en una cocina comercial o en un drea de recepcién.
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Una especificacion de compra de muestra

Carne de res Calificacién Especificaciones de peso, tamaiio y corte

Tabla 7 Un ejemplo de espechcicocién de compras.
Procedimientos de compra

En la mayoria de las cocinas de los restaurantes, las compras y los pedidos los realizan el chef y los sous-chefs,
aunque en los hoteles puede haber departamentos de compras asignados. En la mayoria de las operaciones
de servicios de alimentos in situ oufooperodos, el gerenfe/direcfor del servicio de alimentos es responsob|e
de las comprads, aunque Ssi el servicio de alimentos estd contratado para servicios administrados, la operaciéon
probob|emen+e serd parte de la compra por contrato. La mayoria de las cocinas tendrdn una lista de
proveedores, contactos, fechas y horarios de entrega, y hojas de pedidos con niveles nominales de existencias
para facilitar la compra. Para una funciéon o evento especio|, como un bcmquefe, también puede ser necesario
determinar los suministros necesarios solo para esa funcion.

Cuadro de control de produccién

Para calcular las cantidades de alimentos que se deben pedir para un bonquefe de cuo|quier tfamafio, primero
se debe consultar una tabla de control de porciones. La tabla indica las porciones que se utilizaran por persona
para cuo|quier elemento del ment. Un uso de una tabla de control de porciones es estimar la cantidad de
ingredienfes y suministros principo|es necesarios para producir una cantidad prevista de porciones de ment.

Tabla 8 Cuadro de control de porciones.

Alimento Opcién del mena Tamaiio de la porcién
Camarén Céctel de camaron 80 gramos (2,82 onzas)
Limén Céctel de camaron 1 rodaja (6/limén)

Tabla 8 Cuadro de control de porciones. La tabla muestra un alimento, un elemento del menu que confiene
ese alimento y el tamafio de la porcion del alimento.

Grdfico de 6rdenes de compra con niveles par

El obje’rivo principo| de utilizar un estdndar de compras es garantizar que hoya suficientes suministros de todos
los alimentos disponibles para satisfacer las necesidades diarias. El inventario de alimentos debe convertirse en
un ritual regu|or para crear y manfener estos estdndares. Aqui es donde podrio resultar atil tener niveles de par
predeferminodos (la cantidad que se debe tener disponib|e para pasar al siguiente pedido).

Hay tres puntos importantes a tener en cuenta:
Cantidad requerida (nivel par)
Monto disponible
Cantidad a pedir

Reste la cantidad disponib|e de la cantidad requerido para determinar la cantidad a ordenar (Tabla 9). En
0|gunos casos, redondee el pedido si es posib|e que se requiera una cantidad minima basada en el tamafio
del paquete.
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Tabla 9 Cdlculo de la cantidad real del pedido de diferentes carnes
Cantidad requerida (nivel Cantidad Cantidad a
Carne . h . Orden real
nominal) disponible ordenar
carne en 10 kilos 2 kilogramos 8 kilogramos 8 kilogramos
conserva

La integracion de niveles paritarios en las hojas de pedidos estandar o en el sistema de pedidos facilitara mucho
la gestion del inventario entrante. Cada vez mas proveedores estén cambiando a sistemas de compras en lineq,
que brindan los precios, famafios de cajas y, en muchos casos, el historial de compras mds actualizado cuando
se realizé un pedido. Los pedidos en linea son genero|men+e mds convenientes porque eliminan la necesidad de
que la persona que realiza el pedido llame a un mostrador de peo|io|os durante el horario comercial habitual.

Proceso de pedido

Normalmente, una orden de compra se prepdrad después de que se ha identificado al proveedor y se ha
compi|oo|o el pedido. La orden de compra inc|uye informacién tanto de la organizacion de compras como del
proveedor, asi como los producfos comprodos, sus cantidades, precios ofertados y extendidos y el total de la
orden de compra. Por lo general, se hacen muchas copias para que el comprador, el proveedor, la oficina de
contabilidad y el empleado receptor tengan una copiai.

Recepcién

Las ventajas de un criterio de compra minucioso y de métodos de compra cautelosos se pierden cuando no se
evalta cuidadosamente la calidad y cantidad de la mercancia entrante. La persona encorgodo de recibirlo
es una parte imporftante de este tramite. En organizaciones grcmdes, puede ser un emp|eoo|o de recepcion
cuya responsabilidad principal es encargarse de la recepcion (y, en muchos casos, del almacenamiento). La
recepcion la puede realizar el gerente del servicio de alimentos, un je{e de cocina o un Trobojodor principo| en

una cocina en empresas mds pequefias.

Evidentemente, la formacién en tareas de recepcion y almacenamiento es critica, y debe abarcar las siguientes

funciones:
Comparar la calidad, la cantidad y el peso de la entrega entrante con la orden de compra y los requisitos.
Inspeccionar el estédndar de calidad requerido.
Llevar un registro diario de las entregas recibidas.
Para todos los alimentos po‘rencio|menfe pe|igrosos, se monitorean los puntos de control criticos.
Saber qué hacer si surge un problema con un producto proporcionado

Devolver mercancias insatisfactorias, administrar facturas, etiquetar cajas para almacenamiento, enviar
mercancias al almacén o la cocina para su almacenamiento o uso, y los procesos adecuados para almacenar
alimentos y rotar el inventario son todos procedimienfos que se deben seguir.

Almacenamiento

En todas las operaciones de servicios de c:|imen‘ros, el almacenamiento del servicio de alimentos sirve como un
vinculo vital entre la recepcion y la preparacion. Como resultado, la calidad del sistema de almacenamiento
fiene un impacto directo en la calidad del produc‘ro de preparacion de alimentos. La cantidad de espacio
necesario estd determinada por la frecuencia de las enfregas y la rotacion de produc‘ros. Otra razéon por la

que el almacenamiento es fundamental es que es un drea de la operaciéon donde la gerencia puede op|icor un
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control efectivo sin aumentar significoﬂvomenfe el fiempo o los gastos de persono|. En otras po|obros, controles

efectivos sobre la merma, el robo y el hurto, asi como la mcmipu|ocién innecesaria de alimentos, pueden oyudor
a mantener bajos los gastos del servicio de alimentos.

Etica profesional

Al comunicarse con los proveedores, mantenga siempre una conducta pro{esiono|. Sus actividades tienen un
impacto tanto en su propia reputacion como en la de sus instalaciones. Hablar con los vendedores en horarios
predeferminodos; no hable de cuestiones internas con los vendedores; no chismes sobre otros vendedores; y
no revelar cotizaciones de precios de la competencia. Aproveche al méximo el tiempo con los vendedores
discutiendo situaciones del mercado, obteniendo cotizaciones de precios y oprendiendo sobre nuevos articulos.
Preparar el pedido mientras el vendedor espera en la oficina es desconsiderado e ineficiente. Nunca de|egues
la tarea de elegir la cantidad del pedido en un comercial. Un proveedor perderd el respeto por un comprador
desorgonizodo que le da el peo|i0|o a un vendedor para que lo comp|e’re.
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2-ORGANIZA' Y SUPERVISA
W.GESTION DE AST

Implementa un esquema racional de gestién de residuos en la cocina y el hotel.
Corrige el proceso de gestién racional de residuos en la cocina y el hotel.

Cumple con la normativa de gestién de residuos.

La importancia de la gestién de residuos de cocina en los restaurantes

En cuo|quier caso, la gestion de residuos es una parte necesaria de la jornodo laboral. La gestion de residuos de
cocinag, especio|merﬁe en la industria de restaurantes, puede hacer o deshacer el éxito de un negocio, por lo que
la industria alimentaria toma precauciones adicionales para garantizar que sus cocinas siempre cumplan con
los cédigos en lo que respecta a la eliminacion de residuos. En un sentido mas prdéctico, una gestion inadecuada
de los residuos de cocina costard dinero. Aparte de eso, las agencias gubemomen’ro|es pueden incluso revocar
la licencia de funcionamiento. La eliminacion inadecuada de los residuos de cocina también puede causar
graves dafios medioambientales. Para permanecer en el negocio, una cocina no puede funcionar sin sistemas
adecuados de eliminacién de residuos que cump|on con el cédigo. De todos modos, muchos propietarios de
negocios contintan operando con métodos de gestion de residuos que no son los ideales, con la esperanza de
ahorrar unos pOCOos dolares; el costo para el medio ambiente, asi como para sus clientes, puede ser enorme.

Ser consciente del medio ambiente no es simp|emen+e una fendencia; en realidad es rentable. El pefré|eo
es un buen ejemp|o de como la gestion inadecuada de residuos puede convertfirse en un prob|emo. En una
configurocién inadecuada, el aceite usado simp|emen’re se arroja al sistema de drencje, donde se asienta y se
solidifica, convirtiéndose eventualmente en un prob|emo importante. La grasa no se mezcla bien con el agua vy,
si no se monipu|o correctamente, puede obstruir las tuberias y provocar su exp|osién, lo que genera costes de
reparaciéon. Los restaurantes que gestionen adecuadamente sus producfos de desecho ahorrardn residuos en
costes de mantenimiento incluso si no son conscientes del medio ambiente.

La eliminacién adecuada de residuos de cocina proftege el medio ambiente

Cuando los procesos de eliminacion de residuos son correctos, el restaurante oyudo a protfeger el medio
ambiente. Restaurante confribuye al cambio climatico al no eliminar adecuadamente la basura. Los residuos
de alimentos que acaban en un vertedero emiten mucho gas metfano, que es uno de los gases de efecto

invernadero mds nocivos.
La gestion de residuos de cocina protege a sus clientes

Los restaurantes se dedican a ofrecer cocina de alta calidad a sus clientes. Unas normas sanitarias odecuodos,
especio|men‘re en los |ugores donde se elaboran los alimentos, van de la mano de unos alimentos seguros e
higiénicos. Se traduce en bienestar del cliente cuando la cocina se preocupa por como se prepard la comida y
recicla suficientes residuos de comida.

La eliminacién adecuada de residuos protege la cocina y a los empleados

Asegurar el espacio de trabajo de los empleados y asegurar que tengan un drea segura para desarrollar sus
actividades se |ogro goronfizondo la limpieza del |ugor de trabajo y la adecuada eliminacién de los residuos

23 | Strona

STOWARZYSZENE NA RZECZ nee®
PEdITC S g EVACO |vpuLs|

% . i v
" ui’ l(( (ib o uodone S o1 3




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

de cocina. Los emp|eoo|os estdn mds sanos y menos propensos d sufrir accidentes, lo que se traduce en un

aumento de la produccién.
Manejo eficiente de la gestiéon de residuos de cocina

La cocina de un restaurante, especio|merﬁe uno que estd muy concurrido, debe producir una gran cantidad
de desperdicio de alimentos. Existe una variedad de emcoques para gestionar adecuadamente los desechos de
la cocina.

En primer lugar, no sobrecargues nada, comprar cosas en cantidad que el restaurante no usard al por mayor
no es una buena idea. Es un error comin que los restaurantes acepten un buen precio en un pedido gronde,
ya que puede resultar atractivo. A menos que el restaurante no sea capaz de almacenarlos adecuadamente,
lo que significo que el restaurante debe tener la copocidod y la infraestructura adecuada para almacenarlos,

es casi seguro que terminardn en la basura.

Mantener el inventario lo mas preciso posib|e, lo que significo que el gerente debe saber exactamente qué y
cudntos bienes hcuy en un momento dado, oyudo a garantizar que no se descuiden los alimentos y que todo
se utilice adecuadamente. Un inventario adecuado y preciso siempre serd el punto de porﬂdo para encontrar
soluciones al desperdicio de alimentos.

Donar las sobras a refugios y organizaciones benéficas locales oyudord a aliviar el desperdicio de alimentos Y,
al mismo tiempo, mejorard la reputacion publica. Los alimentos e ingredientes sobrantes o sobrantes que estdn
cerca de su fecha de vencimiento estdn cubiertos por los articulos que se pueden rego|or.

Ajustar el ment para que sea lo mds inclusivo posible es ofra opcién; los clientes deben tener la opcién de incluir
o excluir ciertos elementos de sus comidas. Por ejemp|o, es posib|e que la gentfe no siempre quiera patatas fritas
con sus homburguesos y las patatas fritas acabardn en la bcmdejo de sobras.

Para los restaurantes, convertir en abono los residuos de alimentos es una buena idea. Los jordineros locales o
los entusiastas de las plantas pueden convertir los desechos de alimentos en tierra. Ayuda al medio ambiente,
asi como a que el restaurante reciba el fipo de atencién que lleva a que los clientes paguen.

Es imprescindib|e realizar un seguimiento de las fechas de vencimiento de todos los producfos suministrados a
su inventario para evitar cometer el costoso error de perderse los articulos con una vida atil corta.

Cree un equipo dedicado a la gestién de residuos

Dependiendo del tamafio de la empresa, ésta podrd formar un equipo o designor a Q|guien para controlar las
actividades de eliminacién de residuos. Este enfoque oyuda al restaurante a realizar una auditoria de residuos
mds exhaustiva y da una mejor idea de qué ruta seguir. |dentificar los distintos fipos de residuos que genera
el restaurante podrio oyudor a determinar dénde mejorar. Una auditoria de residuos de un restaurante puede
oyudor|e a e|egir opciones para hacerlo usted mismo, contratar o subcontratar la eliminacién de residuos.

Otra ventaja importante de una auditoria de desperdicios en un restaurante bien ejecu*odo es que el restaurante
descubrird qué elementos del menu tienen la mayor cantidad de sobras, lo que oyudo a ajustar o modificar
el ment para tener la menor cantidad de sobras. Esta informacién también ayuda a determinar el tamafio
adecuado de las porciones, ya que a veces las cantidades son demasiado grandes.

Personal educativo

La gestion de residuos de cocina comienza por las personas que frobojon alli. Personal bien copacifodo en
lai preparacion de comidas se asegurard de que se deseche la menor cantidad de comida, lo que es una
forma eficiente de disminuir los desechos producidos durante la jornada laboral. El desperdicio de comida
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en los restaurantes se debe en gran medida a una preparacion inadecuada de los alimentos. En el sector de

la restauracion, incluso los movimientos hacia y desde la cocina con’rribuyen a la reduccién de residuos. A los
camareros de los bares, por ejemplo, se les ensefia a moverse con movimientos circulares para evitar derramar
bebidas y reducir el desperdicio.

Invierta en equipos de buena calidad.

Es una buena idea invertir en equipos de cocina de alta calidad porque la etapa de preparaciéon de los
alimentos es la mds propensa a desperdiciorse. Las cosas pequefias, como pe|or con el cuchillo adecuado,
se acumulardn con el tiempo vy beneficiaran al restaurante. Los equipos de gestion de residuos de alimentos
de alta calidad no son una excepcion. Si bien o|gunos restaurantes se esfuerzan por ser establecimientos sin
desperdicio, la realidad es que es casi imposib|e.
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3-GARANTIZA EL F
ACTUAL DE LA COC

Se comunica con los clientes

Supervisa fiestas y eventos organizados.

Supervisa el funcionamiento de la cocing, el salén y el hotel.

Supervisa el funcionamiento de los equipos e instalaciones de la cocina y del hotel.

Evalaa todo tipo de publicaciones, innovaciones y desarrollos tecnolégicos relacionados con la
profesion.

INTRODUCCION

El servicio de alimentos y bebidas es parte del sector orientado a servicios de la industria hotelera. Puede
ser parte de una operaciéon hotelera o turistica mds gronde, o puede operar de forma independienfe. Los
miembros del equipo de Servicios de F&B son responsob|es de una variedad de responsobihdodes, incluida la
preparacion para el servicio, la bienvenida a los visitantes, la recopi|oci<’>n de pedidos, la |iquio|ocién de cuentas
y la realizacién de numerosos ’rrobojos adicionales después de que los clientes se hct\/on ido.

La mayoria de los hoteles con estrellas inc|uyen una variedad de opciones de alimentos y bebidas. Tienen el
pofencic:| de ser restaurante, salon, cafeteria, servicio de habitaciones, servicio de borbocoo/porri”o junto a la
piscina, servicio de bonquefes, bor, servicio de catering exterior, etc.

Estructura del Departamento de Servicios de A&B

El equipo de F&B Services estd a cargo de crear la experiencia exacta que los huéspedes desean. Los siguientes
cargos componen el deporfomerﬁo:

El Gerente de Servicio de Alimentos y Bebidases responsable de garantizar que se cumplan los margenes
de beneficio en cada periodo financiero de cada departamento de servicios de A&B. E|/e||o, en colaboracién
con la cocing, p|onifico los menus de las distintas zonas de servicio y compra material y equipamiento para el
departamento de A&B Services.

Subgerente de Servicios de Alimentos y Bebidas, en ausencia de su superior, conoce y estd atento a todas
las tareas que desarrolla el Responsable de Servicios de A&B.

