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			Identificación del Módulo Formativo.

			Bienvenido al Módulo MF1102_3: Logística de catering. Este módulo formativo pertenece al Certificado de Profesionalidad HOTR0309: Dirección en Restauración, que forma parte de la familia de Hostelería y Turismo.

			Presentación de los contenidos

			La finalidad de esta Unidad Formativa es enseñar al alumno a gestionar la logística de cátering.

			Para ello, en primer lugar se estudiará la organización y planificación de cátering, y también se analizará el servicio, logística y plan de trabajo del servicio de cátering.

			Objetivos del Módulo Formativo

			Al finalizar este módulo formativo aprenderás a:

			–Analizar información y diseñar procesos de carga, transporte y descarga de géneros, elaboraciones culinarias y material con el objetivo de ofrecer servicios de cátering.

			–Describir y aplicar procedimientos para la supervisión de procesos de carga/descarga y transporte de géneros, elaboraciones culinarias y material para ofrecer servicios de cátering.

			–Describir y aplicar los procedimientos de supervisión del estado de la flota de vehículos dedicada al transporte de la oferta de cátering contratada.
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			1.1.	Tipologías de catering a ofertar

			Definimos catering como un servicio profesional que se dedica primordialmente a la prestación externa del abastecimiento del servicio de comida preparada, pero además puede participar en abastecer de todo lo necesario para la organización de un banquete o una fiesta.

			La comida puede ser acondicionada en cocinas centrales o  elaborada en cocinas in situ (toda la gestión corresponde a la empresa de catering), o subcontratando a terceros en la elaboración total o parcial.

			El servicio de catering se identifica por hacer llegar los productos y servicios que se contratan hasta donde se encuentre su cliente, ofreciendo una atención individualizada a cada cliente y una gran variedad de estilos culinarios.

			A la hora de comenzar en el negocio del catering, debemos tener en cuenta las ventajas e inconvenientes que encontraremos por el camino, ya que como todo negocio las tiene. Las vemos a continuación:

			
				
					
						[image: ]
					

					
						[image: ]
					

					
						–Fuerte competencia interna focalizada en el precio.

						–Competencia de las grandes superficies de alimentación que venden comidas preparadas.

						–Competencia desleal de bares y restaurantes.

					

					
						–Desarrollo de nuevos hábitos de consumo

						–Desarrollo de nuevos clientes potenciales ( empresas,  colegios,etc) y externalización de los comedores colectivos.

						–Aparición de nuevos mercados ( celebraciones).

						–Existencia de oferta formativa.
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						–Posibilidad de diferenciación  en producto y de servicios 
adicionales.

						–Posibilidad de diferenciación mediante la especialización  en cocinas y servicios

						–Mejora del equipamiento.

						–Mejora del proceso de conservación del producto.

					

					
						–Necesidad de elevadas inversiones para el inicio de la actividad.

						–Escasez de personal formado.

						–Fuerte estacionalidad de la demanda

						–Falta de diversificación de la actividad.

						–Aumento del precio de productos primarios.

					

				

			

			
Una de las principales características a destacar de la empresa del catering es la minuciosa manipulación y control de los géneros para evitar posibles intoxicaciones, ya que una intoxicación de un catering puede alcanzar a un gran número de clientes, por eso, las medidas de seguridad, que existen en  cualquier empresa de restauración, en una empresa de catering se deben duplicar.

			Importante [image: ]

			También se considera catering a la preparación de comidas en grandes cantidades para ser conferidas en puntos de consumo retirados del lugar donde se elaboran.

			[image: ]Sabías que [image: ]

			Los orígenes del catering se sitúan al cuarto milenio a.c. en China. Consistía en proveer de alimentos de forma gratuita. Ya en Roma, este servicio se manejó para proporcionar a los soldados comidas y más tarde a los viajeros a lo largo de las rutas comerciales. En la Edad Media los monasterios ofrecían servicios de catering a los cristianos en sus peregrinaciones. Esto originó que se produjera una gran expansión de la restauración en todo el continente europeo.

			[image: ]

			En Asia igualmente fue común este servicio a lo largo del recorrido de la Ruta de la Seda y las Especias. Más tarde, estos servicios comenzaron a cobrar por sus bienes y no sólo consistía en proveer de alimentos, sino además en exhibirlos con gran estilo. Destacamos que los griegos fueron los primeros en ofrecer servicios de cobijo a gran nivel como una empresa comercial.

			Importante [image: ]

			Las infraestructuras de los catering, se adaptarán al tipo de servicios que éste realice.

			[image: ]

			Características de las empresas de catering:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Se controla  el número de comensales de los que se depende.

						
							
							Existe poca o ninguna competencia en los alrededores

						
					

					
							
							La clientela utiliza este servicio por la mera necesidad de alimentarse.

						
							
							La oferta no se caracteriza por la gran variedad, pero sí por disponer de precios bastante asequibles.

						
					

					
							
							Aplicación rigurosa de las medidas de seguridad e higiene.

						
							
							El tiempo de elaboración no guarda relación con el de servicio o consumo.

						
					

					
							
							No se centran los horarios del personal de cocina con los de servicios. Se establecen jornadas de trabajo seguidas y con eliminación de horas muertas y producción, por tanto, continuados.

						
							
							El control de pérdidas y ganancias deberá ser exhaustivo, ya que los precios estarán muy ajustados, y las ganancias dependerán del perfecto control.

						
					

					
							
							Como las producciones se realizan a gran escala, las instalaciones estarán muy mecanizadas.

						
							
							Se pone especial atención en la  nutrición del menú.

						
					

					
							
							Extensión a servicios de catering por parte de empresas de restauración tradicional.

						
							
							Sustitución de los géneros frescos por géneros tratados por liofilización, congelación o deshidratación.

						
					

					
							
							Utilización de productos de 4ª y 5ª gama.

						
							
							En muchas ocasiones utilización de menaje para desechar.

						
					

				
			

			En la industria alimentaria coexisten una serie de denominaciones en todos los productos, es decir, productos de primera, de segunda, de tercera, de cuarta y de quinta gama.

			–1º gama: son todos los alimentos frescos y a los que se han conservado por salazón, secado o fermentación, es decir los más corrientes y tradicionales.

			–2º gama: sometidos a un tratamiento térmico para su conservación y se han envasado en recipientes adecuados, herméticamente cerrados, ya sean latas o envases de vidrio. Se trata de las llamadas conservas.

			–3º gama: son los conservados por el frío, congelación o ultracongelación.

			–4º gama: son los alimentos frescos, limpios, pelados, troceados y envasados para su consumo inmediato, normalmente vegetales.

			–5º gama: son los más novedosos, son los alimentos ya cocinados que se comercializan envasados y refrigerados, normalmente en atmósferas modificadas o al vacío. Tienen un vida útil entre un producto fresco y una conserva.

