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Introduccio

En un entorn turistic tan dinamic com en el que vivim, on tot canvia rapi-
dament i on precisament el canvi és I'Gnica constant, cal dir que els serveis
de restauracié també experimenten aquesta realitat. Es a dir, les empreses que
presten serveis de restauracié ofereixen un tipus de producte/servei que pot
funcionar molt bé avui, perd que al cap d'un temps, més o menys breu, queda

obsolet perque les necessitats, gustos i expectatives dels clients han canviat.

Els serveis de restauraci6 formen part de la induastria de 1'hospitalitat, pero te-
nen tanta importancia que perfectament es pot parlar de sector de restauracio.
De vegades s'oblida el pes especific que exerceixen les empreses de restaura-
cio en el sector turistic, i se centren gairebé exclusivament en els establiments
d'allotjament. Les empreses de restauraci6é poden arribar a ser economicament
molt viables amb una gesti6é adequada, des d'un petit lloc de street food fins a
un restaurant de luxe situat en un dels millors hotels. En aquest sentit molts
establiments d'allotjament han desenvolupat productes i serveis especialitzats
en l'organitzaci6 d'esdeveniments i banquets, fins al punt d'arribar fins i tot a
la situaci6 que en alguns establiments s'obté més rendibilitat a 'area d'aliments
i begudes que en la d'allotjament. D'aquesta manera, hi ha hotels que actu-
alment han deixat de ser considerats com a tals i, gracies als banquets, han

passat a convertir-se en «restaurants amb llits».

Un altre aspecte que cal considerar per la rellevancia que té per a Espanya i Serors (A R et 1

que esta intimament vinculat amb el sector de la restauraci6 és el paper que
5 . . < Lo En la bibliografia anglosaxona
esta tenint el «turisme gastronomic». La gastronomia és un dels grans atrac- rep el nom de food service in-

tius turistics d'Espanya, un valor afegit enfront d'altres destinacions. Parlem dustry.

tant de la qualitat de les materies primeres com del fet que Espanya és pionera
en cuina d'avantguarda, ja que tenim xefs reconeguts mundialment amb in-
fluéncies que han marcat les tendéncies gastronomiques. El turista ja no vol
consumir simplement un producte/servei, siné que busca una «experiéncia
gastronomica» completa, i aqui tenim un producte gastronomic de qualitat,
fins al punt que s'ofereixen serveis turistics que giren de manera exclusiva en-

torn d'aquestes vivencies.
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Objectius

Per mitja de la lectura d'aquestes pagines estudiareu la incidéncia dels serveis
de restauraci6é en la industria de I'hospitalitat i la seva situaci6é actual en el
sector turistic, a més de coneixer aspectes i eines importants de la gestio, aixi
com descobrir les Gltimes tendeéncies pel que fa a la restauraci6. Una vegada
estudiat el modul, haurieu de ser capagos de:

1. Coneixer la importancia que exerceixen els serveis de restauracié en el
conjunt de les empreses de servei.

2. Saber com estan estructurades i quins tipus de serveis de restauracio

s'ofereixen al mercat turistic.
3. Analitzar la direcci6 dels serveis de restauracio.

4. Identificar els aspectes que tenen més incidéncia en la gesti6é d'inventaris

ien la gestié de compres.
5. Coneixer els aspectes fonamentals de la gesti6 de banquets.

6. Estar familiaritzats amb les mesures sanitaries que cal considerar en aquest
tipus de servei.
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1. Les empreses de restauracio

Per definicio, les empreses de restauracio es consideren, basicament, les
que ofereixen un servei d'aliments i begudes a un client per ser consu-
mides dins o fora del local, a canvi d'un preu.

Les categories en les quals es classifica el sector de restauraci6 sén les que in-
diquem a la taula segiient. A continuacid, ens aturarem en cadascuna per fer
una descripci6 de les principals caracteristiques que presenten.

Taula 1. ..
Reglamentacio

Restaurants, bars i cafeteries

Quant a reglamentacio,

les empreses de restaura-
cié, igual que les empreses
d'allotjament, disposen de la

Restauracié en establiments d'allotjament

Restauracié en oci i recreacié seva propia legislacio estatal i
també de la normativa de ca-
Restauracié en transports da comunitat autonoma, per a

aquelles comunitats que I'han
desenvolupat (Catalunya, Ex-
tremadura, etc.).