Gerente del restaurante, estd a cargo de todas las operaciones del restaurante, sus responsobihdodes
inc|uyen administrar las funciones del comedor; hacer inventario o comprobor el inventario (ordenar materiales
y realizar un seguimiento de ellos); supervisar, capacitar, preparar vy evaluar a los subordinados; crear informes
de emp|eodos y ventas; administracién de presupuesto, encargarse de las ventas diarias y comunicarse con los
cajeros.

El gerente del servicio de habitaciones estd a cargo de todo el personal junior elegido, capacitado, incentivado
y evaluado. El/ella se asegura de que se cump|on los valores y estandares clave del depor‘romenfo de alimentos
y bebidas/establecimiento cultural. Sus responsobihdodes son la dotacion de personcl|, la elaboracién de
presupuestos y la programacién para mantener los costos laborales bojo control, atender los prob|emos de los
clientes y oyudor con solicitudes especio|es.
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El director del banquete estd a cargo de establecer el esténdar para el servicio de banquetes, pronosticar y

distribuir las finanzas para una variedad de eventos, incluidas conferencios, reuniones y ofros eventos; aumentar
las ventas de alimentos y bebidas; realizar un seguimiento de la voji||o, los cubiertos, los vasos, la ropa de
cama y ofros equipos; cuidar la decoracién % atender las quejas de los invitados; oyudor con solicitudes
especio|es; seguir procesos de odquisicién adecuados para comprar el stock requerido; recopi|or comentarios de
los huéspedes y enviarlos al gerente de alimentos % bebidas; asistir a reuniones deporfomenfo|es; p|onificocic’m
de menus vy fijacion de precios; formacion, preparacién y desarrollo del personal.

El gerente del bares responsob|e de pronosticar el flujo de consumidores diariamente; asignar el nimero
adecuado de emp|eac|os en respuesta a la demanda de los consumidores; gestionar y monitorear el inventario
de barras; realizar un seguimiento de todas las formas de venta de bebidas; Tareas de |impiezo y licitacion.

El supervisor de seguridad alimentaria es una persona que ha sido capacitada para reconocer y evitar
los pe|igros de la monipu|ocién de alimentos en la industria de servicios de alimentos y bebidas. Debe tener
un certificado FSS vdlido y es esencial en una empresa de servicios de alimentos y bebidas para que puedo
capacitar y supervisar a ofros emp|eodos sobre los procedimienfos adecuados de monipu|ocic’m de alimentos.

Departamentos auxiliares de alimentos y bebidas
Los siguientes deporfomenfos brindan soporte al depor‘romenfo de Alimentos y Bebidas:
Mayordomia de cocina

El deportomenfo de administracién de cocina intenta mantener la cocina comercial |impio, preporodo y
ordenada para que el persono| de cocina puedo operar de manera eficiente. También garantiza que todas las
herramientas y utensilios necesarios para una comida u operacién de coccidon en particular se hayan limpiado
bien y estén listos para usar.

lavar platos

Para el servicio de bar, bonquefes, salén y restaurante, el depor‘romenfo de lavado de vaijilla es responsob|e de
suministrar un suministro |impio y seco de vasos, voji||os y cubiertos.

Lavadero

Para el suministro oporftuno de ropa de cama lavada en seco y sin arrugas, el depor*omem‘o de alimentos y
bebidas depende en gran medida del deporfomenfo de lavanderia o de servicios de lavanderia subcontratados.

Actitudes y competencias del personal de A&B al comunicarse con un cliente

Conocer las responsobi|idodes y roles propios, asi como tener un conocimiento adecuado de los producfos
alimenticios, el moridoje de alimentos y bebidas, la efiqueta y los métodos de servicio, es una manera de ganar
confianza al atender a los huéspedes. La apariencia da una buena primera impresién a los invitados. Mientras
estan de servicio, los emp|eoo|os de F&B deben mantener la higiene persono|, la |impiezo y una apariencia
profesioncd. La atencién se define como prestar mucha atencién a los detalles, memorizar los deseos de los
invitados y satisfacer esas demandas lo mas rapido posible con el mayor nivel de perFeccién posible. El equipo
de F&B Services debe tener un comportamiento ogrodob|e, animado y omigob|e en todo momento.

La comunicacion eficaz es fundamental al conversar con compafieros de Jrrobojo e invitados. El uso de una
comunicaciéon clara y correcta, asi como el |enguoje y el tono adecuados, pueden oyudor a que el ﬂujo de
trabajo del servicio se desarrolle sin problemas. Tiene el potencial de brindar a los huéspedes una experiencia
verdaderamente mejorodo. Mientras atienden a los visitantes, los emp|eoo|os de F&B Services deben
comprender el valor del tiempo. El funcionamiento eficiente del flujo de trabajo del servicio se ve favorecido
por un cronometraje preciso y un sentido de urgencia. La honestidad y la integridad son valores esenciales para
atender a los huéspedes en la industria hotelera.
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4-CONDUCTAS DE VENTAS CON SAVOIR
VIVRE EL AMBITO DE LA COCINA Y LA
HOTELERIA

Negocia los términos de entrega y concluye contratos con proveedores.
Produce un plan de adquisiciones dentro de un horizonte de tiempo especifico.

Organiza el suministro de alimentos y otros productos y recursos necesarios para el funcionamiento
del hotel y la cocina (p. ej., agentes de limpieza)

Gestion de la cadena de suministro de restaurantes.

La gestion de la cadena de suministro de restaurantes es un tema sofisticado % comp|icoo|o. Las acciones
involucradas en recolectar materias primas de la fuente, procesor|os para convertirlas en producfos vendibles y
enfregor|os a los clientes se denominan cadena de suministro. Trabajar con varios proveedores especio|izodos
en cada fase de la cadena es normal. Como resu|’roo|o, la gestion de la cadena de suministro imp|ico monitorear
y gesfionar confinuamente a los proveedores para maximizar la eficiencia y el valor. La gestion de la cadena
de suministro de restaurantes consiste en establecer y mantener relaciones con los proveedores de alimentos
para generar articulos, como comidas, que scn‘isfogcm las necesidades de los clientes. La gestion de la cadena
de suministro de restaurantes garantfiza que cada “actor” de la cadena de suministro esté haciendo lo que debe
hacer.

Importancia de la gestiéon de la cadena de suministro

La gestion de la cadena de suministro es un componente critico de cuo|quier empresa exitosa. Los pasos en
la gestion de la cadena de suministro de una empresa se conocen como operaciones. Al reconocer problemas,
analizar alternativas y fomar decisiones sobre cémo optimizar el proceso de distribucion, la gestion de la
cadena de suministro desempeﬁo un pope| fundamental en el éxito de cuo|quier empresa. Las empresas se
beneficiaran del proceso de gestion de la cadena de suministro al tener un mejor control de inventario, menores
gastos operativos y una mayor eficiencia.

Cadena de suministro de restaurantes

La cadena de suministro de restaurantes involucra muchos actores y muchos pasos. En primer |ugor, el gerente
debe identificar y negociar confratos con proveedores de alimentos para restaurantes, como ogricuHores y
mayoristas de alimentos, asi como proveedores que ofrecen envases para comida para llevar y articulos de
pope|A Encontrar socios para llevar suministros crudos al restaurante es un desafio |ogisﬂco. La produccién es
el proceso de transformar materias primas en producfos comercializables.

De lo que se trata la distribucion es de hacer ||egor productos vendibles a los clientes. La |ogisfico de un
restaurante puede variar desde o|go tan sencillo como fransportar la comida desde la cocina al comedor hasta
algo tan complicado como entregarlo en el domicilio de los clientes.

En un mundo ideal, todo funcionard sin problemas una vez que haya establecido su cadena de suministro
negociondo con los proveedores. Las inferrupciones en el suministro de restaurantes son demasiado frecuentes
y fienen un impacto tremendo en el sector. Es posib|e que muchos emp|eoo|os que ’rrobojon en el sector ogrico|o
y de entrega de alimentos no puedan trabajar debido a condiciones peligrosas y cierres.

28 | Strona

STOWARZYSZENE NA RZECZ nee®
PEdITC S g EVACO |vpuLs|

% . i v
" ui’ l(( (ib o uodone S o1 3




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

La gestion de inventarios y la gestion de la cadena de suministro estdn inextricablemente vinculadas. El control

de inventario es un componente crucial de la cadena de suministro. Ayudo a mantener a los clientes satisfechos
y al mismo tiempo mantiene la cocina funcionando de manera eficiente. La gestion de inventario implica
realizar un seguimiento de los materiales y suministros que la cocina tiene disponib|es para predecir cudndo
se agotan las existencias y es necesario realizar ofro pedido. |nﬂuye en sus decisiones de compra y demanda.

Gestiéon de la cadena de suministro de restaurantes.

Buscar los precios mds baratos en suministros para restaurantes, utilizar software de gestion de inventario
y servicios de entrega de alimentos oyudo a abastecer la cocina. Los restaurantes se benefician al obtener
un frafo justo cuando los proveedores compiften por los negocios. Los proveedores deben ser reevaluados
periédicomen’re. Al menos una vez al afio, examine el desempeﬁo de los proveedores y considere cambiar a
un nuevo proveedor Si hoy mejores ofertas y servicios disponib|esA No es necesario que ’rroboje con el mismo
proveedor toda la vida, pero primero, asegurese de no estar ofropodo en ningun acuerdo a |orgo p|ozo del

que no pueda escapar.

La unién hace la fuerza, por lo tanto, unirse a un grupo de personas le permite recibir mejores tarifas en
producfos al unirse a una organizacion de compras colectiva que las que podrio obtener por su cuenta.

Trabaje con proveedores de restaurantes que puedan manejar mdés de una fase de su cadena de suministro
J P que p J

para op’rimizor|o. Por ejemp|o, en |ugor de pedir|e que recoja los suministros, busque proveedores de alimentos
para restaurantes que puedcm conseguir|os y enfregdrse|os.

Aseglrese de tener suficientes materiales promociono|es a mano. Aseglrese de tener suministros adecuados
para satisfacer la creciente demanda si presenta un p|o+o nuevo O envia cupones para un articulo especifico
Asegurese de que sus esfuerzos de morkeﬂng estén sincronizados con la disponibihdod de su cadena de

suministro.

Utilizando software, puede aumentar la eficiencia de su restaurante. La ‘recno|ogio para restaurantes, como el
software de gestion de la cadena de suministro y de gestion de inventarios, estd facilitando las tareas cruciales
pero que requieren mucho fiempo de gestion de inventarios, reordenamiento de suministros de restaurantes,
conexion con proveedores y seguimiento de la entrega de suministros. Ciertas herramientas pueden reducir la
cantidad de tiempo necesario para comp|efor estas tareas. Incluso puede automatizar muchas de estas tareas
si el sistema POS del restaurante tiene capacidades de gestién de inventario integradas o inferactia con
soluciones de gestion de la cadena de suministro.

Siga su suministro hasta la fuente. Es fundamental saber de donde provienen los ingredienfes crudos si desea
mantener sus comidas seguras. Esté atento a los informes ogrico|os de los |ugores de donde se obtienen sus
productos para poder anticipar interrupciones en la cadena de suministro y cambiar su ment o pedido de

suministros.
Cémo la eficiencia de la cadena de suministro puede ayudar a impulsar la rentabilidad y las ventas

El proceso de coordinar la fabricacion, enfrega y ventas para satisfacer la demanda del cliente se conoce como
gestion de la cadena de suministro. La gestion de la cadena de suministro de los restaurantes es fundamental,
ya que puede generar beneficios para la empresa, como mayores ventas y rentabilidad. Primero, cuando los
“eslabones” de su cadena de suministro pueden comunicar informacion, pueden ’rrobojor juntos de manera
mas efectiva. Como resultado de esta colaboracion, tendrd mas control sobre su empresa y podrd mejorar los
margenes de beneficio mds fécilmente. La colaboracién también reduce el riesgo, lo que resulta en ahorros de
costos. En segundo |ugor, la eficiencia de la cadena de suministro le permite reducir los costos de inventario.
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Por ultimo, una cadena de suministro opﬁmizodo lo mantiene informado y facilita la notificacién a los clientes

sobre retrasos en el servicio o en el suministro.

Por otro lado, gestionar una cadena de suministro puede resultar dificil, ya que contiene muchos elementos
moviles que deben trabajar juntos para garantizar que los productos se entreguen a tiempo y sin errores. El
buen funcionamiento de una cadena de suministro requiere coordinacién entre la p|onificocic’>n, el diseﬁo, la
fabricaciéon/construccion/desarrollo, la distribucion (poner los producfos en produccién), la operacién (ejecutar
la cadena de suministro) vy el final de su vida util (gestionar la eliminacion final del producto).

Desde el abastecimiento hasta la distribucion, la gestion de la cadena de suministro es un proceso que abarca
la p|onificocién y ejecucion de tareas. Garantiza que los producfos se entreguen de manera oportuna desde el
origen hasta el cliente. Para |ogror|o, los gerentes de la cadena de suministro deben vigi|or atentamente todo el
proceso para garantizar que las operaciones comerciales se desarrollen sin problemas. Restaurantes, cafeterias,
establecimientos de comida rdpido, pubs, o|e|ico+essen, operaciones de fabricacion de o|imen+os, empresas
de catering, servicios de fransporte de alimentos y mds forman parte del sector de bebidas alimenticias. El
envasado, asi como la coccién, el transporte vy el servicio de alimentos y bebidas, son posib|es actores en esta
industria. La industria de la restauracién es competitiva, por lo que debemos asegurarnos de que la gestion de

nuestra cadena de suministro esté a la par con la mejor de la industria.

Se reduce el desperdicio de alimentos: hasta el 10% de los alimentos comprodos en los restaurantes se
desperdicion antes de ||egc1r al cliente. Los restaurantes compran demasiada comida a la vez, lo que hace que
se eche a perder antes de ser enfregodo a los clientes. La gestion de la cadena de suministro puede oyuolor
a reducir las pérdidas. Los gastos en alimentos suelen representar entre el 28 y el 35 por ciento de los costos
totales de un restaurante. Cuando los alimentos se pierden o se echan a perder, este nimero aumenta. Los
restaurantes pueden utilizar la gestion de inventario para vigi|or mads de cerca sus alimentos y compras, lo
que facilita el seguimiento de las compras y los pagos a los proveedores. La gestién de inventario reduce el
desperdicio, reduce el costo de los articulos vendidos y, como resu|foc|o, aumenta los ingresos. Y mantener
los ingredienfes disponib|es para todos los articulos de su menu para oyudor a los clientes recurrentes y

mantenerlos contentos, goronﬂzondo consumidores mds satisfechos.
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5-GARANTIZA EL FUNCIONAMIENTO
DEL NEGOCIO CUMPLIENDO
CON LA NORMATIVA

Mantiene un ambiente de trabajo seguro y saludable.

Aplica normas de seguridad, salud y proteccién contra incendios.
Aplica los principios de proteccién de la propiedad.

Aplica normas de protecciéon ambiental.

Cumple con los principios del sistema HACCP.

Supervisa el nivel de higiene en la zona del restaurante.

Seguridad en el restaurante

Los restaurantes estdn sujetos a una variedad de normas y |eyes de seguridod. Un restaurante debe mantener
una base de clientes estable y emp|eoo|os entusiastas al mismo tfiempo que cump|e con una variedad de
estandares y pautas de seguridod. Aunque la |egis|ocién de cada gobierno diferird |igeromenfe, las directrices
serdn fundamentalmente similares.

Peligros para los empleados

Trobojor en un restaurante es inherentemente riesgoso. Los emp|eoo|os de la cocina operan con una variedad
de herramientas con bordes afilados y equipos pe|igrosos, y pasan sus dias rodeados de llamas abiertas
y superficies calientes. Con frecuencia se derraman liquidos, grasas y restos de comida en el suelo, lo que
dificulta el mantenimiento del equi|ibrio. Las soluciones de |impiezo para restaurantes contienen una variedad
de quimicos poderosos que, si se manejan mal, pueden ser cdusticos o pe|igrosos. Levantar objetos pesodos
es una parte comin del JrrobojoA En el sector son habituales las jornodos |orgos y tardias, lo que con’rribuye al
cansancio, lo que perjudico el juicio y puede provocar dafios. Todas estas preocupaciones son abordadas por
las numerosas autoridades regu|oo|oros de la industria.