			Dependiendo del tipo de servicio que se sirva, el catering se clasificará de una u otra forma:

			
				
					
						Catering destinado a los medios de transporte
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						Catering a domicilio
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						Catering para 
colectividades

					

				

			

			–Catering destinado a los medios de transporte:

			∙Aéreo: empresas destinadas a la creación de menús mediante cocinas de producción para ofrecerlas en los aviones, incluidos pasajeros y tripulación. Asimismo se incluyen las empresas destinadas a la elaboración del total o parte de las comidas servidas en bares y restaurantes de los aeropuertos.

			∙Ferrocarril: cocinas centrales que disponen de comidas para ser consumidas, tanto por los viajeros como por la tripulación.

			∙Marítimo: empresas que se encargan de la confección de los menús in situ, tanto de los pasajeros como de la tripulación.

			–Catering a domicilio:

			Catering que se dedica a comidas ya preparadas para entregar a los clientes, donde éstos van a recogerlas o se las llevan a un lugar indicado. Ejemplo: banquetes a domicilio.

			–Catering para colectividades:

			Se encomienda de la confección de comidas para colectivos concretos; su oferta es muy convenida a los tipos de colectividad a los que vaya dirigida:

			Sabías que [image: ]

			Los servicios de catering en considerables veces no sólo ofrecen el servicio de suministro de comida y bebida, igualmente incluyen otros servicios 
como son:

			–Servicio de camareros.

			–Suministro de mobiliario y utensilios.

			–Alquiler de locales.

			[image: ]

			1.1.1.	Transporte

			Servicio de aviones y trenes.

			Los menús: vendrá suministrada por:

			[image: ]

			Al estar el precio  incluido en el billete, es la compañía la encargada de elegir la oferta que va a servir a sus pasajeros, a excepción de la clase preferente, en la que se ofrecen dos menús para elegir.

			En los transportes de ferrocarril se incluye el servicio de restaurante y cafetería en los que el cliente elige y paga al instante de la consumición.

			Los tipos de servicio que se pueden ofertar, dependiendo de la hora son:

			–Desayuno

			Ejemplo: zumos, cafés e infusiones, galletas o bollería.

			–Snack

			Ejemplo: bebida caliente o fría y un aperitivo frío.

			–Merienda

			Ejemplo: bebidas frías o caliente, bollería, fiambres y panes.

			–Almuerzo o cenas

			Se compone de un primero, un segundo que suele ser un plato caliente y un postre, acompañado de café, infusiones y una bebida fría.

			Los servicios que se brindan en un medio de transporte, son los que provienen de una cocina central, pues requiere de una previa elaboración del menú en la cocina de producción, para después ser empaquetado en material desechable y estampar el sello con la fecha de empaquetado, para inmediatamente producirse el traslado hasta el vehículo que va a viajar mediante camión refrigerado, más tarde será colocado en bandejas de servicio. La comida suele ser fría en estos tipos de servicio.

			Las normas de seguridad e higiene habrán de ser extremas en este tipo de servicio, ya que la comida soporta el traslado de su lugar de manipulación al de consumo final.

			El transporte y la manipulación son aspectos principales a la hora de prevenir cualquier tipo de contaminación. Durante la preparación de la comida, es importante respetar las normas básicas de higiene y la importancia de mantener la cadena de frío, principalmente en aquella comida que se sirve fría y no requiere calor.

			Los alimentos que ya están preparados, deben meterse en bandejas y almacenarlas en un refrigerador para que se mantengan a temperatura segura que prevengan el desarrollo de microorganismos.

			Sabías que [image: ]

			Las medidas de seguridad que se adoptan en los menús ofrecido en los aviones, encontramos la de brindar a la tripulación platos distintos. El motivo es que si algún producto está contaminado, este no llegue a toda la tripulación y se impida una intoxicación de todos sus miembros. Por ende, se ofrecen distintos platos a aquellas personas con un cargo similar.

			[image: ]Comida preparada

			
				
					[image: ]
				

			

			La característica esencial de este tipo de catering es la conservación de sus preparados, desde el instante de la elaboración  hasta su consumo, esto se realiza mediante la variación vigilada de la temperatura,  dando lugar a dos sistemas de cocinas centrales:

			
				
					
						Conservación en caliente

					

					
						[image: ]
					

					
						Conservación en caliente

					

				

			

			El servicio se realiza mediante una bandeja, con todo el menú distribuido en ella y la bebida ofrecida por el camarero, empujada por carro.

			Sabías que [image: ]

			La Organización Mundial de la Salud (OMS), la Organización de las Naciones  Unidas para la Agricultura y la Alimentación (FAO) y la Comisión de  Industrias Agrícolas y Alimentarias (CIAA) llevaron a cabo estudios técnicos sanitarios sobre las condiciones que debían aglutinar los alimentos destinados al consumo humano, lo cual resultó en la  necesidad de realizar Códigos Alimentarios Nacionales.Con esa finalidad, se creó una subcomisión de expertos, a fin de reproducir un  Proyecto de Código Alimentario Español. Como consecuencia, se publicó el  Decreto 2484/1967 por el que se aprobaba el texto del Código Alimentario  Español

			[image: ]

			Si quieres conocer más sobre dicha normativa accede en Internet al siguiente enlace:

			https://www.boe.es/boe/dias/1967/10/17/pdfs/A14180-14187.pdf

			1.1.1: Decreto 2484/1967, de 21 de septiembre, por el que se aprueba el texto del Código Alimentario Español.

			1.1.2.	Domicilio

			Servicio de Banquete a domicilio

			Elementos a tener en cuenta a la hora de la elaboración de menús. Algunos de estos factores serán considerados de orden fijo y otros de orden variable:

			–Climatología

			∙Menús de verano.

			∙Menús de primavera.

			∙Menús de otoño.

			∙Menús de invierno.

			–Clientela

			∙Dependiento del público a quien vaya dirigido, el menú será más o menos copioso, además de la hora de servicio del menú, de almuerzo o comida.

			–Geografía

			∙Las zonas geográficas infuirán en la elaboración del menú, siendo más cargado de proteínas en una zona fría y más ligeros en una zona calurosa.

			–Categoría del evento

			∙Dependiendo de la categoría del evento, el menú será más o menos sotisficado.

			Conjuntamente tendremos en cuenta que:

			–La composición nutricional será equilibrada.

			–Debe  haber armonía en la presentación del plato.

			–No se pondrán salsas del mismo signo en varios platos.

			–Los 1º platos serán más ligeros que los 2º.

			–Las guarniciones no serán las mismas en todos los platos, se deberán ajustar al género principal.

			–En los postres se deberá prestar la misma atención que con el resto del menú, ya que una comida buena seguida de un deficiente postre anula todo lo anterior.

			–Siempre se deberá colocar fruta del tiempo.

			Hemos de tener en cuenta que en los servicios de catering se conoce con delantera en la mayoría de los casos el número de comensales, de no ser así, es necesario conocerlos previamente al servicio. Conjuntamente, los menús o la oferta de platos se conocen por adelantado, por tanto, las prácticas de pre-servicio son muy claras, tanto en cocina como en servicio.