Restauraci6 en centres comercials

Restauracié en institucions que desenvolupen el seu propi servei de restauracio

Restauraci6 al carrer (street food) ‘Webs recomanats

Catering Als portals segiients po-
dem trobar informaci6 in-
Banquets teressant del sector (le-
gislaci6, noticies, etc.):
www.restauracionnews.com,
Fast food www.gestionrestaurantes.com
i www.hosteleriadigital.es.
Take away
Delivery food

Enlla¢ d'interes

All inclusive
Visita <www.boqueria.info>

per coneixer més coses sobre

b i caf . ] d l'exitoés model de restauracio
1) Restaurants, bars i cafeteries. Correspon al que podem anomenar restau- aplicat al Mercat de Sant Jo-

racio comercial. Es tracta d'un servei destinat al public en general i en el qual Sep.

la llibertat d'elecci6 per part del client és absoluta.

2) Restauracio en establiments d'allotjament. Igual que passa en el cas an-

terior, pertany a la restauracié comercial.

3) Restauracid en oci i recreacid. Es refereix al tipus de servei de restauracié
que s'ofereix en esdeveniments esportius, parcs tematics, parcs d'atraccions,
entre altres.


www.restauracionnews.com
www.gestionrestaurantes.com
www.hosteleriadigital.es
www.boqueria.info
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4) Restauracid en transports. Es tracta dels serveis de restauraci6 de les linies
aéries, creuers o transport terrestre o de ferrocarril.

5) Restauraci6 en centres comercials o mercats. S’han desenvolupat concep-
tes reeixits de restauraci6 aplicats dins d'un centre comercial o un mercat tra-
dicional.

6) Restauracid en institucions que desenvolupen el seu propi servei de
restauracio, com ara els hospitals, les presons, les forces armades, els col-legis,

els centres benefics, entre altres.

7) Restauraci6 al carrer (street food). El menjar de carrer o street food és un
model de negoci ben assentat en altres paisos i que s'esta consolidant a Espa-
nya. L'street food abasta des d'un petit lloc, de caracter temporal o permanent,
de menjar de carrer fins als food trucks (furgonetes de menjar), que han estat
els veritables impulsors de I'street food. Parlem d'un menjar rapid pero de qua-
litat, elaborat amb productes de quilometre zero que uneixen el concepte de

proximitat amb les Gltimes tendéncies gastronomiques.

8) Catering. L'origen del catering es troba en el subministrament d'aliments
i begudes a les companyies ferroviaries i aéries. Les empreses d'aquest sec-
tor de la restauracié6 han evolucionat d'acord amb els canvis del mercat, i
han estes I'ambit d'actuaci6 a tot tipus d'esdeveniments (noces, batejos, apats
d'empreses, esdeveniments esportius, etc.). La seva oferta basica és el servei
d'aliments i begudes en un lloc determinat pel client, amb tots els comple-
ments que comporta la prestacié del servei (cambrers, parament, vaixella, co-
berteria, etc.). La mateixa diversificacié quant al tipus de celebracions ha fet
que actualment les empreses de catering ofereixin també una amplia oferta
complementaria, com és el cas d'espectacles que amenitzen els esdeveniments
(orquestres, animadors infantils, etc.), decoracio, transport de convidats, ser-
vei d'hostesses, protocol, etc.

9) Banquets. El servei de banquets consisteix en el subministrament
d'aliments i begudes a les mateixes instal-lacions de l'empresa de banquets
(hotel, restaurant, etc.). S6n molts els establiments d'allotjament que han in-
clos en els organigrames el departament de banquets, ja que les vendes per
aquest concepte poden representar una part molt important del compte de
resultats de I'establiment. Igual que les empreses de catering, ofereixen una

amplia oferta complementaria per a la realitzaci6 de 'esdeveniment.

10) Fast food. Les principals companyies de restauraci6 a escala mundial son
les que conformen aquesta industria del menjar rapid. Els canvis en els habits
alimentaris, motivats pel ritme de vida de la societat actual, han marcat el
desenvolupament exponencial d'aquesta induastria. Per0 actualment aquests
habits de consum estan canviant. Cada vegada es busca menjar d'una manera
més saludable i baixa en calories, la qual cosa esta obligant aquestes grans cor-

poracions de fast food a canviar de model de negoci. Es el cas de la multinaci-
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onal McDonald's, que va entendre la necessitat d'un canvi d'imatge complet
amb uns objectius clars: productes més sans (donar a coneixer als proveidors
informaci6 nutricional dels productes, introducci6 de la gamma d'amanides
Salad Plus, sucs, bossetes de poma, gaspatxo, iogurt amb maduixes i nabius,
etc.) i foment de l'activitat fisica (McDonald's és Patrocinador Oficial dels Jocs
Olimpics des del 1998 i patrocinador oficial de I'Eurocopa i de la Copa Mun-
dial de la FIFA des del 2004, els restaurants disposen d'arees recreatives, com
els PlayPlace i Ronald Gym Club, per fomentar l'activitat fisica dels nens de

manera divertida, etc.)