Directrices para el lugar de trabajo

Las agencias gubernomenfo|es establecen una serie de reg|os para el |ugor de trabajo en los restaurantes. El
|ugor de ‘rrobajo debe mantenerse |im|oio y orgonizodo, Y% los cuchillos y equipos deben recibir buen mantenimiento
Y% almacenarse de forma segura cuando no estén en uso. Los pisos deben |impiorse periédicomen’re y protegerse
con tapetes o sustancias antideslizantes. Los compuestos téxicos deben almacenarse correctamente y los
Trobojodores deben tener acceso a formacién, hojos de datos de seguridod de materiales y equipo de proteccion
persono| adecuado cuando Trobojen con ellos. El uso de carros y p|o’roformos rodantes para transferir cosas
puede reducir la cantidad de levantamiento necesario. Las normas laborales limitan la duracién de los turnos

y las horas extras para evitar el cansancio.
Disefio y Logistica

Debido a que gran pdrte del espacio debe dedicarse al comedor, las cocinas y salas de preparacion de los
restaurantes suelen ser pequefias y abarrotadas. Las salidas y escaleras de incendios deben ser siempre visibles
y accesibles. Para garantizar temperaturas y calidad del aire adecuadas, los ventiladores y exfractores deben
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cump|ir con las normas de zonificacion locales. Para preservar la calidad, las instalaciones de almacenamiento

en seco deben mantenerse alejadas de fuentes de calor y humedad. Los alimentos deben almacenarse al menos
a seis pulgadas del suelo en estantes o p|o’roformos para evitar que se echen a perder y reciban alimafias.

Prevenir la contaminacién

Una variedad de sustancias quimicas pueden contaminar los alimentos y presentar riesgos bio|égicos, quimicos
Y% fisicos. Los producfos de |impiezo son una fuente comin de contaminacion quimica. No deben almacenarse
cerca de dreas de preparacion de alimentos para evitar contaminaciéon involuntaria por so|picoo|uros4 Los
huesos de aceituna, los po|i||os de dientes, los {rogmerﬁos de vidrio y otros elementos extrafios en las comidas
son ejemp|os de pe|igros fisicos. Para reducir este riesgo, las operaciones de preparacion de alimentos no
pueden ubicarse debajo de escaleras o posore|os. Los diferentes microorganismos causantes de enfermedades
transmitidas por alimentos se clasifican como riesgos bio|c’>gicos y su control se realiza principo|men‘re mediante
el control de la higiene y la tfemperatura.

Manipulacién segura de alimentos

A|gunos conceptos basicos sustentan la monipu|ocién segura de los alimentos. El primero son las condiciones
higiénicos y sanifarias. Antes de mcmipu|or alimentos, los cocineros deberdn |impior y desinfectar los espacios y
utensilios de preparacion, asi como lavarse adecuadamente las manos. Se deben proporcionar estaciones para
el lavado de manos en todas las dreas de ’rrobojo Y% 0|gunos estados exigen el uso de guantes esterilizados.
Las frutas y verduras crudas nunca deben monipu|orse con utensilios o superficies utilizadas para comidas
de alto riesgo, como carnes o aves crudas. De ser posible, es una buena idea reservar lugares o utensilios de
preparacion distintos para cada fipo de ingredien’re.

Tiempo y temperatura

Los principo|es factores que inﬂuyen en el riesgo de enfermedades transmitidas por alimentos son el fiempo vy
la temperatura. Las bacterias y ofros microbios se pueden encontrar en casi todos los alimentos, pero necesitan
tfiempo vy buenas condiciones para reproducirse y representar un pe|igro. La actividad bacteriana se ralentiza
considerablemente cuando los alimentos se refrigeron a temperaturas inferiores a 4 grodos Celsius y superiores
a 60 grados Celsius. La “zona de peligro” para la seguridad alimentaria se refiere al rango de temperatura entre
esos dos extremos, donde los gérmenes pueden prosperar. Para reducir el riesgo de enfermedades transmitidas
por los alimentos, los restauradores deben regular la manipulacion de los alimentos de manera que pasen el
menor tfiempo posib|e en la zona de pe|igro.

Salud y seguridad en restaurantes: lo basico

Todos los restaurantes deben realizar una evaluacion frecuente de los riesgos para la salud y la seguridod. Esto
imp|ico examinar su restaurante e identificar cuo|quier pe|igro que puedo dafiar a los emp|eoo|os o clientes.
La evaluacién de riesgos del restaurante deberia indicar si el restaurante estd haciendo lo suficiente para
mitigar estos pe|igros. Se requiere un procedimienfo solido de evaluacion de riesgos en restaurantes, empresas
de comida y comida para llevar. La lista de pe|igros en el |ugor de Jrrobojo es casi ilimitada: los hornos y las
freidoras son ejemplos obvios, pero hay otros que son menos visibles.

Responsabilidades de salud y seguridad del restaurante

Seguridad

Asegurese de que el articulo sea seguro para comer, asegtrese de que los alimentos sean de la calidad que
usted afirma, no ogregdndo|os, quifc’mdo|os ni traténdolos de una manera que los hogo inseguros para comer.
No se engafie con el efiquefodo, la pub|icio|od oel morkefing. Lleve un regisfro de donde odquirié sus alimentos
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(y pueda presentarlos si se le pregunta); esto se conoce como “trazabilidad”. Retire los alimentos no seguros vy

cree un informe de incidente para que las personas sepan cudndo se retiraron o retiraron alimentos, por qué se
retiraron y qué deben hacer al respecto. Mantenga visible su calificacion de seguridad alimentaria. Los aditivos
sélo se utilizan en alimentos CUYO USO ha sido autorizado en ese alimento en porﬁcu|or.

Higiene

Crear un plan de higiene basado en los principios de Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP).
Asegurese de que los ‘materiales en contacto con alimentos’ (como envases, equipos de procesamiento de
alimentos, utensilios de cocina y superficies) no transfieran nada ni afecten los alimentos con los que entran
en contacto. Si se inspecciona, siga los principios HACCP para proteger los alimentos de los microorganismos.

Gestionar las c1|ergios alimentarias y asumir la responsobihdod de la formacién en higiene del persono|.
Subcontratacién de Seguridad y Salud

En muchos paises, las agencias gubernomenfo|es han pub|icoo|o instrucciones y p|on’ri||os sobre evaluacion de
riesgos. |nc|uyen evaluaciones de riesgos tipicas vy disefios de po|i‘ricos de seguridod Y% salud en la cocina que
puede comp|e+or con la informacién necesaria. Alternativamente, muchos restaurantes y cocinas contratan a un
experto en salud y seguridod en la industria culinaria para que realice una evaluacién de riesgos en su nombre.

Certificado de Higiene de los Alimentos

En muchos paises, los monipu|odores de alimentos no estdn ob|igodos a tener un certificado de higiene
para poder preparar o servir alimentos. Cuo|quier persona que monipu|e alimentos debe lavarse las manos
frecuentemente con agua y jabon durante al menos 20 segundos. Las empresas que se ocupan de la
alimentacién, por el contrario, tienen muchas responsobi|idodes. Actualmente, las empresas son responsob|es
de toda la formacién en higiene de sus emp|eoc|os. Esto podrio ser una formaciéon informal y en el ’rrobojo o
parte de un programa estructurado, pero debe existir y ser opropiodo para su drea de negocio. Los operodores
de empresas alimentarias deben seguir las directrices de las agencias gubernomenfo|es para conocer los
estédndares de higiene adecuados, asi como su proceso HACCP. Si o|g(m monipu|oo|or de alimentos presenta
o|guno de estos sinfomas, deberd auto ois|orse; un nuevo, tos persistente; una temperaftura muy o|fo; una
alteracion (o pérdida) del sentido habitual del olfato o del gusto (anosmia).

Los emp|eoo|os deben conocer las reg|c|s de seguridod alimentaria y cump|ir con un Sistema de gestion de
seqguridad alimentaria (FSMS) que incorpore pautas actuales de higiene alimentaria y procedimientos HACCP.
Es imprescindible enfatizar la importancia del lavado de manos y otras actividades higiénicas de manera
mds regu|or. Los objetos y superficies deben |impiorse y desinfectarse periédicomenfe. Tenga cuidado con el
embo|oje, la |impiezo y la eliminacién de residuos.

Los consumidores tienen derecho a esperar alimentos segurosy de alta calidad cuando los compran y consumen.
Tienen derecho a expresar sus puntos de vista sobre los procedimientos, normas y actividades de seguridad
alimentaria que los gobiernos y la industria utilizan para garantizar que el suministro de alimentos cump|o
con esfos requisitos. Si bien los consumidores, los gobiemos y ofros desempeﬁon un pope| importante a la
hora de garantizar la inocuidad vy la calidad de los alimentos, en las sociedades de libre mercado la industria
alimentaria tiene la responsobi|idod principo| de invertir los recursos fisicos y administrativos necesarios para
imp|emen+or controles opropiodos: la industria que supervisa la fabricacion y procesamiento de alimentos
diariamente, desde los ingredientes crudos hasta el producto terminado.

El negocio alimentario considera el control de los alimentos como una palabra amplia que engloba una amplia
gama de elementos. Niveles de nutrientes en ingredienfes alimentarios y formulacién de alimentos con perfiles

nutricionales que con’rribuycm al interés de los consumidores por dietas saludables; seguridod: establecer normas
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para los pe|igros foxico|égicos y microbio|égicos e instituir procedimienfos y prdcticas para garantizar que se

cump|on las normas; Nutricién: mantener los niveles de nutrientes en los ingredien’res alimentarios y formular
alimentos con perFi|es nutricionales que contribuyan al interés de los consumidores por una dieta saludable. Se
proporcionan propiedodes sensoriales como sabor, olor, po|o+obi|io|oo| y apariencia. Ofrece propiedodes como
conveniencia, empaque y vida atil que brindan utilidad al consumidor y ventaja econémica. Algunas de estas
caracteristicas, como el vo|or,

Establecimiento e implementacién de normas alimentarias (ANALISIS DE PELIGROS Y PUNTOS
CRITICOS DE CONTROL-HACCP)

En el centro de todas las actividades de control de alimentos estd el establecimiento de normas de seguridod,
calidad y eﬁquefodo. Los gobiernos y los gobiernos desempeﬁon un pope| principo| en el establecimiento de
determinadas normas de control de los alimentos. Es funcion de los gobiernos nacionales establecer normas
de seguridod uniformes para que todos los consumidores reciban iguo|es niveles de proteccion; todos los
producfores de alimentos, nacionales o extranjeros, reciban un trato equitativo mediante |a op|icocic’m de los
mismos niveles de seguridod; los consumidores estdn informados sobre las normas de proteccion que se estdn

op|icondo.

Los programas de garantia de calidad se disefian hoy con especio| énfasis en el uso de técnicas de andlisis
de peligros y puntos criticos de control (HACCP), un enfoque que la industria alimentaria desarrollé y ha
ctdopmdo voluntariamente a gran escala durante los ultimos 20 afios. Este emcoque consta de varios elementos:

Realizar un andlisis de pe|igros para identificar los pe|igros y los controles necesarios;

|dentificar los puntos criticos de control;

Establecer limites criticos para cada punto de control;

Establecer procedimien’ros de seguimiento;

Establecer procedimien’ros de acciones correctivas;

Establecer procedimien’ros de verificacion para garantizar que se hoycm tomado medidas correctivas;

Establecer procedimienfos de documentacién adecuados para garantizar que el sistema de control esté

definido y que se mantengan registros que permitan auditar y verificar que el sistema se op|ico correctamente.

La formacion es un elemento esencial del HACCP y de todas las actividades operativas involucradas en la
produccic’m de alimentos seguros y de alta calidad. Todos los emp|eodos en la produccic’m de alimentos deben
recibir una formacién exhaustiva en sus responsobihdodes para |ogror este resultado.

De manera similar, los controles de proveedores y distribuidores son esenciales para la produccién y
comercializacién de alimentos segurosy de alta calidad. Los fabricantes deben asegurarse de que los proveedores
de sus ingredienfes cump|on con especificociones estrictas. Esto se hace mediante acuerdos contractuales, con
verificacién mediante un sélido sistema de pruebos y, en muchos casos, inspecciones in situ de los proveedores.

El objetivo de todos los sistemas de garantia de calidad utilizados por los fabricantes y procesodores de
alimentos es producir producfos seguros que cump|on con las especificociones del fabricante, incluidos los
requisitos establecidos por los gobiernos. El corolario es evitar que ||eguen al mercado producfos inseguros o
de mala calidad. En caso de que se produ2co una falla en el sistema, deben establecerse procedimienfos para
retirar los produc’ros del mercado lo mds rdpidomen’re posib|e, de modo que la salud de los consumidores y la
reputacion de las marcas afectadas estén profegidos en la mayor medida posib|e.
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Actualmente se estdn debatiendo a nivel nacional e internacional una serie de cuestiones de control de los

alimentos, relativas, por ejemp|o, a los microorganismos patdégenos, los o|érgenos, los alimentos geneticamente
modificados, los contaminantes (incluidos los pesticidas), la irradiacion y el etiquetado nutricional. Se trata
de cuestiones importantes y comp|icoo|os que requieren atencion. Las cuestiones de control se encuentran en
distintas etapas de resolucién y serd necesario un esfuerzo considerable para resolverlas de manera cientifica,
prdactica y uniforme. La industria reconoce que los consumidores desempefian un papel activo e importante en
el proceso de control de los alimentos mediante su participaciéon en el proceso de establecimiento de normas y

debates sobre cuestiones cientificas y técnicas.

Es evidente que el control de los alimentos imp|icc1 muchas cuestiones dificiles. A|gunos de ellas son muy técnicas,
mientras que ofras son en parte ‘recno|c’>gicos y en parte po|ificos. Para los consumidores, los sistemas de control
de alimentos deben brindar una proteccion significoﬂvo confra pe|igros reales e importantes. Finalmente,
la industria necesita normas que permitan flexibilidad y eficiencia en la produccién y comercializacién de
alimentos que sirvan a sus clientes: los consumidores del mundo.
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PREGUNTAS DE REVISION:

iPor qué es fundamental comprender a los numerosos «actores» del proceso de adquisicién y sus
funciones?

La cadena de suministro de restaurantes involucra muchos actores y muchos pasos. En un mundo ideal, todo
funcionard sin prob|emos una vez que hoyo establecido su cadena de suministro negociondo con los proveedores.
Las interrupciones en el suministro de restaurantes son demasiado frecuentes y tienen un impacto tfremendo
en el sector. Es posib|e que muchos emp|eoo|os que trabajan en el sector ogrico|o y de enfrega de alimentos
no puedon ‘rrobejor debido a condiciones pe|igrosos y cierres. En primer |ugor, el gerente debe identificar
y negociar contratos con proveedores de alimentos para restaurantes, como ogricuHores y mayoristas de
alimentos, asi como proveedores que ofrecen envases para comida para llevar y articulos de papel. Encontrar
socios para llevar suministros crudos al restaurante es un desafio logistico.

iCudl es la relaciéon entre el inventario, los datos del inventario y el proceso de adquisicién?

El objetivo principo| del proceso de odquisiciones es asegurar la disponibihdod de alimentos e insumos en
cantidades y calidad que cumplan con los criterios operativos al mejor precio posible. Toda organizacion de
servicios de alimentos debe contar con un proceso de compra. Todos los cocineros capaces deberian poder
comprar los ingredierﬁes adecuados en las cantidades adecuadas, en el momento adecuado y al mejor precio.
El objetivo principal de utilizar un estandar de compras es garantizar que haya suficientes suministros de todos
los alimentos disponib|es para satisfacer las necesidades diarias. El inventario de alimentos debe convertirse en
un ritual regu|or para crear y mantener estos esténdares. Aqui es donde podrio resultar atil tener niveles de par
predeterminados (la cantidad que se debe tener disponible para pasar al siguiente pedido).

Hay tres puntos importantes a tener en cuenta:
Cantidad requerida (nivel par)
Monto disponible
Cantidad a pedir

La integracion de niveles paritarios en las hojos de pedidos estédndar o en el sistema de pedidos facilitara
mucho la gestion del inventario entrante.

¢Qué cualidades busca en un proveedor valioso?
° Deben proporcionar una estructura de precios rentable para un cierto nivel de calidad.
Deben ser capaces de proporcionar un excelente servicio de entrega.
Los producfos deben estar en buen estado de funcionamiento cuando ||eguen,-
Los conductores deben ser considerados.
Las entregas de alimentos y suministros deben realizarse a tiempo.
Deben tener cosas especi{icos en stock para minimizar la escasez de suministro.

Deben poder proporcionar informacién sobre nuevos productos, informacién nutricional de los alimentos
odquiridos y factores del mercado que le afectan.
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Mas que favores, “excelente servicio” se refiere a la actitud agradable del proveedor y la manera en que

esa actitud beneficia a toda la operacién del servicio de alimentos, no sélo a un empleado en particular. El
proveedor que brinda un servicio excelente es aquel que entrega con la frecuencia que requiere la empresa
de servicios de alimentos y en horarios convenientes (no durante los periodos de servicio de comidas).

Cuenta con agentes de entrega omigob|es que estdn dispues‘ros a llevar los paquetes al |ugor de recepcion

y verificar la exactitud del peo|io|o‘

¢Qué variables influyen en los precios de los alimentos y los suministros en la industria de servicios de
alimentos?