			
				
					
						
						

						
							Realización de pedidos según una orden de trabajo establecida.

						

						
							[image: ]
						

					

					
						
						

						
							Recepción de mercaderías y conservacion adecuada.
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							Pre-elaboración y cocinado en cocina central.
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							Envasado y transporte acondicionado a las características del género ( frío o caliente).
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							En la zona o lugar de servicio, regeneración si procede y servicio

						

					

				

			

			Sabías que [image: ]

			En  los servicios de catering se deben guardar muestras de sus confecciones para efectuar el estudio bacteriológico, como medida de control o para suministrar la investigación en caso de producirse alguna toxiinfección.

			[image: ]

			El servicio de catering a domicilio puede presentar dos particularidades:

			–El cliente solo contrata el servicio de elaboración de la comida y/o bebida.

			–O el cliente, además de contratar con la empresa de catering la elaboración del menú, podrá contratar la vajilla, cubertería y mantelería al mismo servicio de catering, o por el contrario disponerlo el cliente.

			Ésta segunda opción se da cuando el catering va dirigido a un grupo de comensales reducido, de lo contrario el cliente no suele disponer del material necesario, por lo que es el mismo servicio de catering al que se le encomienda dicho trabajo, bien sea por su propia capacidad, como por medio de la contratación a terceros.

			1.1.3.	Colectividad

			En esta categoría enmarcamos las siguientes colectividades:

			[image: ]

			Catering para hospitales, geriátricos, para residencias y tercera edad.

			Por norma general la peculiaridad de estos centros es que las personas residentes en estos centros tienen unas necesidades diferentes a las personas adultas, por ejemplo necesitan más minerales, vitaminas, menos proteína, más dulzor, texturas cremosas, etc.
Una dieta para personas de la tercera edad por ejemplo debe asegurar una buena disponibilidad de nutrientes, y que las dietas sean sencillas y ajustadas a la problemática de su edad.

			En estos centros podemos distinguir a tres tipos de personas:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Pacientes

						
							
							La oferta no es elegida por el comensal, se le prepara su dieta a cada enfermo según su carencia, pudiendo realizarse menús de dieta basal, líquida, semilíquida, blanda, hipocalórica, etc.

						
					

					
							
							Personal

						
							
							Para el servicio del personal, existen cafeterías o restaurantes gestionados al margen de la cocina del hospital, ofreciendo 
menús del día, carta y servicio de bocadillos y platos 
combinados; el servicio puede ser mediante el self-service o el servicio en mesa.

						
					

					
							
							Visitantes

						
							
							Suele ser el mismo local que para el personal del hospital; la oferta será la misma y quizás la única diferencia que pueda 
haber es la de destinar una zona reservada para el personal del hospital

						
					

				
			

			Diferenciamos que:

			–Pacientes: el menú será planteado por el hospital, de acuerdo con la enfermedad del paciente.

			–Personal y visitantes: se trata de un local de restauración equiparado con cualquier empresa de restauración, en cuanto a oferta y servicio.

			Servicio que se le da a cada uno:

			∙Para pacientes: suele confeccionarse in situ, con unas medidas de seguridad e higiene extremas; hay que tener en cuenta que se trata de personas cuya resistencia física puede ser delicada, y efectivamente, una infección no sería lo más recomendable. El servicio se efectúa en bandejas isotérmicas, trasladadas a planta y repartidas a los pacientes en su propia habitación

			∙Para personal y visitantes: se aplican dos tipos de servicio, el self-service o la atención en mesa. Se suele elegir la técnica del self-service, debido a que se reducen gastos en personal, y en este tipo de servicios es ventajoso que los precios sean ajustados.

			Catering para colegios y centros educativos.

			La alimentación en la adolescencia es un ciclo de la vida marcada por importantes cambios, por eso es necesario certificar un adecuado aporte energético y nutricional para evitar circunstancias carenciales que puedan ocasionar variaciones y trastornos de la salud del adolescente.

			La selección de alimentos se debe hacer con el objetivo de lograr lo mejor para la salud y el bienestar del niño o adolescente. Por ejemplo,  el menú del comedor escolar debe aportar entre un 30 y un 35 % de las necesidades energéticas diarias y debe concordar a las necesidades de micro nutrientes esenciales del niño.

			Hay que distinguir entre:

			–Comedores escolares

			–Comedores universitarios

			Menús de estos centros:

			∙Comedores universitarios: la oferta deberá ser amplia, atendiendo a las particularidades de la clientela a la que va dirigida.

			›Regeneración del producto

			›Colocación en cadenas de frío o calor.

			›Servicio tipo self-service.

			∙Comedores escolares: se ofrecen menús fijos, cuyas tipologías deberán ser las de poseer un alto nivel en proteínas, vitaminas y minerales, y bajo contenido en grasas. Tiene que ser equilibrado, variado y atractivo.

			›Montaje de mesas

			›Regeneración de la comida

			›Servicio asistido hasta el comensal

			Catering a empresas.

			Se refiere  al servicio de catering ofrecido a las empresas que tienen comedores para sus trabajadores.

			–Tipo de Menú

			A la hora de la elaboración del menú, debemos tener presente que al ser un servicio destinado a trabajadores, habremos de tener en cuenta la necesidad de seguir su actividad después de la comida. Atendiendo a ésta necesidad, se administrará ofrecer menús muy equilibrados nutricionalmente, pero no pesados en su digestión.

			A la hora de preparar los menús se tendrá en cuenta:

			[image: ]

			Hemos de tener en cuenta que una de las ventajas de los servicios de catering es que el número de comensales se conoce con anterioridad en la mayoría de los casos, de no ser así es previsiblemente conocer el nº de comensales que se suelen servir. También los menús se conocen por adelantado.

			El servicio que se ofrece a una empresa puede ejecutarse de diferentes modos:

			–Mediante el acoplamiento de las mesas y servicio atendido por camareros.

			–Mediante el sistema de self-service, es decir,  el comensal se sirve de una cadena la comida que desea, componiéndose él mismo el menú.

			Sabías que [image: ]

			El sistema de self-service es el más manejado, debido a que se reduce con la mano de obra.

			[image: ]

			Importante [image: ]

			Es significativo ofrecer menús equilibrados y energéticos, ya que van dirigidos a personas que van a trabajar.

			[image: ]

			1.1.4.	 Demanda

			La demanda, clasificándola como concepto económico, no se equipara 
puramente con la necesidad de que exista por un bien común, sino los 
consumidores deben de tener el deseo y la capacidad efectiva de pagar por dicho bien.

			Tiene un peso primordial el sector turístico en el desarrollo económico de la economía. El impacto económico y social del turismo trasciende incluso más allá de los ámbitos propios de este sector, ya que su relación con otros sectores es más que indiscutible. Según las estadísticas de la Organización

			Internacional del Trabajo (OIT), por cada dos empleos directos que la industria del turismo genera en el mundo,  se crean aproximadamente tres trabajos adicionales en la economía relacionada con el turismo.