Malgrat que es tracta d'un tipus d'activitat que no exigeix un nivell elevat
d'inversio inicial gracies a la franquicia, els marges poden veure's reduits a cau-
sa de les altes comissions i percentatges sobre vendes que reclamen les empre-

ses que cedeixen la marca i el seu know how.

11) Take away (menjar per emportar-se). Aquesta modalitat de servei és uti-
litzada ampliament per establiments de restauracié que incorporen l'opci6 de
vendre productes per consumir fora de 1'establiment, o el que és el mateix,
productes que el client compra al restaurant per consumir-los en un altre lloc,
com el seu domicili o l'oficina, entre altres. Hi ha nombroses empreses especi-
alitzades només en plats per emportar, com, per exemple, les tendes de men-
jars preparats, que presenten diferents gammes, des de plats senzills i casolans

fins als més sofisticats i de luxe.

12) Delivery food. Son els establiments de restauracié que reparteixen o lliu-
ren el menjar a domicili. No hi ha I'opci6é de consumir-los a l'establiment. En
l'actualitat les comandes poden fer-se per nombrosos canals i suports (telefon,
internet, aplicacio especifica de I'establiment, etc.).

13) All inclusive (tot inclos). Tot i que aquest concepte no és propi de la res-
tauracio, si que té una incidéncia molt important en els serveis de restauracio,
sobretot pel fet que és una veritable amenaca per a altres serveis complemen-
taris. No obstant aixo, el tot inclos ben entes és una modalitat que pot ser
molt atractiva per a I'empresa, per l'estalvi de costos que implica, sempre que
s'associi amb productes i un servei d'alta qualitat.

El client contracta a compte alguns serveis, sobretot de restauracio, i quan ar-
riba a l'establiment no té limit de consum, i de vegades tampoc en té d'horari.
Del que es tracta, en definitiva, és que el client no surti de 1'establiment
d'allotjament per fer qualsevol consum pel que fa a restauracio.

All inclusive

També és conegut com a tot
inclos. Es tracta d'un producte
molt introduit als establiments
d'allotjament, amb especial re-
llevancia en aquells de tipus
club.
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A més de la classificacié convencional de les empreses de restauracio, que és
la que acabem de presentar, hi ha altres criteris diferents pels quals es poden
classificar (Felipe Gallego, 2002), com son els segiients:

e localitzacio: zones turistiques, entorn urba, carretera, entre d'altres;

e localitzaci6 interna: independents, integrats en hotels, centres comercials,
entre d'altres;

e especialitat: classic, vegetaria, dietétic, entre d'altres.

e oferta gastronomica: internacional, nacional, regional, entre d'altres;

e tipus de servei: directe, semiluxe, luxe, rapid, autoservei, to take away;

e volum: empresa petita, mitjana o gran;

e (Categoria i normativa vigent: restaurants de cinc, quatre, tres, dues i una

forquilles; tres, dues i una tasses si ens referim a les cafeteries.

Entre els serveis de restauracié poden arribar a produir-se algunes circumstan-
cies especials, algunes de les quals dependran directament de si es tracta d'un
servei que forma part de l'oferta general d'un establiment d'allotjament.

Un cas podria ser el d'aquells establiments independents o enquadrats dins
d'una cadena hotelera, en els quals I'explotacié del departament d'aliments i
begudes resulta negativa. Tot i aix0, aporta un valor afegit a la resta d'arees de
I'establiment i, per tant, cal mantenir-la i assumir aquest cost (Felipe Gallego,
1996).

En algunes cadenes hoteleres en les quals la gesti6 dels serveis de restauracié no
és satisfactoria, opten per subcontractar aquests serveis a empreses externes,
la qual cosa es coneix com a «externalitzaci6 de serveis», com ara un catering
o un xef de prestigi que n'assumeixi l'explotacié. Es una tendéncia que s'esta
imposant en els altims anys i que ja hem comentat en el modul anterior amb
alguns exemples.

Nota

Contractar serveis a compte

és un tema que sempre esta
d'actualitat per l'impacte nega-
tiu en I'economia local. Podreu
trobar una amplia informacié
sobre aquest producte contro-
vertit als forums, publicacions
periodiques i les especifiques
del sector turistic.