Los precios de los ct|imen‘ros, en porﬁcu|or, cambian a lo |orgo del afio debido a una variedad de factores:

Estacionalidad: Cuando los alimentos estdn en femporodo, hcuy una mayor oferta del mismo en la oferta
alimentaria local, bojondo los precios. Ademds, los producfos que estdn en Temporodo fienen una mayor
calidad y una vida util mas |orgo que los que estdn fuera de Temporodo y deben fransportarse a grondes

distancias hasta el mercado.

Clima: El clima extremo puede tener un impacto significoﬁvo en los precios de los alimentos. La sequia,
las inundaciones y el clima frio inusual han afectado a regiones producforos clave del mundo, lo que ha
provocodo aumentos de precios para una variedad de produc‘ros.

Costos de transporte: A medida que aumenta el precio de la goso|in0 o del fransporte, también aumenta el

precio de los alimentos que deben fransportarse al mercado.

Precios de las materias primas: en el mercado de materias primas se intercambian una variedad de articulos,
como carnes y cereales. Estos precios cambian cuando los compradores de gran volumen adquieren y venden
estas cosas, de forma similar al mercado de valores.

¢Cudl es la relacién entre los niveles de existencias y la gestién de residuos?

En primer lugar, no sobrecargues nada, comprar cosas en cantidad que el restaurante no usard al por mayor
no es una buena idea. Es un error comin que los restaurantes acepten un buen precio en un pedido gronde,
ya que puede resultar atractivo. A menos que el restaurante no sea capaz de almacenarlos adecuadamente,
lo que significo que el restaurante debe tener la copocidod y la infraestructura adecuada para almacenarlos,

es casi seguro que terminardn en la basura.

Mantener el inventario lo mas preciso posib|e, lo que significo que el gerente debe saber exactamente qué y
cudntos bienes hcuy en un momento dado, ctyudo a garantizar que no se descuiden los alimentos y que todo
se utilice adecuadamente. Un inventario adecuado y preciso siempre serd el punto de porﬂdo para encontrar

soluciones al desperdicio de alimentos.
¢Cudles son los principales elementos del andlisis de peligros y puntos criticos de control (HACCP)?
Realizar un andlisis de pe|igros para identificar los pe|igros y los controles necesarios;
ldentificar los puntos criticos de conJrro|;
Establecer limites criticos para cada punto de control;
Establecer procedimienfos de seguimiento;

Establecer procedimienfos de acciones correctivas;
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Establecer procedimienfos de verificacién para garantizar que se hoyon tomado medidas correctivas;

Establecer procedimienfos de documentacién adecuados para garantizar que el sistema de control esté
definido y que se mantengan registros que permiftan auditar y verificar que el sistema se op|ico correctamente.
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CALIFICACION 3. GESTION EN LA
INDUSTRIA HORECA

MODULO 2: COMUNICACION CON EL CLIENTE

Elementos de un servicio al cliente profesional.

¢Por qué es importante un buen servicio al cliente en los restaurantes?

Un buen servicio al cliente es importante en la industria de la restauracion porgue puede determinar el éxito
genero| del establecimiento. Aqui hoy una lista de razones por las que es tan importante:

Los clientes satisfechos generan mds comentarios y criticas positivas para su restaurante.
Un excelente servicio al cliente puede aumentar los ingresos.
Los clientes satisfechos tienen mas probobi|io|oo|es de convertirse en clientes habituales.
Los clientes satisfechos recomiendan las instalaciones a la comunidad en genero|.
La |ongevidoo| de una empresa suele depender de un buen servicio al cliente.

Los elementos del servicio al cliente profesiono| son:

Amplie su definicién de servicio

La forma en que usted define el servicio da forma a cada interaccion que tiene con sus clientes. Las definiciones
limitadas de servicio basadas en el intercambio de dinero por bienes o servicios pierden de vista el objetivo
general del servicio al cliente. El “servicio” debe proporcionar al cliente mdas que un producto o una accién
realizada en su nombre. Debe proporcionar satisfaccion y una experiencia inolvidable. En esencia, el cliente
debe salir satisfecho con el resultado de la transaccién, no sélo contento sino realmente feliz. Un cliente

satisfecho seguird siendo un cliente comprodor y un cliente recurrente.

Existe una pura ecuacion matematica del desarrollo empresarial al tener clientes satisfechos.
1 © = 1+1 clientes fieles

1 @ = 10 clientes potenciales perdidos

Un cliente satisfecho trae un cliente potencial mas.

Un cliente insatisfecho comparte su experiencia con 10 clientes potenciales que probablemente no utilizaran sus
instalaciones seguin la recomendacion.

:Quiénes son sus clientes?

Los clientes son las personas que quieren pagdr un precio justo por servicios o producfos de calidad y se
sienten satisfechos con el retorno de la inversién (relacion co|io|oo|—|orecio). También quieren que o|guien los
cuide. Necesitan que o|guien comprendo sus necesidades y les oyude a responder|os. Necesitan que o|guien
les tome de la mano y les gufe a través de un proceso. El servicio al cliente comienza con la capacidad de
escuchar al cliente Y% descubrir lo que necesifa o quiere haciéndole preguntas de forma educada y afenta. Al
utilizar las preguntas correctas, se puede encontrar mas informacién sobre lo que le gusta, lo gue no le gusta

y los antecedentes del cliente.
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Ademds de los “clientes externos’, en toda organizacion hay ‘clientes internos”. Un cliente interno es cualquier

persona dela organizacion que necesita oyudo ointeraccion de otro co|ego para cump|ir consus responsobihdodes
laborales. Los clientes internos son todos empleados/compafieros de trabajo. Recuerda, la cadena de clientes
inferna es iguo| que la externa, todos somos clientes tanto dentro como fuera de la organizacién. Segun un
articulo del Wall Street Journ0|, “Los emp|eodos mal tratados tratan a los clientes iguo| de mal.

Ultimamente, el mercado laboral se ha vuelto muy dificil para los emp|eoo|ores porque la oferta laboral es
inferior a la mano de obra necesaria en el sector HoReCa. Teniendo esto en cuenta, el cliente interno es tan
importante, si no mds, que el cliente externo.

CARACTERISTICAS DE LOS CLIENTES

Después de realizar investigaciones sobre las emociones humanas, el Dr. William Moulton Marston publicé en
1928 un libro Emociones de personas normales. Exp|icé que las personas ilustran sus emociones mediante cuatro
tipos de comportamiento. Sostuvo que estos tipos de comportamiento provenian del sentido de identidad de
las personas y de su inferaccién con el medio ambiente. Basé los cuatro fipos en dos dimensiones subyocenfes
que inﬂuyeron en el comportamiento emocional de las personas. La primera dimensién es si una persona ve su
entorno como favorable o desfavorable. La segundo dimensién es si una persona se percibe a si misma como
si tuviera control o no sobre su entorno.

Segun estas investigaciones cientificas, los clientes pueden agruparse segun sus caracteristicas de comportamiento
en 4 grupos principo|es de estilos:

Dominio: personas directas, desafiantes, decisivas y que prefieren una comunicaciéon ro'lpido y directa.

Influencia: personas entusiastas, colaborativas, interactivas, optimistas y que prefieren la comunicacién
bidireccional.

Estabilidad: personas de temperamento ecudnime, armoniosas, pacientes, tolerantes y que desean comunicarse
con emociones y comprension.

Cumplimiento: personas caracterizadas por ser analiticas, perFeccionis‘ros, precisas y minuciosas que prefieren
la comunicacion basada en hechos.

La investigacion conductual moderna sugiere que las personas mds eficaces son oque||os que se comprenden
a si mismas y a los demds. Cuanto mas comprendo uno sus fortalezas y limitaciones persono|es, junto con la
capacidad de identificar y comprender las fortalezas y limitaciones de los demads, mejor podra desarrollar
estrategias para satisfacer las demandas de los clientes. El resultado serd el éxito en el Jrrobojo y dentro de la

comunidad.

Conocer los estilos e influir positivamente en la comunicacién efectiva con los clientes (tanto externos como

internos), cons‘rruyendo equipos efectivos, resolviendo y previniendo conflictos.

Comunicacién efectiva -La interacciéon social siempre ha sido clave para el éxito y, en algunos casos, incluso
para la supervivencia, pero con el aumento de la ‘recno|og|'o surge la necesidad de comunicarse mejor. La forma
mds efectiva de ganarse el compromiso y la cooperacion de los demds es “meterse en su mundo” y ‘mezclarse”
con su estilo de comportamiento: observar el |enguc|je corporo| de una persona, ‘cémo’ actla e interactia con
los demas. Adopforse a su estilo hace que la experiencia y satisfaccion del servicio ofrecido sea especio|.

Construyendo equipos efectivos- Las personas tienden a ser demasiado duras entre si, juzgando continuamente
el comportamiento; por lo tanto, el desarrollo del equipo tiende a ralentizarse o detenerse debido a prob|emos de
personas. La conciencia de las diferencias de comportamiento fiene un impacto inmediato en la comunicacién, la
resolucion de conflictos y la motivacion del equipo. Segun los especiohsfos en desarrollo de equipos, la mayoria
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de los equipos nunca alcanzan un alto rendimiento sin una formacién en un modelo de comportamiento y el

compromiso de utilizarlo desde la alta direccion hacia abajo.

Resolver y prevenir conflictos- Comprender las similitudes y diferencias de estilo serd el primer paso para
resolver y prevenir conflictos. Al satisfacer las necesidades de comportamiento de la persona, podrd solucionar
muchos prob|emos incluso antes de que sucedan. La gente prefiere que la gestionen de cierta manera. A
o|gunos les gusta la estructura y a ofros no. A o|gunos les gusta trabajar con personas y ofros prefieren trabajar
solos. La gestion “disparada en la oscuridad” no funciona en el siglo XXI.

CONSTRUIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Lograr la satisfaccion del cliente es un proceso comp|ejo que consta de:
1. Desarrollar un emtoque omigctb|e para el cliente

2. Aportando cualidades profesionales en el servicio al cliente.

1. Desarrollar un enfoque amigable para el cliente

Es muy importante desarrollar un sistema y und actitud que promueva un servicio omigob|e al cliente. Por
‘amigable con el cliente” nos referimos a ver al cliente como la parte mds importante de su trabajo. El cliché
‘El cliente siempre tiene la razén” se deriva de este entorno amigable para el cliente.

Dos cualidades criticas del “enfoque amigable con el cliente”:
+ Comunicacién
. Consfruyendo una relacion

Las dos tareas principo|es de unas relaciones exitosas con los clientes son comunicar y desarrollar relaciones. No
requieren un gran esfuerzo, pero tampoco suceden instantdneamente. El o|io'|ogo/comunicocic'>n positiva con sus
clientes y el desarrollo de relaciones continuas con sus clientes son quizds las dos cualidades mas importantes
por las que debe esforzarse en el servicio al cliente. ¢Queé significo servicio al cliente? Como se mencioné
anteriormente, servicio al cliente significo proporcionar un producfo o servicio de calidad que soﬂsfogo las

necesidades/deseos de un cliente y lo haga regresar.

Un buen servicio al cliente significa mucho mds: significa éxito continuo, mayores ganancias, mayor satisfaccion
laboral, mejor moral de la empresa u organizacién, mejor Jrrobojo en equipo y expansion del mercado de
servicios/productos.

2. Cualidades Profesionales en Atencién al Cliente

Los profesioncﬂes que tratan constantfemente con clientes (dentro y fuera de la empresa) deben esforzarse por
odquirir ciertas cualidades que les oyuden a responder a las necesidades de los clientes. Los clientes tienen
muchas necesidades pero las seis necesidades bdsicas que se destacan son:

Amabilidad: la mas bdsica y asociada con la cortesia y la cortesia.

Empatia: el cliente necesita saber que el proveedor de servicios aprecia sus deseos y circunstancias.
Equidad: el cliente quiere sentir que recibe la atencién adecuada y respuestas razonables.

Control: el cliente quiere sentir sus deseos y sus aportaciones inﬂuyen en el resultado.

Informacién: el cliente quiere saber sobre producfos y servicios. Los emp|eoo|os deben conocer toda la
informacién sobre el producto que ofrecen. Decir “No lo s¢” o "No es mi departamento” automdaticamente se
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degrodo y degrodo en la mente del cliente. Los clientes quieren informacién y faltan el respetfo y desconfian

de la persona que se supone que tiene informacién pero no la tiene.

Respeto: mostrar respeto respemndo las normas y reg|omen’ros infernos requiere habilidades de equi|ibrio
en el trato con los clientes.

Por lo tanto, un Gerente en HoReCa debe tener todas las cualidades anteriores: amabilidad, empatia, sentido
de lo justo e informacién para crear y mantener la satisfaccion del cliente.

Aparte de estas cualidades, los emp|eoo|os debe demostrar lo siguiente para producir el nivel deseado de

satisfaccién del cliente:

Sonreir: no hay nada como una sonrisa y una cara agradable para saludar a un cliente, especialmente si tiene una
queja. Una sonrisa y una conversacién educada pueden desarmar inmediatamente a un cliente descontento. La
expresion facial establece un tono positivo incluso antes de comenzar a hablar. Una expresién facial relajada o
agradable es lo ideal la mayor parte del tiempo.

Contacto visual: mire siempre a los ojos de su cliente. Dirigete directamente a los clientes.

Cémo te ves: el cuidado personal tiene un gran impacto en tus clientes. Las manos sucias, el cabello desordenado
y una mala vestimenta pueden significar la pérdida de un cliente que de otro modo estaria satisfecho. Cuando
interactUe con los clientes, vistase de manera elegante y profesional para generar respeto y hacerles saber a los
clientes que se toma en serio su puesto.

Dar la mano: cuando se da la mano a un cliente, se espera un apretén de manos firme y profesional. Esta parte del
saludo es ahora comun tanto entre hombres como entre mujeres en un entorno profesional.

Esté atento: cuando escuche a un cliente, inclinese ligeramente hacia él y asiente levemente con la cabeza para
indicar que estd escuchando.

Tono de voz: transmite siempre simpatia y simpatia. No levante la voz en sefial de frustracién o enojo, por muy
dificil o fastidioso que pueda comportarse un cliente.

Gestos con las manos: utilice los movimientos de las manos para enfatizar lo que dice (incluso por teléfono) y
sus sentimientos. Especialmente cuando lleve al cliente al lugar libre para sentarse, utilice el gesto para que sea
consciente de la direccion.

Espacio personal: esta es la distancia que se siente comoda entre usted y otra persona. Si otra persona se te
acerca e invade tu espacio personal, automaticamente retrocedes sin pensarlo. Estas incomodo. Deje una distancia
adecuada entre usted y su cliente. Un espacio adecuado es importante para que los clientes se sientan seguros y
no amenazados.

Postura: desplomarse en una silla o apoyarse contra una pared mientras interactla con un cliente son sefiales
seguras de que no esta interesado en el cliente. Tu pose o postura debe expresar atencién, amabilidad y apertura.
Inclinese hacia adelante, mire al cliente y asienta para hacerle saber que esta interesado. Manténgase erguido
incluso cuando no esté en contacto directo con el cliente. Muestre respeto por su puesto de trabajo y por lo que
sucede en su lugar de trabajo.

Observacién: observe cémo se comporta su cliente y a qué reacciona positivamente mientras le brinda el servicio.

Felicidad: si los empleados estdn contentos en su lugar de trabajo, los clientes también lo estaran. Recuerda
que todo lo bueno que suceda en tu restaurante serd gracias a sus empleados. Un gerente debe asegurarse de
mantenerlos contentos interactuando con ellos periddicamente y asegurandose de que estén satisfechos. Debe
pedir a los empleados su opinidn y sugerencias sobre cualquier cosa que pueda cambiarse dentro o alrededor del
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restaurante para aumentar la satisfaccién del cliente o para que todo funcione mejor en la interaccion con la cocina
o el bar. Un gerente debe hacerles sentir que son miembros importantes del equipo.

Al tener una relacion persono| con sus emp|eoo|os, creard un ambiente feliz y aumentard la satisfaccion del
cliente. Recuerda que tu persono| te representa, jasi que muestra fu mejor lado!

Cada empresa de HoReCa tiene su propia cultura. Una Cultura inc|uye la vision, los valores, las normas, los
sistemas, los simbo|os, el |enguoje, las suposiciones, las creencias, la misién y los habitos. El Lider tiene una
gran influencia en la Cultura de un Restaurante u Hotel, tanto viviendo los valores fundamentales como
fomentdndolos en el equipo. El lider debe fomentar valores que sean altamente valorados por sus clientes,
por ejemp|o, la amabilidad, la cortesia, la empatia vy la equidod. De esta forma los emp|eoo|os y el cliente

compartirdn los mismos valores.