			En este grupo del sector turístico, podemos acomodar a la familia profesional de la  Hostelería, que abarca los establecimientos que prestan alojamiento turístico y servicios de alimentación y bebidas:
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						ALOJAMIENTO

						Incluye aquellas profesiones cuyas actividades están ligadas a la prestación de servicios básicos y complementarios del alojamiento.

					

					
						RESTAURACIÓN

						Incluye las profesiones que tienen como objetivo la elaboración, distribución y servicio de alimentos y bebidas.

					

				

			

			Las preferencias generales del sector de la Hostelería registran una mayor iniciativa en la organización del trabajo, los productos o servicios ofertados y la normativa interna de las empresas, asimismo de la aplicación de las Tecnologías de la Información y la Comunicación.

			Todo este progreso viene acompañado, de intensas técnicas de formación y reciclaje de los trabajadores que les permita una mayor flexibilidad y 
polivalencia.

			Las empresas especializados en servicios de catering están marcando un fuerte desarrollo en la actualidad, en cuanto que los eventos acompañados de servicios de restauración agrupan a gran número de personas con difícil aforo en restaurantes o porque gradualmente se está disgregando el lugar de celebración de un acontecimiento del lugar en el que se elaboran los alimentos y bebidas para las ceremonias con banquete.

			Existen factores como el desarrollo turístico o el aumento en la demanda de empresas organizadoras de eventos sociales o profesionales, que hacen prever unas buenas perspectivas de futuro para estos profesionales. 

			Otro factor clave en el progreso del servicio de catering  es el apogeo de los servicios a domicilio ocasionado por el cambio en los hábitos alimenticios de nuestra sociedad.

			Las primordiales competencias genéricas de esta ocupación son las siguientes:

			–Orientación al cliente: implica el deseo de ayudar o servir a los clientes, de satisfacer sus necesidades. El personal de catering debe buscar en todo momento la satisfacción plena de la clientela y orientar su actividad a las necesidades de ésta.

			–Creatividad: capacidad para proponer soluciones imaginativas en situaciones de negocios. El cliente actual demanda una cocina que aporte un toque diferente, innovando sobre la base de la tradición.

			–Trabajo en equipo y cooperación: implica la intención de colaboración con otros, formas parte de un grupo, trabajar juntos como opuesto a hacerlo individual o competitivamente. El proceso de elaboración de los distintos productos de catering requiere de la colaboración y cooperación de todos los miembros del equipo de trabajo.

			–Búsqueda de información: es la inquietud y la curiosidad constante por saber más sobre cosas, hechos o personas. Esta competencia es clave para aumentar la competitividad del establecimiento y la continua adaptación a las demandas de los clientes.

			–Preocupación por el orden y la calidad: se refleja en el continuo seguimiento y control del trabajo y la información, así como en la optimización de los recursos disponibles y en la insistencia en que las responsabilidades y funciones asignadas estén claras. Esta habilidad es importante a la hora de gestionar todas las tareas propias del servicio de catering y para que se cumplan los requirimientos de calidad establecidos para la prestación del servicio.

			Asimismo también destacamos como competencias específicas las siguientes:

			–Conocer las técnicas para el abastecimiento, manipulación y conservación de alimento: estar al tanto la metodología para gestionar el aprovisionamiento de las mercancías necesarias para su actividad, la conservación inmejorable de todo tipo de alimentos y la manipulación de los mismos.

			–Conocer los tratamientos previos de alimentos para catering: saber y ejercer las técnicas adecuadas para el tratamiento y acondicionamiento de carnes, pescados, verduras, ovoproductos, etc., presentando térmicamente algunos alimentos, tomando muestras, así como intercambiando los alimentos tratados para la siguiente elaboración de platos fríos y calientes.

			–Conocer las técnicas para la fabricación de platos con y sin tratamiento térmico: saber y practicar la metodología ordenada para la realización de platos propios de los servicios de catering aparte de la necesidad de aplicarles algún tipo de tratamiento térmico.

			–Conocer técnicas de acondicionamiento y carga de platos elaborados: saber y practicar las técnicas adecuadas para el preparación, conservación y decoración de los distintos platos elaborados.

			1.2.	Relaciones con otros departamentos

			La creencia de organización de empresas nos dice que la distribución 
organizativa de una empresa estriba en su estrategia: primero se define la estrategia a seguir (misión, visión y objetivos estratégicos) para después 
establecer internamente la empresa de tal forma que facilite la consecución de dichos objetivos.

			Por ejemplo, si somos una empresa en la que la parte comercial y la relación con el cliente-fidelización tienen una especial notabilidad, y en la que comercializamos un producto de gran consumo dirigido a miles de clientes, es natural pensar en la creación de un departamento específico de Atención al Cliente.

			Las áreas de actividad, están en relación inmediata con las funciones básicas que realiza la empresa de catering a fin de lograr sus objetivos. Dichas áreas alcanzan actividades, funciones y labores homogéneas.

			Las relaciones entre los departamentos de una empresa de catering deben concentrarse en llevar a cabo tres líneas fundamentales:

			
				
					
						La presentación de nuevos desarrollos por parte de cualquier departamento, para su puesta a disposición al resto de la empresa.

					

					
						El diseño y 
realización de cada evento 
concreto

					

					
						El uso de cada material, materia prima, espacio dentro de las instalaciones, etc. para coordinarlo con el resto de departamentos.

					

				

			

			Es muy importante en una empresa de catering que todo el personal presencie las reuniones organizadas por la propia empresa para saber con precisión toda la preparación de los servicios contratados, exposición de nuevas vías de negocio, advertir de nuevas adquisiciones de utensilios o maquinaria, presentación de nuevos menús, etc. Todo esto para conseguir que cualquier departamento pueda, contar con las posibilidades que le ofrecen los nuevos desarrollos de sus compañeros, y que todos logren participar en sus experiencias para seguir realizando con eficiencia su trabajo.

			Temas a tratar en una reunión:

			
				
					
				
				
					
							
							Comunicación para saber con la mayor anticipación posible qué materiales deberán preparar, adquirir, reparar o modificar antes de las jornadas de montaje.

						
					

					
							
							Comunicación para poder rectificar en algún momento de la preparación.

						
					

					
							
							Comunicación para poder contratar el personal o las empresas externas necesarias para acometer todos los trabajos necesarios.

						
					

					
							
							Comunicación para coordinar todos los movimientos, y aprovechar las uniones de todos los profesionales de cada una de las áreas y departamentos de la empresa.

						
					

				
			

			La comunicación es una de las funciones organizacionales que ayuda a una empresa a conservarse eficiente y productiva. Una de las formas más 
importantes de la comunicación organizacional es la comunicación entre 
departamentos.

			La importancia de la comunicación entre los diferentes departamentos de una organización se hace más cierta cuando la comunicación se rompe. La ejecución de políticas para fortalecer la comunicación interdepartamental ayuda a recalcar su importancia y mantener un flujo eficaz de información.

			En la comunicación debemos tener en cuenta:

			–Confianza: la comunicación precisa y eficiente entre los departamentos construye confianza dentro de la organización. cuando los departamentos confían entre sí para ofrecer información precisa, esto elimina la etapa de verificación de datos adicional que puede ralentizar la productividad. 

			–Servicio al cliente: cuando la comunicación entre los departamentos es mala, el servicio al cliente puede verse afectado. Para retener a los clientes y asegurar el flujo de la continuidad de los negocios, se necesita mantener un alto nivel de servicio al cliente. Cuando los departamentos de la empresa comparten información de manera eficiente, los clientes pueden ser atendidos adecuadamente .

			–Eficiencia: el intercambio preciso de información entre departamentos mejora la capacidad para cumplir con las proyecciones de ventas, para lograr llevar el producto a los puntos de distribución y tener contratos y documentos revisados por las personas adecuadas. Mejorar la comunicación entre los departamentos mejora la eficiencia del funcionamiento global de la organización.

			–Conflictos: una ruptura en la comunicación en cualquier punto de la organización puede dar lugar a conflictos. Acusaciones y discusiones acompañan una ruptura en la comunicación interdepartamental. Cuando los departamentos participan en el conflicto, la productividad de toda la organización se ve afectada.

			La coordinación  es esencial en el día a día de la empresa, es la imagen que da a los clientes. Una empresa poco ordenada es muy fácil de delatar por un cliente, y eso es algo muy negativo para darse a conocer.

			El cliente debe ver cómo se van verificando los plazos pactados y que todos los profesionales con los que trate en cada fase estén al corriente de lo tratado anteriormente, y dando siempre las mismas respuestas y alternativas.

			La coordinación implica establecer unos procedimientos que accedan la transmisión de la información entre los diferentes departamentos de la empresa y con el exterior. 

			Se dan tres casos de transmisión de la información.

			–Se puede ocasionar en el núcleo, sin proyección exterior, con lo que 
estaríamos ante una información interna, por ejemplo  un cambio de 
horario de entrada al trabajo.

			–Puede aparecer en la empresa y salir al exterior. Ejemplo: es la transmisión por parte de la empresa de las altas de los trabajadores en la Seguridad Social.

			–Puede brotar fuera de la empresa, en su entorno, y ser esta su destinataria. Ejemplo: pedido de un cliente o en la oferta de un proveedor.

			En cualquier caso, esa información afectará a varios departamentos, por lo que tendrá que haber una relación entre ellos y una transmisión de datos fluida. El grado de conexión entre departamentos u su rapidez en la comunicación también variará dependiendo del nivel de informatización que tenga la empresa.

			Los elementos generales válidos para definir la organización de las 
empresas son:
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						Fijación de
objetivos
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						Justicia
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						Simplicidad

					

					
						Jerarquía
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						División de
trabajo

					

					
						Funcionalidad

					

				

			

			1.3.	Características, formación y funcionamiento de grupos de trabajo en un catering

			Características de los grupos de trabajo

			El inconveniente actual en las organizaciones se basa en que el trabajo en equipo es alterado y sin la motivación conveniente para llegar al objetivo. A esto se le suman los cambios en la sociedad global y la complejidad e interacción de las organizaciones que la conforman, lo que no permite que su desarrollo sea lo esperado.

			Hoy por hoy, se trabaja sin la habilidad de profesionales adecuados, con mucha falta de liderazgo y sin cultura, con mucha presión y sin metodología.  Las distintas generaciones existentes participan en valores, ideas, formas de comunicarse y de hacer las cosas el cual establecen vínculos de convivencia complejos de relación.

			Estos problemas demuestran un riesgo en las organizaciones debido a que:

			–Los objetivos puedan llegar a no cumplirse

			–Los objetivos que se cumplan puedan no llegar a tener la calidad 
esperada

			–Los profesionales se desgaten y renuncien a la organización provacando alta rotación
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			Trabajo en equipo

			Los equipos de trabajo que forman una organización son precisos para el éxito de la misma por lo que cuanto mejores profesionales se incorporen, mejor repercutirá en el trabajo en equipo y el cumplimiento de objetivos.

			Los equipos de trabajo deben interactuar de tal manera que los vínculos que se establezcan garanticen la eficacia del buen funcionamiento y la posibilidad de solucionar los conflictos que vayan produciéndose de manera tal que den lugar a una tarea grupal mancomunada que favorezca el buen desempeño empresarial

			Sabías que [image: ]

			El trabajo en equipo debe ser tomado con mucha formalidad en una organización debido a que las relaciones son complicadas y necesitan ser bien formalizadas.
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			Al constituir un equipo de trabajo se debe pensar que el éxito causará que cada uno de sus miembros se requiera los unos a los otros, es decir, que haya interdependencia y complementariedad entre ellos.  Hay que asegurarse, de poder contar con personas distintas, pero que cada uno sea un aporte.

			No debemos formar un equipo de trabajo en que todos sus miembros sean  creativos por ejemplo ya que ninguno será capaz de llevar a cabo todas las ideas que se creen.  Para que un equipo sea triunfante los factores de la personalidad de cada miembro (impulsivo, extrovertido, intuitivo, especialista, finalizador…)  han de estar presentes. A la vez todos deben ser capaces de adaptarse y  poner sus puntos fuertes en común.

			La forma de abordar  los proyectos complicados,  será fraccionando el trabajo en tareas y éstas en sub-tareas más sencillas, para ir obteniendo objetivos más fáciles y que la suma de todos ellos lleve a la éxito de todo el trabajo.

			La creación de grupos de trabajo asimismo se puede hacer por jornadas, trazando de antemano la forma en la que los grupos se forman y las tareas que comenten en cada jornada, clasificando dichas tareas al trabajo de otros grupos, el comienzo de la preparación de menús, etc.

			Formación de los grupos de trabajo

			Fases en la formación de los equipos:

			–Fase de Formación: es la fase en que se forma el equipo, donde se definen los papeles de cada miembro del equipo y las personas indicadas. No existe confianza entre los miembros. Debe también buscarse un líder para el equipo. Será bueno intentar conocer a todos sus componentes, en cuanto a conducta y formas de actuación e interactuación con el resto de participantes y como miembros de otros grupos.

			–Fase de confrontación: esta fase es de particular importancia, ya que aquí se decide si el equipo se rompe debido a conflictos insuperables. Se trata de luchas de poder, donde las opiniones y sentimientos se expresan abiertamente. Estos conflictos pueden ser resueltos, y al final de esta fase se definen los papeles de trabajo, se ha formado un consenso básico.

			–Fase de Cooperación: se crea un “sentimiento de nosotros”, los 
pensamientos y las ideas son abiertamente intercambiadas. Hay un clima agradable de confianza. La cooperación tiene lugar actualmente en todo el equipo. En esta fase, el equipo ha encontrado una plataforma operativa sólida y se fortalece aún más. El equipo esta creciendo cada vez más unido.