ESTRUCTURA DE NORMAS EN LA INDUSTRIA HORECA

Los gerentes de HoReCa deben establecer y mantener una lista de los estdndares mdas importantes que crean

una experiencia Unica con los clientes, como:

Atencion al cliente en todos los aspectos.
Profesionalidad y conocimiento del personal.
Eficiencia en el servicio, bienestar del huésped.
Hospifo|io|oo| y frato persono|.
Apariencia del persono|, uso del |engu0je, comunicacion.
Modales y cortesia del personal.
Opor‘runidodes y habilidades de ventas.

"En un mundo donde las cosas se convierten cada vez mds en mercancias (especio|men+e los servicios), el
verdadero diferenciador es la experiencia persono| gue uno puede crear en la vida de sus clientes”. - John

Bessant.

Definitivamente has oido hablar de ese “esfuerzo adicional” que tanto nos entusiasma a todos. Bueno, en el
mundo del servicio al cliente y la atencion al cliente, no hoy forma de eludir ese principio, al menos ninguno
que nosotros sepamos. lienes que hacer un esfuerzo adicional. En una industria donde la competencia feroz es
la norma y la comodidad, el placer vy la satisfaccion del cliente son clave, es imperativo invertir en servicios al

cliente al mas alto nivel, suponiendo que el éxito es su objeﬂvo final.

Diez estdndares son los mas importantes para generar la satisfaccion del cliente y obtener una ventaja

comparativa:

1. Luchar por la lealtad

2. Consistencia
3. Establecer expectativas claras
4. Construya un ambiente de equipo
5. Predicar con el ejemp|o
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6. Tallar un nicho
7 Trobojor en una estrategia de relaciones pUbhcos eficaz
8. Recompensar la lealtad
9. Domina el juego de las redes sociales
10. La habilidad es clave
Elaboremos cada esténdar.

1. Esfuércese por la lealtad. Aprendo a ser flexible y odopfob|e a todas las necesidades del cliente, por
irrelevantes que parezcan. Dale a tu huésped todas las razones correctas por las que deberia regresar. Al
hacerlo, creard confianza entre el cliente y su produc’ro, y construird una red de clientes fieles, esencial en
medio de la feroz competitividad reinante, las numerosas marcas consolidadas, los conceptos variados que
inundan el mercado y las expectativas mds expectativas mds que altas. Los clientes que estén satisfechos
con la experiencia genero| del hotel/restaurante seguramente volveran a visitarlo, independieMemenTe
del precio, paquete o oferta que ob’rengon, ya que la comodidad y la confianza lo son todo, y el precio
no es mds que un factor en el proceso de seleccién.

2. Consistencia. La coherencia en la industria hotelera y de servicios es tan esencial como el aire que
respiramos. Sin él, el negocio eventualmente perdero’ sus pi|ores y se desmoronard. La coherencia cubre
todos los aspectos del negocio; es la forma mds goron‘rizodo de mantener altos estdndares y calidad en
todo, todo el tiempo. Proporcionar un servicio excelente durante todo el afio puede de repente resultar
insignificorﬁe si se ve arruinado por un solo paso en falso o un pequefio error. El cliente puede incluso
renunciar a la marca debido a ese Unico error, jy eso es un gran no-no!

3. Establezca expectativas claras. Habiendo reconocido la importancia de la lealtad y confianza entre el
cliente y el negocio, no hace falta decir que el servicio brindado al cliente debe ser equivo|en+e (si no
superior) en calidad, superioridod y estédndares a las expectativas marcadas por el hotel/restaurante.
sobre los productos ofrecidos y promocionados. La mdés minima disparidad entre “lo que se espera” y
“lo que realmente se ofrece” puede tener un efecto perjudicio| en la confianza del cliente en los servicios
presfodos por el hotel/restaurante en su conjunto.

4. Construya un ambiente de equipo. Todos los miembros del equipo deben trabajar como una unidad
colectiva para lograr los objetivos de la marca vy superar los desafios y dificultades del dia a dia.

5. Predicar con el ejemp|oA Los lideres de equipo positivos imp|onfon en sus subordinados un sentido de
obje’rivo, una determinacion por el éxito y una fuerte creencia en su copocidod para alcanzar las metas
establecidas. Los lideres deben predicor con el ejemp|o, marcar la pauta para el persono| y ensefiarles
los mejores métodos para interactuar con los invitados y las formas mas seguras y eficientes de abordar
los prob|emos que surjan y manejar los prob|emos pofencio|es de antemano.

6. Talla un nicho. Dentro de una industria de servicios ya saturada, es muy imporftante definir qué se ofrece
a qué grupo objetivo y de qué manera. Cree su propio nicho de mercado para que los clientes reconozcan
que usted es el |ugor a visitar entre todos los compeﬁdores‘

7. Trobojor en una estrategia de relaciones pL’Jb|icos eficaz. Los profesiono|es de relaciones pUbhcas (PR) son
esenciales para cuo|quier proyecto empresorio|, ya que dependen de la comunicaciéon boca a boca para
oyudor a construir una reputacion positiva para cuo|quier marca determinada y vender su producfo a un
pL’Jb|ico objeﬂvo, bojo diferentes acuerdos. AdopTor una estrategia de relaciones pub|icos eficaz no sélo le
oyudord a organizar sus actividades de relaciones pUb|icos, sino fambién a tomar decisiones estrategicas
sobre las mejores formas de comercializar y vender sus productos sin problemas y sin esfueri% I Strona
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8. Recompensar la fidelidad. Defina un inmejorob|e esquema de recompensas y fidelizacion para sus

invitados. Los hoteles genero|men’re utilizan estos programas padra atraer y retener clientes, y atraer a
los viajeros de negocios u otros huéspedes frecuentes del hotel para que prefieran esa marca o grupo
de hoteles en porﬂcu|or sobre otros, cuando analizan la omp|io cantidad de opciones. No es ningun
secreto que los clientes, especio|men’re los frecuentes, prefieren reservar hoteles que ofrezcan este tipo de
programas de recompensas y fidelizacion.

9. Domina el juego de las redes sociales. Las redes sociales han conquistado el mundo. Hoy en dia, ningtn
negocio, industria o idea puede ||egor al publico, a menos que sea in+e|igen‘re en las redes sociales. Cree
en el poder de los mensajes bellamente elaborados y las ideas bien transmitidas, no sélo a través del
marketing de contenidos, sino también a través de las redes sociales, para llegar a la més amplia gama
de clientes. Plataformas como Instagram, Facebook y Twitter demostraron ser de gran valor en términos
de alimentar el anhelo de la audiencia (seguidores, en el |enguoje de las redes sociales) por los produc’ros
y servicios del hotel/restaurante.

10. La habilidad es clave. Invierta en un equipo de proFesiono|es experimenfodos. Contar con el talento
adecuado en el lugar adecuado es fundamental para organizar el negocio y desarrollar las capacidades del
equipo, cada uno en su campo de especie|izocic’m. Liderozgo, creatividad, gestion del fiempo, habilidades
organizativas, sélida ética laboral, actitud positiva y copocidod para aceptar criticas y oprender de ellas
son cualidades y habilidades que debe buscar en los miembros pofencio|es del persono|. Por altimo, pero
no menos importante, impregne a los miembros de su equipo con un emcoque centrado en el cliente en

todo lo que hacen e invierta en desarrollar sus conocimientos sobre hofe|erio, ocio, salud y bienestar.
Técnicas para afrontar situaciones dificiles.

La gestion de clientes en un hotel o restaurante es un arte. Desde tratar con clientes dificiles que nunca
estan satisfechos pase lo que pase, hasta garantfizar que el servicio esté a la altura de la excelencia. Tratar
los prob|emos relacionados con los servicios de hotel/restaurante con su toque y atencién persono| puede
transformar a los clientes insatisfechos en clientes leales. Una gestion adecuada de los clientes de hoteles/
restaurantes conduce a clientes satisfechos y la satisfaccion del c|ien’re, como se exp|icé anteriormente, es una

de las cosas mas esenciales en la industria de la restauracién.
Los directivos y emp|eoo|os del sector hotelero suelen encontrarse con clientes dificiles.
Hay tres tipos de clientes dificiles que pueden afectar a los emp|eoo|os del hotel/restaurante.

El cliente grufion evaluard cada detalle y se quejard de ello, desde la forma en que dobla las servilletas
hasta la temperatura de la habitacién y la comida que sirvié. A menudo, los clientes grufiones no estdn
descontentos por usted y su hotel/restaurante. Lo mdas probob|e es que fraigan consigo sus frustraciones
diarias cuando salen a comer, de vacaciones o de viaje de negocios. Entonces, recuerde, la critica no tiene
como obje’rivo lastimarlo, es solo su manera de desohogorse. Nunca lo tomes como o|go person0|.

El cliente opresurodo es el cliente que siempre fiene prisa y quiere que todo se hogo muy rétpido. Recuerda,
es su es’ri|o, nada persono|. Podrian ser bastante diferentes de los valores de las instalaciones y, por tanto,
parecer dificiles.

El cliente enojodo suele ser muy ruidoso, maldecir o se percibe que actua de manera amenazante. A veces
sucede que el servicio no estd al nivel prome‘rido y el cliente tiene razén. En o|gunos casos todo se hace
perfectamente bien pero el cliente tenia expectativas diferentes. Recuerda “el cliente siempre tiene la razén”.
Incluso si no estd de acuerdo con el cliente, mantenga la calma y frate cortésmente de resolver sus quejas.

45 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ nee®
d_PEdiTC i s EVAca IMPULSI FUNDACION equijpo humano
P Todukagi  TEEm= QONSRY




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

Puede que no sea posib|e satisfacer todas las solicitudes de los clientes, pero siempre puedes infentar que se

sientan valorados.
En todos los casos recuerda ser siempre cortés, pase lo que pase.

Es importante recordar que esfos clientes dificiles pueden convertirse facilmente en Clientes Insatisfechos si,
en caso de que tengan un problema, no los resolvemos répidamente. La empresa no quiere tener clientes
descontentos porgue los clientes descontentos a menudo compartfen sus quejas con sus compafieros y escriben
malas criticas en diferentes foros y en las redes sociales. Por lo tanto, debe tener mucho cuidado al abordar y
resolver sus problemas, sin importar cudn abrumado esté. Resolver sus quejas puede crear oportunidades para
que vuelvan por mds y te recomienden a amigos, familiares o conexiones de redes sociales.

Cuando no eres capaz de atender a clientes dificiles y tu respuesta a sus quejas es ‘lo siento, no es cu|po
mia’, ‘no puedo hacer nada” o ‘los compafieros de cocina se equivocaron’, entonces tu servicio al cliente
es deficiente. Un buen servicio al cliente significo responsobihdod, responsobihdod y fomar medidas para
satisfacer al cliente. Es fundamental poder comunicarse con un cliente insatisfecho. Por lo fanto, para hocer|o,
debes utilizar 0|gunos técnicas del servicio de atencién al cliente profesiono| para poder ganarte el apoyo del

cliente y seguir teniéndolo como cliente.
Métodos para afrontar situaciones dificiles con los clientes.

Cada cliente dificil mencionado anteriormente crea circunstancias diferentes para la direccion y los emp|eodos
del hotel/restaurante.

El cliente grufiéon.En un restaurante, recibir al cliente o|egremen’re y comprobor que el camarero le trata
ogrodob|emen+e. No discutas con él/ella. Escuche sus quejas con cortesia, pero no lo aliente. Utilice habilidades
de escucha activa (usando preguntas abiertas, porofroseondo y resumiendo). No os dejéis angustiar por quejas
irrazonables. Como emp|eoo|o, use pasta lenta y concéntrese en hechos y argumentos que sean realistas y no
ofensivos. Mantenga la distancia y sed altamente profesiono|.

En un ho+e|, cuidar no sélo la interaccién inmediata de forma similar a un restaurante, sino también llamar con
antelacién a otros servicios que el cliente conoce o que le gustaria utilizar durante su estancia. Si el motivo de
su mal humor fue o|go hecho por el hotel, entonces esta accién deberia ser ob|igo‘rorio. Al recibir la advertencia,
otros establecimientos hoteleros deben hacer todo lo posib|e por ser o|egres y serviciales. Los estados de animo
suelen ser transitorios, pero son precursores de malas percepciones del servicio. Todo lo que se puedo hacer
debe hacerse para levantar el dnimo del cliente.

El cliente apresurado En un restaurante, informe al cliente con antelacion aproximadamente cudnto tiempo
tardard el servicio. Pregunte cudnto tiempo tienen que pasar en el restaurante. Dar el mejor servicio posib|e
dadas las circunstancias. Ofrezca alternativas para que el servicio sea breve. Como el emp|e0do usa pasta
rapida, hable mds rapido y repita la orden lo mas breve y rapido posible.

En un hotel, pregunte cudl es su fecha limite y qué estd causando tanta prisa. Es posib|e que puedo ofrecer
sugerencias para aliviar la prisa. Por ejemp|o, llamar con anticipacion para avisar que el cliente ||egord tarde

u ofrecer orreg|os de viaje alternativos que serdn mds rdpidos.

El cliente enojado. En todos los casos escuche al cliente, exprese su pesar por el hecho que motivé su queja,

ogrodezco al cliente por llamar su atencién e intente rectificar el error.

Si el cliente habla muy ruidosamente, maldice o se percibe que actua de manera amenazante y se encuentra
en un drea con otros clientes o co|egos, pl'do|e que lo acompafie a un drea privodo o|ejoo|o de la escena.
Digale al cliente que desea escuchar los detalles para que pueda comprender el problema y poder resolverlo.
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Pidale al cliente que tome asiento. Es mucho mas dificil permanecer enojodo con los movimientos asociados de

las manos y el cuerpo cuando estds sentado. También elimina en gran medida cualquier diferencia de altura
y las percepciones de poder asociadas. Si el cliente sigue enojado, ofrécete a traerle una bebida, preguntale
si le importa si vas a buscar pope| y un bo||'gro1to para escribir lo que dice y asi no tener que depender de la
memoria o decirle que irds. y conseguir a alguien de mayor rango para que su problema pueda abordarse mas
rapidamente. Haga todo lo que pueda para dejarlos solos jus‘rificodomen‘re durante unos sesenta segundos.
Es dificil estar enojodo por uno mismo. Sin emborgo, no te tomes diez minutos, ya que les dards otra razén

diferente para estar enojodos contigo.

Si después de un fiempo y usando todas las técnicas posib|es para oyudor|os a calmar sus emociones, contintian
actuando de manera amenazante o gritando y maldiciendo, digales: ‘Realmente quiero ayudarlo, sefior/sefiora,
pero no puedo. Continlie esta conversaciéon a menos que se de‘rengo".

Escucha activa

Como se menciond anteriormente, cuando atiende a un c|ienfe, debe tener una buena comunicacién con él.
Para comunicarse bien con el cliente es necesario poder no sélo escuchar lo que dice, sino también escucharlo

activamente.

La escucha activa requiere que el oyente se concenftre comp|e+0mem‘e, comprendo, respondo y |uego recuerde
lo que se dice. Hace un esfuerzo consciente para escuchar y comprender el mensaje comp|e+o que se estd
pronunciondo, en |ugor de simp|emen‘re escuchar pasivamente el mensaje del orador.

Escuchar es el componente mds fundamental de las habilidades comunicativas. Escuchar no es o|go que
simp|emenfe sucede, escuchar es un proceso activo en el que se foma una decision consciente de escuchar y
comprender los mensajes del hablante.

Diversos estudios destacan laimportancia de escuchar como habilidad comunicativa. Los estudios dicen que,
en promedio, pasamos entre el 70y el 80% de nuestras horas de vigilia en algin tipo de comunicacién. De ese
fiempo, dedicamos Oproximodomeme el 9 por ciento a escribir, el 16 por ciento a leer, el 30 por ciento a hablar

y el 45 por ciento a escuchar.

Los estudios también confirman que la mayoria de nosotros somos oyentes pobres e ineficientes. La mayoria
de nosotros no somos muy buenos escuchando; las investigaciones sugieren que recordamos menos del 50% de

lo que escuchamos en una conversacion.
Hay muchos beneficios de la escucha activa en el sector hotelero, estos incluyen:

1. Genera una confianza profundo: la escucha activa oyudo a ofras personas a abrirse. Pueden sentir que
usted no sacard conclusiones precipitadas basadas en informacién superﬁcicﬂ También se dan cuenta
de que usted se preocupda lo suficiente por ellos como para escucharlos con atencién. Si bien generar
confianza lleva fiempo, genera grondes beneficios, como amistades para toda la vida y clientes leales

para siempre.