			–Fase de Crecimiento: es el momento en el que culmina la fse de conocimiento y creacion del grupo. Éste se encuentra cohesionado y con todos sus integrantes centrando su esfuerzo en la consecución de los objetivos propuestos, sin más dedicación al conocimiento mutuo ni a la creacion de relaciones interpersonales. Cada persona ocupa su papel y trabaja en su tarea por el bien del grupo, con actitud de ayuda y cumpliendo las normas de convivencia y relaciones establecidas. Se ejecuta todo el equipo con energía en la tarea. Debido a la cohesión del grupo se consigue un máximo rendimiento.

			Para poder pasar todas estas fases con superación, y aprovechar sus resultados a favor del grupo de trabajo y en general del 
proceso de montaje, los organizadores deben saber manifestar la 
tipología de cada profesional y asignarlo a un grupo de trabajo, creando la variedad más adecuada y facilitando su llegada a la fase de crecimiento.

			Los roles surgen del estudio de la actividad del grupo. Se manifiestan en forma espontánea. El trabajo de Dr. Meredith Belbin en los años 70 revela que: los partes de un equipo directivo desempeñan un doble rol: el funcional y el otro, “el importante en lo referente a eficacia, el que cada miembro adopta y que determina la forma en que el equipo funciona, el rol de equipo, en lugar del rol por el contenido del trabajo que realiza”

			Existen otros tipos de personalidades que se manifiestan  también en el trabajo en equipo:

			
				
					
						Roles de acción
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						Impulsor

					

					
						Implementador

					

					
						Finalizador

					

					
						Roles sociales

					

					
						
							[image: ]
						

						
							[image: ]
						

						
							[image: ]
						

					

					
						Coordinador

					

					
						Investigador de
recursos

					

					
						Cohesionador

					

					
						Roles mentales
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						Cerebro

					

					
						Evaluador

					

					
						Especialista

					

				

			

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Rol de equipo

						
							
							Contribución

						
							
							Debilidad permitida

						
					

					
							
							Cerebro

						
							
							Creativo, imaginativo, poco 
ortodoxo. Resuelve problemas difíciles

						
							
							Ignora los incidentes. 
Demasiado absorto en sus 
pensamientos como para comunicarse eficazmente

						
					

					
							
							Coordinador

						
							
							Maduro, seguro de sí mismo. Aclara las metas a alcanzar. Promueve la toma de decisiones. Delega bien.

						
							
							Se le puede percibir como 
manipulador. Se descarga de trabajo personal.

						
					

					
							
							Evaluador

						
							
							Serio, perspicaz y estratega. Percibe todas las opciones. Juzga con exactitud

						
							
							Carece de iniciativas y de 
habilidad para inspirar a otros.

						
					

					
							
							Implementador

						
							
							Disciplinado, leal, conservador y eficiente. Transforma las ideas en acciones.

						
							
							Inflexible en cierta medida. Lento en responder a nuevas posibilidades.

						
					

					
							
							Finalizador

						
							
							Esmerado, concienzudo, ansioso. Busca los errores y las 
omisiones. Realiza las tareas en el plazo establecido.

						
							
							Tiende a preocuparse excesivamente. Reacio a delegar.

						
					

					
							
							Investigador

						
							
							Extrovertido, entusiasta, comunicativo. Busca nuevas oportunidades. Desarrolla contactos

						
							
							Demasiado optimista. Pierde el interés una vez que el entusiasmo inicial ha desaparecido.

						
					

					
							
							Impulsor

						
							
							Retador, dinámico, trabaja bien bajo presión. Tiene iniciativa y coraje para superar obstáculos.

						
							
							Propenso a provocar. Puede ofender los sentimientos de la gente.

						
					

					
							
							Cohesionador

						
							
							Cooperador, apacible, perceptivo y diplomático. Escucha e impide los enfrentamientos.

						
							
							Indeciso en situaciones 
cruciales.

						
					

					
							
							Especialista

						
							
							Solo le interesa una cosa a tiempo. Aporta cualidades y conocimientos específicos.

						
							
							Contribuye solo a cuando se trata de un tema que conoce bien. Se explaya en tecnicismos.

						
					

				
			

			Los roles de cada integrante de un grupo no es algo que deba fijarse en el tiempo, sino que hay que ayudar a que progrese dicho integrante, es decir, son papeles que pueden ser cambiados, tanto para bien como para mal, por lo que el trabajo del coordinador en estos casos será de vital valor para dirigir la evolución hacia algo positivo.

			Los personajes más habituales que nos encontramos son:

			–La persona positiva: busca el éxito del equipo y se involucra en el proyecto; infecta de entusiasmo al resto.

			–El crítico: todo le parece mal pero no aporta soluciones. Deteriora el ambiente de trabajo.

			–El discutidor: no está de acuerdo con nada, siempre protege otra teoría. Pesado pero sin ánimo destructivo. Inconformista permanente, aunque busca el bien del equipo sólo consigue sacar a la gente de quicio.

			–El inoportuno: hace comentarios infaustos en el momento menos adecuado. Pesado, pero no tiene ánimo destructivo.

			–El hablador: discute aunque no entienda del tema y alarga las reuniones, estorba permanentemente, impide que la gente se centre en la tarea.

			–El listo: lo sabe todo, suele tener una preparación por encima de la media, aunque un conocimiento muy superficial y poco sólido. A veces sus aportaciones son oportunas.

			–El pícaro: se aprovecha del equipo, pero lo hace de manera sutil y sus compañeros apenas se percatan. Su aportación es nula y termina deteriorando el ambiente de trabajo.

			–El rígido: esquemas mentales muy consolidados, resulta muy difícil moverle. Sin flexibilidad para aceptar o considerar otros planteos.

			–El reservado: le cuesta participar o no participa, a pesar de dominar la materia. Necesita un empujón, especialmente del jefe. Si rompe esa barrera inicial será un gran activo.

			–El gracioso: sus aportaciones profesionales son muy cautelosas pero alivia el ambiente y crea un clima cálido, contribuyendo a una mayor conexión del equipo.

			–El organizador: clave dentro del equipo, inquieto porque las cosas funcionen, superar dificultades, y no pierde el tiempo.

			–El subempleado: tiene asignado cometidos muy por debajo de sus capacidades. Acaba por aburrirse y pierde el interés.

			–El incompetente: los cometidos superan sus  capacidades. Por no reconocer sus limitaciones ocupa nuevas encargos que no sabrá atender, y finalizara generando ineficiencias.

			La forma con la que debe afrontar el trabajo cada miembro del grupo debe estar afín con  el trabajo en grupo.  Los jefes de cada grupo deben  engendrar en sus trabajadores actitud o actitudes para el buen desarrollo del equipo. Principios:
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			Funcionamiento de los grupos de trabajo

			En la actualidad la gran mayoría de los directivos han aceptado que la inteligencia emocional es de una calidad tan crítica como lo es el coeficiente intelectual a fin de lograr la garantía de manera individual. Pero la mayor parte del trabajo importante llevado a cabo actualmente en las empresas lo es en equipo

			La inteligencia emocional ha sido considerada  como una competencia individual, cuando la realidad es que el trabajo que se lleva a cabo hoy en la mayoría de las empresas es en equipo. La mayor preocupación de  los directivos  es encontrar formas de que los equipos trabajen mejor y esto se consigue trabajando en la inteligencia emocional, pero en equipo.

			Los especialistas hablan de un tipo de inteligencia emocional  grupal: como la capacidad de un grupo de crear o compartir normas que regulen el proceso emocional de manera que cree seguridad, identidad grupal y eficacia de grupo.

			Según la definición anterior, podemos decir que reúne tres estilos que un jefe de grupo debe promover entre sus componentes:
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			Formados los grupos de trabajo, fijadas sus tareas y anunciados los sucesivos cambios empezará el desglose de tareas en sub-tareas y la organización interna del grupo, que se dejará en manos de uno de sus componentes.

			Sabías que [image: ]

			Los equipos que emocionalmente están en equilibrio, tienen la capacidad emocional para enfrentarse a información emocionalmente difícil y de buscar aceleradamente opiniones sobre sus procesos de tarea, progresos y rendimiento visto desde el exterior. Para algunos equipos, la retroalimentación puede venir claramente de los clientes. Otros se buscan a compañeros dentro de la organización, proveedores o a colegas profesionales para conseguir dicha retroalimentación.

			[image: ]

			1.4.	Procesos de comunicación interpersonal en el catering

			La comunicación es el acto por el cual una persona funda con otro un contacto que le permite  trasferir una información. La comunicación eficaz entre dos personas se da cuando el destinatario interpreta el mensaje  en el sentido que pretende el emisor.

			Una buena comunicación es importante ya que es el proceso mediante el cual se cumplen las funciones gerenciales de planeación, dirección, ordenación y control.

			Las empresas de catering, dado lo complejo que puede ser el desarrollo de cada servicio, es necesario que sigan ciertos modelos comunicativos entre sus expertos, para poder alcanzar los niveles de coherencia y complicidad necesarias para llevarlos a cabo.

			Comunicación interpersonal

			La comunicación incluye personas, y para comprenderlas se necesita entender como se relacionan las personas entre sí

			Consiste en compartir un significado

			La comunicación es simbólica, los sonidos, gestos, letras, números y palabras sólo representan o son una aproximación de las ideas que pretenden 
comunicar.

			Elementos que intervienen en la comunicación:

			–Emisor: se le nombra fuente del mensaje. Es quien inicia la comunicación.

			–Codificación: se lleva a cabo cuando el emisor transcribe en una serie de símbolos la información que debe transmitirse. Dado que la comunicación es la intención de la codificación, el emisor trata de establecer una comunicación de significado con el receptor al seleccionar los símbolos, habitualmente en forma de palabras y gestos, que piensa que tienen el mismo significado para el receptor. La falta de comunicación es una de las causas más comunes de errores.

			–Mensaje: es la forma física en la cual el emisor cifra la información. Los mensajes no verbales son formas de comunicación importante, dado que a menudo son más dignos y reveladores que los mensajes orales o escritos. Cabe destacar que los elementos de la comunicación se dividen de la siguiente manera: verbal 7%, vocal 38% y corporal 55%.

			–Canal: es la regla de transmisión del mensaje de una persona a otra. Para que la comunicación sea enérgica y eficiente, el canal ha de ser apropiado para el mensaje. Una conversación telefónica será un canal inapropiado para transmitir un diagrama complejo de ingeniería. Las necesidades y exigencias del receptor también han de tenerse presentes al seleccionar el canal.

			–Receptor: es la persona cuyos sentidos reciben el mensaje del emisor. El número de receptores varía en función de a quién o a quienes se quiera transferir el mensaje. El mensaje ha de construirse teniendo presente la formación o personalidad del receptor. Si el mensaje no llega al receptor, la comunicación no tendrá lugar.

			[image: ]

			Comunicación en el catering

			Elementos en la relación coordinador-integrantes de los grupos:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Componente Teórico

						
							
							Conocimiento de todos los aspectos que regulan un proceso comunicativo, aunque sea profesional de otro sector.

						
					

					
							
							Componente Técnico

						
							
							Es el conjunto de experiencias y habilidades que tendrá un profesional en tareas de comunicador para hacer más real el proceso comunicativo.

						
					

					
							
							Componente Creativo

						
							
							Es una forma única que cada comunicador establece en su proceso comunicativo. Ser creativo es adaptar su forma al tipo de audiencia a la que se dirige buscando lo novedoso, llamativo o incluso artístico. Lo creativo no debe estar en contrariedad con lo entendible, ya que el objeto final de todo proceso comunicativo es ese: comunicar de forma efectiva.

						
					

				
			

			Habilidades Comunicativas

			Los líderes en las estructuras tienen la capacidad de inducir a sus colaboradores a través de la comunicación, por medio del uso del lenguaje verbal y no verbal; es a través de ellos  que se divulga el mensaje con claridad.

			Si los líderes no son claros con lo que quieren, se creará el fenómeno del teléfono roto y  la actividad requerida será un fracaso.

			Es bueno que se tenga al corriente de los profesionales contratados por una empresa de todas estas habilidades, y darles pautas para que las adquieran o amplíen si en el día a día de su trabajo van a tener que participar en diferentes procesos comunicativos.

			Habilidades interpersonales más importantes

			–Empatía: es la destreza de entender las emociones y punto de vista del otro. La  falta de empatía hace que se  desatiendan los problemas de otras personas y que se tome que todo desempeño pobre deriva de pereza o incapacidad. Pero si se es empático, se toman en cuenta los problemas que un trabajador tiene, permitiendo encontrar maneras de apoyar a dicha persona y auxiliarle a través de un momento difícil.

			Un lugar de trabajo comprensivo les brinda a las personas con dificultad,  la confianza y una ayuda extra que necesitan para retomar su camino.

			–Cooperación: es un elemento clave de la productividad. Por ejemplo, si las tareas están distribuidas de acuerdo a las habilidades de las personas, el resultado es un lugar de trabajo eficiente. Pero por el contrario,  si las tareas están distribuidas aleatoriamente, o si las personas se apropian de aquellas para las cuales tienen poca habilidad de realizar, la productividad se resentirá. Las personas cooperativas funcionan bien como parte de un equipo, concibiendo que el éxito general sea más importante que la gloria personal.

			–Respeto: una persona desconsiderada puede dañar una organización entera. Por ejemplo:

			∙Un jefe irrespetuoso se lo trasfiere a sus trabajadores y somete la moral del ambiente de trabajo.