2. Fortalece tu paciencia: la copocidod de ser un buen oyente requiere tiempo y debes desarrollarla con
esfuerzos regu|ores alo |orgo del tiempo. Pero a medida que usted mejora groduo|men+e Su copocidod
de escuchar, un beneficio automdtico es que desarrolla la paciencia. Paciencia para dejor que la otra

persona exprese sus sentimientos y pensamientos honestamente sin juzgar.

3. Te hace accesible: cuando te presentas como un oyente paciente, las personas se sienfen mds naturalmente
inclinadas a comunicarse configo. Al estar ahi para ellos, les das la libertad de expresar sus sentimientos.
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4. Aumenta la competencia y el conocimiento: una gran copocidod de escucha hace que un emp|eodo sea

mds competente y capaz, independienfemenfe del puesto. Cuanto mds informacioén puedo obtener un
individuo de las reuniones, las instrucciones y los informes que se le proporcionen, mas eficiente y exitoso
serd al comp|e+or la tarea. Escuchar también genera conocimiento y oyudo a cump|ir con los requisitos
laborales a través del aprendizaje progresivo.

5. Ahorra fiempo y dinero: una escucha eficaz no sélo reduce los riesgos de malentendidos y errores que
podrian ser muy perjudiciales para el negocio, sino que también ahorra tiempo y dinero.

¢Qué caracteriza a un buen oyente?

Los buenos oyentes intentan activamente comprender lo que los demds realmente estan tratando de decir, sin
importar cudn confusos puedon ser los mensajes. Escuchar imp|ico no soélo el esfuerzo de decodificar mensajes

verbales, sino también interpretar sefiales no verbales como las expresiones faciales y la postura fisica.

También debe demostrarle a la persona que estd escuchando a través de sefiales no verbales, como mantener
el contacto visual, asentir con la cabeza y sonreir, y aceptar diciendo “Si". Cuando el oyente proporciona
estas sefiales, el cliente normalmente se sentird mds comodo y se comunicard con mayor facilidad, apertura y
honestidad.

Hay tres pasos para la escucha activa:

Escuchar: Te concentras en el hablante. iDe qué estd hablando? Escuche las palabras pero también los
sentimientos detrds de las p0|obros.

Pregunta: El objeﬁvo de este paso es, en primer |ug0r, demostrar que se estd pres’rondo atencién al cliente; en
segundo |ugor, recopi|or informacién y, en fercer |ugor, obtener aclaraciones sobre el tema. En este pPAsoO usted
hace preguntas abiertas.

Responder: Cuando respondas podrds:

Reflexionar sobre lo dicho, reflejar los sentimientos del hablante.

Parafrasis: Replantear las ideas y sentimientos principales que se han dicho.

— Aclarar: haciendo preguntas o reafirmando una interpretacion incorrecta para obligar al hablante a explicar
mas.

Resume sus palabras en voz alta o mentalmente. Repetir lo que dijeron le ayudara a asegurarse de tener
una comprension precisa. Intente hacerlo con sus propias palabras para aumentar su comprensién de lo que
dijeron.

Sefiales verbales de escucha activa

— Refuerzo positivo: esto puede ser una fuerte sefial de atencidn; sin embargo, su uso excesivo puede resultar

molesto para el hablante. Palabras y frases ocasionales, como: “muy bien”, “si” o “de hecho” indicaran que
estas prestando atencién.

— Recordar: intente recordar algunos puntos clave, como el nombre del orador. Puede ayudar a reforzar que se
ha entendido lo que se dice. Recordar detalles, ideas y conceptos de conversaciones anteriores demuestra
gue se mantuvo la atencion y probablemente anime al orador a continuar.

— Cuestionamiento: el oyente puede demostrar que ha estado prestando atencidon haciendo preguntas
relevantes y/o haciendo declaraciones que construyan o ayuden a aclarar lo que el orador ha dicho. Al hacer
preguntas relevantes, el oyente también ayuda a reforzar su interés en lo que el hablante ha estado diciendo.
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— Aclaracion: esto implica hacer preguntas al orador para asegurarse de que se haya recibido el mensaje
correcto. La aclaracién suele implicar el uso de preguntas abiertas que permiten al orador ampliar ciertos
puntos segln sea necesario.

Signos no verbales de habilidades de escucha activa.

No es agradable saber que estds hablando con alguien que no te escucha. Hay algunos pasos sencillos que
puede seguir para que el orador sepa que estd escuchando activamente.

Es probable que las personas que escuchan muestren al menos algunos de estos signos. Sin embargo, es posible
que esfos signos no sean opropiodos en todas las situaciones y en todas las culturas.

Sonrisa: las sonrisas muestran que el oyente estd pres‘rondo atenciéon a lo que se dice o como una forma de
estar de acuerdo o estar contento con los mensajes que se reciben. Combinadas con movimientos de cabeza,
las sonrisas pueden ser muy fuertes para afirmar que los mensajes estdn siendo escuchados y comprendidos.

Contacto visual: es normal y genero|menfe alentador que el oyente mire al hablante. Sin emborgo, el contacto
visual puede resultar intimidante. Combine el contacto visual con sonrisas y ofros mensajes no verbales para
animar al hablante.

Postura: puede decir mucho sobre el emisor y el receptor en las interacciones inferpersono|es. El oyente atento
tiende a inclinarse ligeramente hacia adelante o hacia los lados mientras estd sentado.

Distraccién: el oyente activo no se distraerd y no mirard su reloj, ni jugard con su cabello ni con otros. Nunca
interrumpird la conversacién para atender a otro cliente (como por ejemp|o el cliente opresurodo que insiste y
se pone a hablar).

Lidiar con emociones dificiles y practicar el autocontrol en situaciones de conflicto.
La ciencia de las emociones exp|ico la forma en que el ser humano reacciona ante eventos externos.

La neurociencia, el estudio de los mecanismos bio|égicos del cerebro, ha demostrado que cada vez que ocurre
un evento a nuestro alrededor (como la forma en que alguien nos habla en un restaurante/hotel), lo primero
que sucede es nuestro llamado Cerebro Emocional. etiqueta ese evento como una recompensa 0 una amenazag;
O amigo o enemigo. El trabajo del cerebro emocional es tomar determinaciones muy rdpidos e inconscientes
sobre si o|go o 0|guien estd seguro o no. La etiqueta, que en realidad es una emocién, se comunica al llamado
cerebro pensante, que participa en oyudornos a determinar lo bueno de lo malo % lo mejor de lo mejor. Nos

oyudo a anficipar el comportamiento y determinar la mejor respuesta conductual a dar ante los eventos.

Teniendo esto en cuenta, el ser humano trata las reacciones dificiles de los clientes como una amenaza y
activa un estado improducﬁvo con nosotros. En un estado improducfivo estamos preocupctdos, preocupodos,
frustrados, estresados, probob|emen+e lo mismo que el cliente que reacciona anfe un conflicto. Cuando nos
encontramos en un estado improduc’rivo tendemos a pensar de forma estrecha, limitada y protectora, teniendo

sélo una solucién en mente: la defensa.

Actuar desde la defensa no beneficia ninguna relacién, especialmente con clientes a los que queremos dejar
satisfechos con los servicios de nuestro hotel o restaurante.

Las personas que demuestran una competencia de autoconciencia se muestran presentes, son conscientes de
las emociones, pueden verbalizarlas, son capaces de escuchar activamente al cliente y son producfivos en las
discusiones. Los emp|eodos gue no son conscientes de si mismos se muestran desconectados y, como tales,
provocan una reaccion aln peor con el cliente.
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Otra competencia de la in‘re|igencio emocional extremadamente importante es la conciencia de los demas.

Las personas que demuestran esta competencia se muestran empdticas con un profundo conocimiento de las
necesidades del cliente, estdn dispuestas a apoyarlo y consolarlo, mientras que los empleados que no tienen
esta competencia aparecen como insensibles provocondo que el cliente sea atn mas agresivo y arrogante. .

Las competencias de inTe|igencio emocional son incluso mds importantes para fratar con clientes dificiles que
las otras habilidades técnicas y sociales mencionadas anteriormente.

ACTITUD DE ASERTIVIDAD COMO RESPETO A LOS LIMITES PROPIOS Y DEL CLIENTE.

La regla nimero uno en situaciones dificiles con los clientes es no tomarlo como algo personal y hacer lo mejor
que pueda para descubrir como abordar las necesidades/quejas del cliente sin decir NO, NO lo es o NUNCA
y aun asi expresar su opinién y los valores del hotel. restaurante. La asertividad es uno de los comportamientos
utiles.

En las relaciones comerciales e incluso en las privadas, la gente a menudo parece confundir asertividad y
agresion. La asertividad se confunde con ser enojodo, grosero, mezquino, descortés. Cuando se exagera la
asertividad, todos los comportamientos manifestados pueden percibirse como negativos. Por tanto, es necesario
comprender qué comportamiento se percibe como asertividad como fuerza.

Ser asertivo consiste en respetarse a uno mismo y a la otra persona sin comprometer los derechos de ninguna
de las personas como ser humano. El comportamiento asertivo construye relaciones soélidas con los demas y
permite que los demas se sientan escuchados y comprendidos aunque no necesariamente esté de acuerdo con

ellos. Las siguientes son algunas caracteristicas que deben poseer las personas asertivas.

1. Tienen confianza en si mismos. Para ser asertivo, necesitas saber cudles son tus limites; lo que te gusta y lo
que no te gusta. Muchas personas que luchan con la asertividad permitirdn que ofros tomen decisiones
por ellos, asi que cuando les pregunto "¢ Cudl es tu comida favorita?” Sinceramente no lo saben. Si esto
le suena familiar, esta es una gran oporfunidod para la 0u+oexp|orocién Mire las cosas a su alrededor
y comience a formarse una opinién; (Esta interesado en una actividad porque estd genuinamente
interesado en partficipar en ella por su cuenta o participa en ella porque todos los demds lo estén?

2. Respetan las opiniones de los demds. Las personas aserfivas se sienten seguras de sus opiniones y
creencias, pero no consideran necesario insultar o degrodor las opiniones de otra persona. A|guien puede
tener una fuerte idea de mezclar vino con agua con gas; una persona aserfiva puede estar en desacuerdo
y compartir sus opiniones sobre el tema sin insultar la postura de esa persona.

3. Las personas asertivas tienen la copocidod de validar los sentimientos de los demas. Una persona puede
expresar lo siguiente “Eres un estupido por enojarte por esto”. En lugar de minimizar la experiencia
de la persond, una persona aserfiva puede decir: "Entiendo que estes frustrado por el servicio tardio,
pero la calidad de la comida de nuestro restaurante estd en primer |ugor. Obedecemos el fiempo de

preparacion’. La gente a menudo quiere sentirse comprendido.

4. Las personas asertivas saben escuchar. A menudo las personas estén tan concentradas en como responderdn
a la otra persona que dejon de escuchar lo que se dice. Como resultado, ninguna de las partes fermina
sintiéndose escuchada. El comportamiento asertivo inc|uye ser un oyente activo; Comportamiento que
inc|uye buen contacto visual, no inferrumpir cuando la otra persona estd hablando y reﬂejor lo que se
acaba de decir para confirmar que la informacién se escuchéd correctamente.
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5. Resolucion de prob|emos y compromiso. Otro rasgo clave de la asertividad es el intento de ||egor a

un acuerdo en una situacién. No todo el mundo obtiene todo lo que desea al comprometerse, pero se
satisfacen algunas necesidades de todas las partes involucradas. El compromiso muestra que se han
escuchado las necesidades de la otra persona y este es el intento de brindar una solucién con la que
todos puedon estar contentos.

La asertividad puede ser un rasgo dificil de dominar si en el posodo ha tenido dificultades para defenderse.
Pero como cualquier otro hdbito nuevo, se vuelve mas facil de lograr con la practica. Recuerde que sus
necesidades son tan valiosas como las necesidades de quienes lo rodean. Es posib|e que descubras que o|gunos
personas se o|ejon cuando les presentas tu nuevo y asertivo Yo. Piensa en cémo afiaden valor a tu vida; podrios
descubrir que eran personas téxicas sin las cuales probablemente estarias mejor. También puede descubrir que
cuanto mds asertivo sea, comenzard a estar rodeado de nuevas personas que valoran y respetan la persona
segura en la que se ha convertido.
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CALIFICAC ION 3. GESTION EN LA
INDUSTRIA HORECA
MODULOQ 3: MARKETING DE
INSTALACIONES (COCINA-HOTEL)
CONTENIDO

Planificacién de actividades promocionales y publicitarias

Organizacién de actividades promocionales y de marketing

DESARROLLO DEL MENU DEL RESTAURANTE

HERRAMIENTAS DE PROMOCION

ORGANIZACION DE EVENTOS ESPECIALES

o U A AN

COOPERACION CON LOS MEDIOS LOCALES PARA LA PROMOCION DE LAS
ESPECIALIDADES Y LA OFERTA DE ALOJAMIENTO DEL HOTEL

(o]

Realizacién de operaciones financieras.

POLITICA Y ESTRATEGIA DE PRECIOS

PREPARACION DEL PRESUPUESTO
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Planificacién de actividades promocionales y publicitarias.

El morkefing es la p|onificocién, imp|emen‘rocic’>n y control sistematicos de una combinacién de actividades
comerciales con el fin de conectar conjuntamente a comprodores y vendedores con el fin de intercambiar o
transferir productos/servicios que permitan la satisfaccion (beneficio) de ambas partes. EI marketing no es sélo
una actividad, el marketing es TODO (... jjjpero absolutamente todolll) que afecta la creacion de la decision de
su cliente de comprar o no su producfo. En la prdctica se suele equiparar el morkeﬁng con la pub|icio|oo| y las
ventas, lo que lleva a tomar decisiones equivocadas, por lo que creemos necesario en esta ocasion resaltar las
diferencias entre Marketing y Publicidad.

Publicidad no es sinénimo de morkeﬂng, aungue se utiliza con mucha frecuencia como sinénimo. Es una
actividad empresorio| especic1| y es bdsicamente el "megéfono" del morkefing que, junfo con las ventas y la
pub|icic|od persono|es y avanzadas, constituye el llamado. “Comunicacién mix” a través del cual su empresa se
comunica con el mercado y sus clientes

La p|oniﬁcocic’m de actividades promociono|es y pub|ici+orios se realiza en 5 PASOs:

1. Para identificar las necesidades del c|ien+e, un gerentfe debe:

Identifique la Persona del Cliente (quién es el que queremos atraer a nuestro lugar: edad, sexo, lugar de vida,
nivel de ingresos, formato familiar (nifios/sin hijos), estilos de vida especificos, etc.)

— Configurar y realizar investigaciones sobre las necesidades y habitos del cliente (incluidos los habitos de uso
de los medios)

Desarrollar un manual de Customer Persona, para ser utilizado en el desarrollo de los mensajes clave vy la
estrategia de medios.

2.E

segundo paso es desarrollar una estrategia de comunicacion:

— Con base en la investigacién y los detalles especificos de Customer Persona, desarrolle la estrategia
genero| en términos de qué comunicar, dénde, con qué frecuencia, qué tonoy estilo usar, disefio (diseﬁos

de |ogoﬂ|oos y anuncios).

— Desarrollar el documento de MENSAJES CLAVE: Punto(s) de venta unico(s)-PVU, palabras clave,

Comunicacién del PVU - declaracion de posicionamiento, ofertas especificos (por servicio/segmento)

3 El siguiente paso es desarrollar un p|cm especifico (anual, trimestral y mensual) para el p|on de actividades

promociono|es.
El p|on debe estar compuesto por:
— tipo de actividad promocional,

periodo/fecha,

ubicacién,

lider/gerente de equipo responsable

Se deben desarrollar |o|cmes de imp|emen‘rocién espedficos para cada actividad, a fin de cubrir todos los
detalles y garantizar una imp|emen‘rocién de alta calidad.

4. Selecciona actividades promociono|es adecuadas a la oferta gastrondmica y hotelera.
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Las actividades promociono|es pueden incluir: promociones de ventas, promocion de menu especifico,

promociones de +em|ooroc|o, respo|do de eventos especio|es (Dia de la Madre, Semana Mexicana, Dias Verdes
Orgdnicos, Bienvenido Verano y otros eventos tematicos)

5. Planifica actividades en el émbito de la construccion de la imagen de la cocina y del hotel.

La construccién de la imagen que queremos no ocurre de la noche a la mafiana y por si sola. Es un conjunto de
actividades bien p|onificodos y ejecufodos que comunican los mensajes clave para nuestro hotel y restaurante:

— Entrevistas en revistas populares/medios web.

— Presencia en la comunidad local (organizacion de eventos benéficos, otros eventos de interés que mejoren la
imagen en la comunidad)

— Organizacion de eventos especiales: fiestas tematicas, chef famoso de la ciudad, etc.
Estas actividades deben ser parte del p|on genero| de comunicacion.

La disponibi|io|00| de pub|icio|oo| web y las redes sociales permitid un paso revolucionario para acercar las
ofertas HoReCa a los clientes.