			∙Un trabajador que trata al cliente de forma irrespetuosa daña la retención de éstos.

			∙Un colega irrespetuoso arruina la cohesión de equipo al enojar a otros.

			Este tipo de problemas es evitado cuando las personas respetan los límites de otros y defienden una actitud amistosa. En presunciones extremas de falta de respeto, como el acoso o la discriminación, es el compromiso de la organización a intervenir y acorralar el comportamiento errático. Como consecuencia, los trabajadores que estudian candidatos intentan eliminar gente irrespetuosa que les podrían causar problemas masivos más tarde.

			–Escucha activa: significa escuchar y entender la comunicación desde el punto de vista del que habla. ¿Qué diferencia existe entre el oír y el escuchar? El oír es percibir vibraciones de sonido, mientras que escuchar es entender, comprender o dar sentido a lo que se oye. La escucha segura tiene que ser necesariamente activa por encima de lo pasivo. La escucha activa se refiere a la habilidad de escuchar no sólo lo que la persona está diciendo directamente, sino también los sentimientos, ideas o pensamientos que subyacen a lo que se está diciendo. Para llegar a entender a alguien se precisa cierta empatía, es decir, saber ponerse en el lugar de la otra persona.

			–Asertividad: se concreta como: «la habilidad de expresar nuestros deseos de una manera amable, franca, abierta, directa y ajustada, consiguiendo decir lo que queremos sin atentar contra los demás. Está en el tercer vértice de un triángulo en el que los otros dos son la pasividad y la agresividad. Situados en el vértice de la pasividad impedimos decir o pedir lo que queremos, en la agresividad lo hacemos de forma tan violenta que nos anulamos nosotros mismos.

			Emplear la asertividad es saber pedir, saber negarse, y ser flexible para poder conseguir lo que se quiere, respetando los derechos del otro y expresando nuestros sentimientos de forma clara. La asertividad consiste también en hacer y recibir cumplidos, y en hacer y aceptar quejas.

			El Feed-back

			Se trata de una palabra de origen inglés y  significa retroalimentación o dar respuesta a un determinado pedido o acontecimiento. Este término es utilizado en áreas como la administración de empresas, la Psicología o la Ingeniería eléctrica. Incluso en algunos contextos, la palabra feedback puede expresar respuesta o reacción. En este caso, el feedback puede ser positivo o negativo.

			Se trata de un sistema que favorece los procesos de aprendizaje. Es la forma que tiene el comunicador de saber si su mensaje está llegando con claridad y calando en su audiencia.

			Gracias al feed-back podemos:

			
				
					
					

					
						Conocer cómo somos percibidos por los demás.

					

					
					

					
						Descubrir por qué nuestras relaciones son como son.

					

					
					

					
						Decidir qué queremos cambiar de nuestro comportamiento para mejorar algunas relaciones y actuaciones.

					

					
						[image: ]
					

					
						[image: ]
					

				

			

			Sabías que [image: ]

			El feed-back es específico, descriptivo, directo, enfocado y  no interferido. Se trata de una herramienta muy valiosa, pero su garantía dependerá de su calidad. El mejor resultado es el que se  ofrece cara a cara.

			[image: ]

			Debemos procurar que el  feed-back sea:

			–Determinado mejor que general. Cuanto más concreto, más aprovechable será. El mensaje ha de ser claro y focalizado, evitando rodeos.

			–Representativo, no evaluativo. No referirnos a hechos fácilmente comprobables y no a hipótesis, buscando así una retroalimentación fiable. Pero no debemos ser muy valorativos, pues nos encontraremos con un receptor a la defensiva.

			–Aprovechable o aplicable. Describir algo sobre lo que la persona pueda actuar, un aspecto o comportamiento transformable.

			–Personal y directo. El feed-back no puede realizarse a través de terceros. Si el contenido es negativo o significativo debe hacerse en privado.

			–Respetuoso, constructivo, orientado al presente y al futuro. La clave reside en que el receptor reciba el feed-back con una actitud positiva. 
Para ello, es respetable que empecemos destacando lo que éste ha realizado correctamente. Por otra parte, decir algo que está mal no informa sobre cómo mejorarlo. Hay que concretar lo que sería adecuado.

			–Enfocado. Es imposible concentrarse en varias informaciones a la vez, por lo que hay que elegir una o dos áreas que estén más necesitadas de mejora. Cuando se recarga con demasiadas sugerencias, se tiende a la frustración.

			La mayoría de las personas se  deben de  adiestrar para buscar feed-back  y, en el momento de recibirlo, para prestarle la máxima aplicación. Sin ese entrenamiento, la sola amenaza de un feed-back crítico nos puede llevar a gestiones destructivas y mal adaptadas, que afectan negativamente a nuestro trabajo e incluso a la salud corriente de nuestras organizaciones.

			Al recibir feed-back hay que proponerse:

			–Ser receptivo: siempre se debe procurar que el feed-back recibido sirva para nuestro propio provecho, aunque no sea fácil asumir que necesitamos mejorar.

			–Tomar notas: sirve para tener un registro al que acudir y, tal vez, después descubrar que los comentarios que juzgastes como severeos en su momento fueran lo más útiles y certeros.

			–Solicitar ejemplos específicos: si la crítica que recibes es imprecisa o confusa, solicita algún ejemplo concreto.

			–Juzgar la credibilidad de la persona que está dando el feed-back: no siempre estarás de acuerdo con todos los  comentarios. En este caso, pide la opinión de otras personas sobre las críticas recibidas.

			Barreras para la comunicación en catering y soluciones

			Las barreras comunicativas son todo aquello que puede dar al trasto con un proceso comunicativo y hacer que al final de éste no se hayan atrapado los objetivos propuestos. Muchas de las circunstancias que se pueden anteponer entre un comunicador y su audiencia, y que se deben conocer para no caer en procesos comunicativos truncados o sin éxito:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Actitudes

						
							
							Reflejan nuestros gustos y aversiones, fobias que pueden determinar la percepción sobre lo que se está escuchando o la interpretación que se haga tanto del comunicador como del mensaje que esté mostrando.
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El rendimiento del equipo deberfa fomentarse mediante incentivos apropiados para
trabajar y la demanda de actividades exigentes.

A los equipos no les gusta los lideres débiles.

Los lideres deben buscar impulsar la necesidad de alcanzar los objetivos del
grupo, a través de oportunidades de participacion, despertar la curiosidad, buscar
desafios

Los equipos con problemas se sienten estimulados por el liderazgo que les permita
superar sus dificultades y encontrar el rendimiento, tales como la escucha activa, el
estimulo y la ayuda.

La personalidad del Jefe, se refleja en la estructura del equipo, mediante el logro de
la identidad personal, la inteligencia, el caracter y el comportamiento independiente.

El Jefe debe utilizar inteligentemente los recursos a su alcance como las instruccio-
nes, los incentivos, la informacién, entrevistas, la delegacién , la alabanza, la censura,
las sanciones, etc.
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