Publicidad web:

— Anuncios de Google: los contenidos especificos asociados con nuestro negocio incluyen anuncios pagados de
nuestra oferta.

— Banners/botones publicitarios en portales web especificos
Medios de comunicacién social:
— Facebook: amplia cobertura con texto, fotografia y video.
— Instagram: ubicacién principalmente visual si el contenido (basado en historias)
— LinkedIn — atractivo empresarial para atraer profesionales
La eficacia de las actividades promocion0|es se puede medir mediante:
— Grupos focales para probar los mensajes y disefios clave.
— Encuestas a clientes (¢donde se enterd de nosotros?)

— Aumento de ventas y aumento de clientes (clientes por mesa por noche, salas ocupadas en un mes)
ORGANIZACION DE ACTIVIDADES PROMOCIONALES Y DE MARKETING.
DESARROLLO DEL MENU DEL RESTAURANTE

Disefio de menu de restaurante

Estamos hablando de temas, color y disefio. Hay muchas investigaciones re acionadas con la psico|ogio de
cémo las personas ven los mends.

A|gunos estudios dicen que lai esquina superior derecha es donde atrae la atencion del cliente, mientras que

otros sugieren que leemos los ments como si fueran un libro.

La ultima pdgina a menudo se pasa por alto por comp|e+o; Asegurate de reservarlo para p|ofos menos
rentables como el ment infantil o guarniciones. Su disefio debe ser |égico y facil para que los clientes encuentren
lo que buscan.
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También se dice que el uso del color tiene un efecto psico|égico en los clientes y puede usarse para promover

el ambiente de su restaurante, como usar colores calidos para un fema mexicano.
Conozca los costos de sus platos y planifique los elementos del menu rentables

Es una buena idea calcular cudnto costard preparar cada p|c1fo. De esa manera, sabrd exactamente cudles

son sus mdrgenes de beneficio.
Investigue las opciones de proveedores para todos sus ingredierﬁes para poder compardr precios y calidad.
Haga que el mend de su restaurante sea facil de seguir

Piense simp|e pero memorable. Las investigaciones han descubierto que d la hora de e|egir qué comer, los
clientes preﬁeren tomar una decision en dos minutos. Es mejor no comp|icor demasiado el menu y fratar de
limitarlo a menos de 32 elementos. Adopfor el ment a las necesidades de los clientes, asi como segun las

circunstancias.

Recuerde, su equipo de cocina debe poder encargarse de preparar cada elemento del ment y usted debera
almacenar ingredientes y mantener el equipo de cocina para preparar cada comida. Piense en cémo puede
oprovechor las similitudes en los ingredienfes y los requisitos de prepadracion para que su menu sed rentable.

Su ment debe ser facil de leer para los clientes y no contener demasiada jerga culinaria. Presente las opciones
del ment de manera que el cliente previsto las entienda.

Una vez que haya captado la atencién de sus clientes en el mend, debe hacer todo lo posible para venderles
ese plato. Crea la descripcién que suene mas deliciosa que puedas, pensando en el color, la textura, el sabor
y el olor.

Cuando se trata de Fofogrofios, Usalas con moderacién o utiliza ilustraciones en su |ugor. Para la mayoria de

los restaurantes, recomendamos no utilizar imdgenes en absoluto.
Compare el ment de su competencia y destaque

Témate un tiempo para ver la competencia. Descubra lo que ofrecen: observe su tema, cocina y precios,
y detecte opor’runidodes para ofrecer c1|go que ellos no ofrecen. Es importante mantener su mend fresco,
relevante y rentable.

Analice su propio mend vy lo que estdn haciendo sus compe‘ridores al menos cada 6 a 12 meses para examinar
qué funciona y qué no.

HERRAMIENTAS DE PROMOCION

Cuando hablamos de promocién, normalmente lo hacemos en el dmbito de los llamados pilares “4P” de cada
esfuerzo de marketing: Producto, Precio, Ubicacién y PROMOCION. Es necesario observar todos los elementos
de la mezcla de marketing para tener éxito en los esfuerzos por hacer crecer el negocio.

En cuanto a las actividades de promocién del negocio HoReCa, hablamos principalmente de los siguientes
elementos:

— Publicidad: medios tradicionales (TV, radio, prensa y exteriores) y nuevos (redes sociales e Internet)
— Relaciones publicas (PR): entrevistas, editoriales tematicas, patrocinios, etc.

— Actividades BTL (Below-the-line): eventos, actividades promocionales “en el campo” (por ejemplo durante
conciertos, en parques, etc.)

Realiza actividades de marketing destinadas a aumentar la reputacion del hotel.
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ORGANIZACION DE EVENTOS ESPECIALES

Los eventos especio|es confribuyen a construir la imagen del restaurante y aportan producfos de valor afiadido.
Con los eventos especio|es usted vende no sélo la comida y las bebidas, sino también el ambiente, una
experiencia memorable relacionada con un evento familiar o empresarial especifico

La p|onificocic’m de eventos se refiere al servicio de funciones especificos para grupos especificos de personas
en un horario osignodo. El evento puede variar en famafio e importancia dependiendo del fipo de funcioén y la
cantidad de personas que se esperan para el mismo. |nc|uye cu0|quier cosa, desde un simp|e servicio de evento
hasta un bomquefe estatal o desde pequefias fiestas de cump|eoﬁos hasta una exposicion comercial de primer
nivel.

La gestion de eventos en la industria hotelera es el proceso de organizacion o p|onificocic’>n de un evento a
pequefia o gran escala, como bodas, fiestas formales, eventos corporativos, conferencias de negocios, efc. Todo
el proceso es gesﬁonodo por un equipo y dirigido por un anfitrion. Y es una gran responsobi|idod organizar un
evento exitoso.

El director del evento p|oniﬁco y ejecuta el evento y |uego asigna las responsobi|idodes a los miembros del
equipo. Esta responsobi|idod inc|uye todo el disefio del evento, brondmg, decoracién, morkeﬁng, elaboracion
de presupuestos y mucho mas.

La Gestion de Eventos es un deparmmenfo comp|efo de la industria hotelera. Y este deporfomen’ro del
hotel es el mas exigente también. Hotel Event Management garantiza el buen funcionamiento de cuo|quier
organizacién. Estas funciones pueden variar de una a otra dependiendo de diversos factores.

El objeﬂvo principo| de este depor‘romenfo es organizar fiesfos, reuniones de negocios, comcerencios, foros, |ujo,
etc. Y este deporfomerﬁo de gestion de eventos del hotel es una gran parte generadoro de ingresos de la
industria hotelera.

Los gerentes de eventos guian a sus subordinados hacia el |ogro de los objeﬂvos deseados proporcionc’mdo|es
los moferio|es, herromienfos, hobi|io|oo|es, conocimientos y un buen ambiente necesarios.

Las operaciones de p|oni{icoci()n de eventos son continuas. El persono| frata con huéspedes de diferentes
femperamentos, estilos de comunicacién y necesidades y estd bajo una gran presion, especio|men+e durante
las horas pico.

Es responsabilidad del administrador del evento garantizar que todo esté en el lugar correcto y sea lo
suficientemente adecuado durante todas las operaciones, y que las personas adecuadas estén en el Trobojo

correcto y reciban la formacién adecuada.
Lista de verificacion de planificacién de eventos
1. Lluvia de ideas
iCudl es el propésito del evento?
¢Cudntas personas estdn previstas para participar?
:Qué efectos especio|es se ofreceran al cliente?
Recordado y definido el pope| y la responsobi|idod del persono| del restaurante/hotel.
2. Presupuesto
Prepare un presupuesto detallado para el préximo evento.

3. Programacién
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Consultar la disponibihdod de sala de conferencias/salén de baile para la fecha y hora solicitada

Hablar con la oficina de reserva de habitaciones correspondieme.
¢Qué tamafio y nimero de habitaciones se necesitan?
¢Qué tipo de necesidades tecnolégicas tienes?

Programe una reuniéon para analizar las necesidades del cliente en cuanto a com(igurocién de la sala,
solicitudes de comidas especio|es, enfretenimiento y efectos especio|es4

4. Compra
Suministros necesarios para el evento.
Cubiertos
Platos
Servilletas
Tazas
Decoraciones
Articulos/solicitudes especificas del artista
Otro
5. Después del evento
Enviar nota de agradecimiento al cliente y pedir recomendacién en las redes sociales.
Hacer una evaluacién post-evento

organizar cortosreunionescon todo el persono| involucrado para brindar retroalimentacién Y% fomentar una
cultura de brindar el mejor servicio y el mejor valor al cliente.

Nota: No olvides mantener a los clientes informados sobre el evento en las redes sociales.

COOPERACION CON LOS MEDIOS LOCALES PARA LA PROMOCION DE LAS ESPECIALIDADES
Y LA OFERTA DE ALOJAMIENTO DEL HOTEL

El uso de los medios de comunicacién para la promocion de los servicios debe estar bien p|cmificoo|o y orientado
a fin de transmitir los mensajes clave a la audiencia de la manera mas eficiente y eficaz. La seleccion de los
medios utilizados se realiza segln los siguientes criterios:

— Perfil de uso de medios de nuestros grupos objetivo

— Detalles especificos de los medios: tradicionales (TV, radio, exteriores/vallas publicitarias) y redes sociales
(Facebook, Instagram) y publicidad web (banners, botones, etc.), anuncios de Google.

— Publicidad pagada y/o gratuita

— Uso de relaciones publicas (PR): entrevistas, resefias de lugares y menus, respaldo de celebridades
(celebridades comprometidas para venir al lugar, tomar fotografias y publicar en las redes sociales, comentar
y mencionar).
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El uso de los medios puede y debe localizarse (por pafs, por ciudad, por datos demogro’ficos de la audiencia)

para optimizar las inversiones financieras. En base al presupuesto mensual dedicado a pub|icid0d, la seleccién

e los meaios atos demogrdticos especiticos (para dirigirse a grupos de clientes especiticos) se debe realizar
de | dydfd g{ pfpdg gpd|fpf debe real
teniendo en cuenta los siguientes pardmetros:

— Duracion de la promocion (cuanto tiempo estard disponible la oferta)
— Regidn geografica a la que nos gustaria transmitir el mensaje y atraer clientes/visitantes

— Especificos del publico objetivo: edad, sexo, nimero estimado de clientes potenciales a los que nos gustaria
llegar.

REALIZACION DE OPERACIONES FINANCIERAS.

POLITICA Y ESTRATEGIA DE PRECIOS

Los gerentes deberian comenzar a FijOr precios durante la etapa de desarrollo como parte de la fijocién
estrategica de precios para evitar lanzar producfos O servicios que no puedon sostener precios rentables en el
mercado. Este emcoque de fijacién de precios permite a las empresas del sector hotelero ajustar los costos a los
precios o descartar produc’ros O servicios que no se pueden generar de manera rentable. A través de po|ificos
y estrategias sistemdticas de precios, los hoteles y restaurantes pueden obtener mayores ganancias y aumentar
o defender sus cuotas de mercado. Fijar precios es una de las principo|es tareas de los gerentes de morkeﬂng
y finanzas, ya que el precio de un producfo o servicio a menudo juega un pope| importante en el éxito de ese
producto o servicio, sin mencionar la rentabilidad de una empresa.

Generalmente, la politica de precios se refiere a como una empresa Fijo los precios de sus productos y servicios
en funcion de los costos, el vo|or, la demanda y la competencia. La estrategia de precios, por ofro |oo|o, se
refiere a como una empresa utiliza los precios para |ogror sus obje’rivos estratégicos, como ofrecer precios mds
bajos para aumentar el volumen de ventas o precios mds altos para disminuir la cartera de pedidos. A pesar de
cierto grodo de diferencia, la po|iﬂco y la estrategia de precios tienden @ superponerse, y las diferentes po|ificos

y estrategias no son necesariamente mutuamente exc|uyen’res.

Después de establecer las bases para sus precios, los gerentes pueden comenzar a desarrollar estrategias
de fijoci()n de precios determinando los objetivos de fijocién de precios de la empresa, como aumentar las
ganancias a corfo y |orgo p|ozo, estabilizar los precios, aumentar el Hujo de efectivo y proftegerse de la
competencia. Los gerentes también deben tener en cuenta las condiciones actuales del mercado al desarrollar
estrategias de precios para garantizar que los precios que elijan se ajusten a las condiciones del mercado.

Una estrategia de precios eficaz imp|icc1 considerar a los clientes, los costos, la competencia vy los diferentes
segmentos del mercado.

Las estrategias de precios tienden a variar dependiendo de la estrategia g|obo| de la empresa, que se basa
en dos factores principo|es: la ventaja competitiva de la empresa y el grupo objetivo al que decidimos vender
nuestros produc’ros. Con base en estos dos pardmetros, las empresas e|igen que la po|ifico de precios sea:
precios bojos paAra un grupo objeﬂvo mds omp|io o reducido, o precios posicionodos mas altos para servicios
especificos al cliente de alto nivel (consulte la tabla 1).
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Precios bajos Ventaja competitiva
Unicidad del producto
Mercado Amplio Liderazgo en precios Diferenciacién
objetivo
Angosto Enfoque (precio bajo) Enfoque (Diferenciacién)
Cuadro No. 1

Las siguientes secciones explican varias formas en que las empresas desarrollan politicas
y estrategias de precios. En primer |ugor, se considera la fijacion de precios basada en
costos. A esto le sigue el segundo tema de la fijacién de precios basada en el valor. En
tercer lugar, se aborda la fijacién de precios basados en la demanda vy, a continuacién,
los precios basados en la competencia. Después de esto, se explican varias esfrategias
para estrategias de precios nuevas y establecidas.

Precios basados en costos
La po|iﬂco de precios tradicional se puede resumir en la férmula:
Costo + Porcentaje de ganancia fija = Precio de venta

La fijocién de precios basada en costos implica la determinacién de todos los costos fijos y variables asociados
con un producfo o servicio. Una vez determinados los costos totales atribuibles al producfo o servicio, los
gerentes agregan un margen de ganancia deseado a cada unidad, como un margen de beneficio del 5 0 10
por ciento. El objetivo del em(oque orientado a los costos es cubrir todos los costos incurridos en la produccién
o entrega de producfos O servicios y |ogror un nivel objetivo de ganancias.

Por si solo, este método es simp|e y directo, y sélo requiere que los gerentes estudien los registros financieros y
contables para determinar los precios. Este em(oque de fijocién de precios no imp|ico examinar el mercado ni
considerar la competencia ni otros factores que puedan tener un impacto en los precios. La fijocién de precios
orientada a los costos también es popu|or porque es una prdctica antigua que utiliza informacién interna que
los gerentes pueden obtener fécilmente. Ademds, una empresa puede defender sus precios baséndose en los
costos y demostrar que sus precios cubren los costos mds un margen de beneficio.

Sin embargo, los criticos sostienen que la estrategia orientada a los costos no logra proporcionar a la empresa
una po|iﬂco de precios eficaz. Un prob|emo con la estrategia de costo p|us es que determinar el costo unitario
antes de su precio es dificil en muchas industrias porque los costos unitarios pueden variar segun el volumen.
Por ello, muchos analistas de negocios han criticado este método, argumentando que ya no es apropiado para
las condiciones del mercado moderno. La Fijocic’m de precios basada en costos genero|men+e conduce a precios
altos en mercados débiles y precios bajos en mercados fuertes, lo que impide la rentabilidad porque estos
precios son exactamente opuestos de lo que serian los precios estratégicos si se tomaran en consideracién las
condiciones del mercado.

Si bien los gerentes deben considerar los costos al desarrollar una po|i+ico y estrategia de precios, los costos por
si solos no deberian determinar los precios. Muchos gerentes de empresas hoteleras venden sus servicios a un
costo incremental y obtienen ganancias sustanciales de sus mejores clientes y de entregas con poca antelacién.
Al considerar los costos, los gerentes deben preguntarse qué costos pueden permitirse pagar, teniendo en
cuenta los precios que permite el mercado, y aun asi permitir una ganancia por la venta. Ademas, los gerentes

deben considerar los costos de produccién para determinar qué bienes producir y en qué cantidades.
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Sin emborgo, la fijocién de precios genero|men‘re imp|ico determinar qué precios pueden pagar los clientes

antes de determinar que alcance de servicios prestar. Al tener en cuenta los precios que pueden cobrar y los
costos que pueden permitirse pagar, los gerentes pueden determinar si sus costos les permiten competir en el
mercado de bojo costo, donde a los clientes les preocupa principo|men+e el precio, o si deben competir en el
mercado. Mercado de precios premium, en el que los clientes se preocupan princip0|men’re por la calidad y las
caracteristicas.

Precio basado en valor

Los precios de valor se adhieren a la idea de que el precio de venta 6ptimo es un reﬂejo del valor percibido
por los clientes de un producfo o servicio, no sélo los costos de la empresa para producir O proporcionar un
producfo o servicio. El valor de un producfo o servicio se deriva de las necesidades, preferencios, expectativas y
recursos financieros del cliente, asi como de las ofertas de la competencia. En consecuencia, este enfoque exige
que los gerentes consulten a los clientes e investiguen el mercado para determinar cudnto valoran un produc’ro
o servicio. Ademds, los gerentes deben compardadr sus produc’ros o servicios con los de sus compeﬂdores para

identificar sus ventajas y desvenfojos de valor.

Sin embargo, la fijacion de precios basada en el valor no consiste solo en crear satisfaccion para el cliente o
generar ventas. La satisfaccion del cliente se puede |ogror Unicamente mediante descuentos, una esfrategia de
precios que también podrio generar mayores ventas. Sin emborgo, el descuento no necesariamente conduce a la
rentabilidad. La {ijocién de precios por valor imp|ico Fijctr precios para aumentar la rentabilidad oprovechondo
mds atributos de valor de un producfo o servicio. Aqui viene el |ugor de servicio supremo que dejo a los clientes

satisfechos con una experiencia inolvidable.

Este em(oque de fijacion de precios también depende en gran medida de una pub|icio|oo| sélida, especio|men+e
para nuevos producfos o servicios, con el fin de comunicar el valor de los produdos o servicios a los clientes y
motivarlos a pagar mds si es necesario por el valor proporcionodo por estos producfos O servicios.

Precios basados en la demanda

Los gerentes que adoptan politicas de precios basadas en la demanda, al igual que los precios de valor, no se
preocupan comp|e’romen+e por los costos. En cambio, se concentran en el comportamiento y las caracteristicas
de los clientes y la calidad y caracteristicas de sus produc’ros o servicios. La fijocién de precios orientada a la
demanda se centra en el nivel de demanda de un producto o servicio, no en el costo de los materiales, la mano
de obro, etc.

Segln esta po|iﬂco de precios, los gerentes intentan determinar el alcance de los producfos O servicios que
pueden vender a diferentes precios. Los gerentes necesitan programas de demanda para determinar los precios
en funcién de la demanda. Utilizando programas de demanda, los gerentes pueden determinar queé producfos
(p|o+os) y qué servicios (en un hotel) serian los mas rentables. Para determinar los niveles de produccién y
ventas mds rentables, los gerentes examinan las estimaciones de costos de produccién y morkefing en diferentes
niveles de ventas. Los precios se determinan considerando las estimaciones de costos a diferentes niveles de
ventas y los ingresos esperodos de los volumenes de ventas asociados con los precios proyecfodos.

El éxito de esta estrategia depende de la confiabilidad de las estimaciones de la demanda. Por lo tanto,
el obstaculo crucial que enfrenta el administrador con este em(oque es medir con precision la demanda, lo
que requiere un conocimiento amplio de los multiples factores del mercado que pueden tener un impacto
en la cantidad de producfos vendidos. Para obtener datos mas precisos del mercado sobre los aumentos o
disminuciones de la demanda, los Gerentes pueden utilizar informacién de las redes sociales, datos internos
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de reservas realizadas antes de la visita o contratar asistencia externa como invesﬂgodores de mercado o

consultores para proporcionar estimaciones de los niveles de ventas en varios precios unitarios.
Precios basados en la competencia

Con una po|i’rico de precios basada en la competencia, una empresa fija sus precios determinando lo que
cobran otras empresas que compiten en el mercado. El primer paso es identificar los precios de los compefidores
actuales. A continuacién, evaluar su propio producfo o servicio. Después de este pPAsO, una empresa fijo sus
precios por encima, por debojo o al nivel de los precios de la competencia, basandose en las ventajas y
desventajas del producto o servicio de una empresa, asi como en la respuesta esperada de los competidores al
precio establecido. Esta tltima consideracion (la respuesta de los compeﬂdores) es una parte importante de
la fijacion de precios basada en la competencia, especio|merﬁe en mercados con pocos compe’ridores. En un
mercado asf, si un compe’ridor bojo su precio, lo mds probob|e es que los demads también bojen el suyo. Ambas
empresas pierden.

Esta po||"rico de precios permite a las empresas fijor precios répidomenfe con relativamente poCco esfuerzo, ya
que no requiere datos de mercado tan precisos como los precios de demanda. Ademds, esta po|i’rico de precios
permite a las empresas seleccionar entre una variedad de estrategias de precios diferentes para |ogror sus
objeﬂvos estratégicos. En otfras po|obros, las empresas pueden opfar por marcar sus precios por encima, por
debajo o en linea con los precios de sus compefidores y, por lo tanto, influir en las percepciones de los clientes
sobre sus productos.

PREPARACION DEL PRESUPUESTO

La planificacién financiera se utiliza para la toma de decisiones en la empresa (planificacion, organizacién,
control). La p|onificocic’>n financiera no se puede estandarizar, porque cada empresa necesita |o|ones eindicadores
diferentes antes de tomar cuo|quier decision. A diferencia de la contabilidad, la p|onificocién financiera estd
orientada al futuro y se basa en suposiciones. Cuanto mas realistas y precisas sean las suposiciones, mds
realistas serdan los p|ones.

:Queé es el presupuesto?

Un presupuesto es un documento utilizado por las empresas para realizar un seguimiento de los ingresos
P P P P P g g Y
gastos de forma lo suficientemente detallada como para fomar decisiones operativas.

Los presupuestos suelen ser de naturaleza prospectiva. Los ingresos se basan en proyecciones y estimaciones
para los periodos que cubren, al igual que los gastos. Por esta razén, las organizaciones suelen crear presupuestos
tanto a corto (mensual o trimestral) como a |orgo p|ozo (anual), donde el presupuesto a corfo |o|ozo se ajusta
periédicomen‘re para garantizar que el presupuesto a |orgo p|ozo se mantenga encaminado.

La mayoria de las organizaciones también preparan lo que se conoce como “presupuesto real” o “informe real”
para comparar las estimaciones con la realidad después del periodo cubierto por el presupuesto. Esto permite
a una organizacion comprender donde salié mal en el proceso de presupuestacién y ajustar las estimaciones
en el futuro.

Hay tres etapas relacionadas con la presupuestacion de la siguiente manera:
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Etapa de Etapa de
monitoreo <+——  aprobacién

Pasos para preparar un presupuesto para una organizacion

Se pueden seguir los pasos a confinuacién ya sea para crear un presupuesto para un evento, departamento u
organizacion comp|e+o.

1. Comprendo los objetivos de su organizacion

Antes de compi|or su presupuesto, es importante tener una comprension firme de los objeﬁvos por los que su
organizacion estd frobojondo en el periodo que abarca. Al comprender esos objetivos, puede preparar un
presupuesto que se alinee con ellos y los facilite.

Por ejemplo, considere una empresa que regularmente experimenta un crecimiento de ingresos afio tras afio
que se compensa con un aumento de los gastos. Esa organizacién podrio beneficiarse si centrara sus esfuerzos
en controlar mejor los gastos durante el proceso presupuestario.

Alternativamente, considere que una empresa lance un nuevo producfo o servicio. La empresa puede invertir
mas en la nueva linea de negocio para hacerla crecer. Con este objeﬁvo, es posib|e que la empresa necesite
incluir gastos o iniciativas de crecimiento en otras partes de su presupuesto.

2. Calcule sus ingresos para el periodo cubierto por el presupuesto

Para asignar fondos para gastos comerciales, primero debe determinar sus ingresos y Hujo de efectivo para el
periodo lo mejor que pueda.

Dependiendo de la naturaleza de su organizacion, este puede ser un proceso simp|e o comp|icoo|o. Por ejemp|o,
a una empresa que vende produc’ros o servicios a clientes conocidos sujetos a contratos probob|emenfe le
resultard mdés facil estimar los ingresos que una empresa que depende de una actividad de ventas activa. En
el segundo caso, al que perfenecen todos los servicios hoteleros, seria importante hacer referencia a datos
histéricos de ventas y morke’ring para comprencler si el mercado estd cambiando de una manera que podrio
hacer que usted no alcance o supere las tendencias historicas.

3. Identifique sus gastos

Una vez que comprenda sus ingresos proyectados para el periodo, deberd estimar sus gastos. Este proceso
involucra tres categorias principo|es: costos fijos, gastos variables y gastos Unicos.

Los costos Fijos son gastos que permanecen constantes a lo |orgo del tiempo y no varian drésticamente de una
semana a otra o de un mes a otro. En muchos casos, esos gastos estdn sujetos a o|gt’m tipo de contrato, lo
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que facilita anticiparlos y contabilizarlos. Esta categoria genero|men+e incluye gastos relacionados con gastos

genero|es, como pagos de o|qui|er y servicios pUb|icos. Las suscripciones de teléfono, datos y software también
pueden entrar en esta categoria, junto con los pPAgos de deudas. Se debe incluir cuo|quier gasto que sea regu|or
y esperado.

Los gastos variables son oque||os en los que incurre su negocio, que varian con el fiempo dependiendo de varios
factores, incluidas las actividades de ventas. Por ejemp|o, es probob|e que los costos de persono| estacional
sean mds altos durante un periodo en el que su hotel tiene temporada alta. Asimismo, los servicios publicos
como agua, gas y electricidad serdn mayores cuando tengas mds visitantes. Las comisiones de ventas y los
costos de materiales son otros ejemp|os de gastos variables.

Entonces, la diferencia bdsica entre los costos fijos y variables es que los costos variables cambian con el

alcance de los servicios, mientras que los costos fijos no.

Tanto los gastos Fijos como los gastos variables son de naturaleza recurrente, lo que facilita su contabilizacion
(incluso si los gastos variables deben proyectarse). Los gastos tnicos, también llamados “gastos tnicos’, no
se repiten y ocurren con menos frecuencia. La compra de equipos o instalaciones, el desarrollo de un nuevo
producfo o servicio, la contratacién de un consultor y el manejo de una violacién de seguridod son ejemp|os de
gastos Unicos. Comprender las iniciativas principo|es (y lo que se necesitard para llevarlas a cabo) y lo que ha
gos’rodo en afios anteriores en gastos similares puede oyudor a tenerlas en cuenta en su presupuesto, incluso si

no estd seguro de sus valores exactos.
4. Determine su superdvit o déficit presupuestario

Una vez que hoyo contabilizado todos sus ingresos y gastos, puede op|icor|os a su presupuesto. Aqui es donde
usted determina si tiene suficientes ingresos proyecfodos para cubrir todos sus gastos.

Si tienes ingresos mds que suficientes para cubrir tus gastos, tienes un superdvit presupuestario. Sabiendo esto,
debe determinar cémo utilizar mejor los fondos adicionales. Puede, por ejemp|o, transferir el dinero a un fondo
de emergencia al que pueda acceder en caso de que sus ingresos reales no cumplan con las proyecciones.
Alternativamente, puede utilizar los fondos para hacer crecer su negocio. Podrds p|oni1(icor reformas o redisefio
de instalaciones.

Por otro lado, si tus gastos superan fus ingresos, fienes un deéficit presupuestario. En este punto, debe identificar
el mejor camino a seguir para cerrar la brecha. ¢ Puedes conseguir fondos adicionales vendiendo de forma mas
agresiva’? &Puedes reducir tus gastos Fijos o variables?

Etapa de aprobacién

La persona responsable de generar un presupuesto varia segtn la naturaleza de una organizacién y sus objetivos
presupuestarios. Por ejemp|o, es probob|e que un emprendedor O propietario de una pequefia empresa prepare
un presupuesto orgcmizociono| por su cuenta. Mientras tanto, una organizacién mds gronde puede depender
de un miembro del deporfomenfo de contabilidad para generar un presupuesto para todo el negocio. Los
jefes de depor‘romenfo individuales o los lideres funcionales también estdn ob|igoo|os a presentar propuestas
presupuestarias para sus equipos/deportomen‘ros. Tan pronto como se prepara el presupuesto, el propietario o

la junta directiva toman la decisién final sobre su aprobacion.
Etapa de seguimiento
1. Seguimiento de la facturacion diaria

Estos son los indicadores financieros mas importantes a monitorear como Gerente de hotel o restaurante:
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1. Punto de equilibrio
2. Flujo de caja
3. Balance

Cuando ya sabemos cudnto nos cuesta producir un producfo, y sabemos a qué precio lo venderemos, entonces
surge la pregunta: icudntos producfos necesitamos vender anualmente para cubrir todos los costos (costos
de produccién y gener0|es de la empresa) y alcanzar un cero positivo. Significo cudntos produc’ros (p|0fos/
habitaciones/bebidas, etc.) necesita vender para alcanzar el punto de equi|ibrio.

Existe una formula para calcular fécilmente el punto de equi|ibrio. Si conoce el precio de un producfo (ingresos),
si conoce su costo por unidad de producfo o servicio (costos directos de materiales, costos directos de mano de
obra, costos genero|es de produccién y ventas) y activos fijos (todas las inversiones), la formula es en dos pasos:

Primer paso: Ingresos - Costo de Produccién/Costo del servicio = Margen
Paso dos: Activos fijos / Margen = Punto de equilibrio

Asi, en la primera parte de los ingresos del produc’ro se descuenta el coste y se obtiene el margen. Es una
especie de beneficio si se deducen todas las inversiones.

Ejemplo: Compras un producto por 40 euros y lo vendes por 100. De esa forma obtienes un margen de 60
euros. En la segundo parte de la formula, los activos Fijos se dividen por margen para ver cudnto margen
(produdo) se necesita para cubrir los costos fijos. El resultado es la cantidad de producfos que debe vender la
empresa para alcanzar el punto de equilibrio. A continuacién se muestra un ejemplo.

Ejemplo. Ingresos = 30 euros
Costo de produccién = 10 euros
Activos fijos = 150.000
Primer paso: Ingresos (30) - Costo (10) = Margen (20)
Segundo paso: Activos fijos (150.000)/margen (20) = cantidad (7500 noches)
Comprobacién del procedimiento (para 7500 pernoctaciones vendidas):
Ingresos = 7500%30 = 225.000
Menos costo del servicio = 7500*10 = 75,000
Menos activos fijos = 150.000
Entonces, 225.000 - 75.000 - 150.000 = O
La ecuacién es correcta.

F|ujo de fondosmuestra todos los ingresos recaudados por la empresa y todos los gastos que salen de la
empresa. El flujo de caja muestra el exceso o falta de dinero (capital de trabajo) durante el afio. La falta de
dinero significo que no podemos |iquidor (pngr) nuestras ob|igociones actuales (odquisicién de materiales,
pago de salarios, etc.).

iPor qué es bueno tener flujo de caja?
Revela informacién gue no se puede ver en el balance y en la cuenta de resultados;

Muestra cudnto efectivo tienes ocfuo|menfe;
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Muestra de donde proviene el efectivo y en qué se gasta:
— Actividades operacionales
— Actividades de inversion

— Actividades financieras

Ejemplo de flujo de caja:

Enero Febrero Marzo Abril
Efectivo inicia 400 350 50 550
Ventas 2500 2000 1500 2700
Salarios 1700 1500 1500 1500
Seguro 100 100 100 100
Compras 600 600 400 600
Contabilidad 100 100 100 100
Tasa de interés 50 30 25 20
Saldo en efectivo 350 50 -550 -50

Estado de resultados o balance general

El proposito del balance es determinar qué tan rentable es su empresa. Este indicador es una suma de toda la
planificacién y cdlculos anteriores. Aclaremos brevemente las partidas de la cuenta de resultados.

Cuando restas los costos de produccic’m (p|on de costos directos y salarios directos) de los ingresos por ventas
(p|on de ventas), obtendrds la ganancia bruta. Cuando deduce los gastos administrativos y de venta (p|on de
costos de S&A) de la ganancia bruta, obtendrd ingresos operativos netos. Al deducir los gastos por intereses de
los ingresos operativos netos, obtendrd ganancias antes de impuestos. Cuando restas el impuesto sobre la renta
(difiere de un pais a otro) de la ganancia antes de impuestos, obtendrds una ganancia neta. Es el beneficio
real que queda en la empresa.

El gerente en HoReCa debe poder monitorear e incluso rastrear los ingresos y gastos para poder ver qué tan

rentable es el negocio dentro de una semana, un mes y un afio.
2. Gastos de seguimiento

Registrar los gastos diariamente garantiza que esté financieramente consciente durante todo el afio y no solo
durante la +empor0do de impuestos. Saber a dénde va el dinero de la empresa y cudnto gasta en servicios
especificos puede mejorar sus hdbitos de gasto. Ademas, tendrd una mejor idea de dénde puede asignar dinero
para impactar positivamente su flujo de caja.

Como gerente, debe controlar los gastos diariamente para fener una idea clara de los gastos por producfo/
servicio y poder comporor|os con los ingresos del mismo produdo/servicio.
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