Exemple d'externalitzacio
de serveis

Un exemple n'és I'notel Ritz-
Carlton Abama de Teneri-

fe, que ha col-laborat amb el
xef Martin Berasategui com

a assessor gastronomic. La
col-laboracié es manté gracies
al restaurant Megaoctet (dues
estrelles Michelin), que Berasa-
tegui manté obert a I'notel.

Web recomanat

Al web de la Nacional Restau-
rant Association podeu tro-
bar noticies i informaci6 so-
bre aquesta industria.



www.restaurant.org
www.restaurant.org

© FUOC e PID_00247130 11 Gesti6 dels serveis de restauracio

2. La direccio dels serveis de restauracio

La varietat tan amplia d'activitats que es fan en un hotel el converteixen en
una empresa complexa de dirigir, ateés que el directiu ha de gestionar nombro-
sos activitats i serveis analegs perdo complementaris entre si. Els perfils que es
demanen per arribar a convertir-se en director d'hotel han canviat. Aixi, en el
passat, I'inica manera de promocionar la geréncia era obtenint experiéncia i
treballant a l'area de front, de manera que un cap de recepcio era el que tenia
meés possibilitats de convertir-se en sotsdirector i després en director d'hotel.
En l'actualitat, als futurs directors d'hotel se'ls exigeix una solida formaci6 en
aliments i begudes, precisament perque l'orientacié del negoci d'allotjaments
esta canviant cap a la prestacié de serveis de restauracid, de manera que es
produeix més per aquest concepte que per la venda d'habitacions, tal com hem

comentat abans.

La figura del director de food and beverage (F&B) o director d'aliments i begudes
forma part de l'organigrama general d'un establiment hoteler o d'un de restau-
racio, i es considera necessaria per poder gestionar convenientment els serveis
d'aliments i begudes. El director de F&B és el responsable de planificar 1'oferta
de menjars i begudes de l'establiment d'acord amb l'estrateégia empresarial de
I'hotel o establiment d'hostaleria. Es un perfil que es troba habitualment en
establiments amb una amplia oferta d'aliments i begudes i diversos punts de
venda de restauracio (restaurant, bar, pool-bar, banquet, discoteca, etc.), per la
qual cosa es necessita d'una politica d'accions unitaria per al correcte funcio-
nament. Aquest perfil també es troba en cadenes hoteleres o de restaurants
que requereixen una estratégia comuna en la gesti¢ d'aliments i begudes dels
diferents establiments.

Hem de destacar que el director de F&B gestiona importants recursos de
'organitzacid, tant humans com materials. Es responsable, a més, del
compliment dels objectius que marca la direccié i la propietat (accio-
nistes). Ha de justificar la seva actuaci6 davant d'ells.

Aixi mateix, depenent de la grandaria de 'establiment i el nombre de punts de
venda de restauracié, podem trobar que dins del departament de F&B, s'ha in-
corporat un departament de banquets, que disposara d'un director de banquets
i sera responsable de 1'organitzaci6 i execuci6 d'aquest tipus d'esdeveniments.
En canvi, si el nombre de punts de venda i els serveis de restauracio és reduit,

no caldra incorporar aquesta figura a l'estructura organitzativa de 'hotel.
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L'organigrama de l'area de menjars i begudes en un establiment hoteler podria
ser el que veiem en la figura que es presenta a continuacio.

Organigrama de I'area de direccié de menjars i begudes
El cas de Las Vegas

Direcci6 d’aliments

i begudes Hi ha hotels que «regalen»

les habitacions a alguns cli-

| ents. Es un cas extrem i es pro-
dueix als grans hotels de Las
Vegas. Ho fan per captar cli-
ents i que juguin al casino de
I'hotel. Les vendes per aquest
concepte excedeixen sobrada-
ment el que comporta la ven-
Font: Elaboracié propia da d'habitacions.

Cuina Restaurant Bar Banquets

2.1. Les funcions del director de food and beverage

El perfil del director de F&B és multidisciplinari, ha de tenir un seguit de
caracteristiques i coneixements que garanteixin la prestacio de serveis
de qualitat, la satisfaccio dels clients i l'assoliment dels objectius em-
presarials preestablerts. Coneixements com ara administraci6 hotelera,
gastronomia, marqueting, etc., sobn necessaris al costat d'un comporta-
ment proactiu i actituds com sén el lideratge, la creativitat, el treball
en equip, etc.

Les funcions i activitats que ha d'exercir es troben recollides dins d'algunes de

les funcions de la direccié o administracio, i son les segiients:

1) Basant-nos en la planificacio:

e Implantar una normativa interna, propia del departament de F&B, que
haura de ser respectada per tots els membres.

e Dissenyar una politica de personal, quant a torns, horaris, vacances, re-
compenses, incentius, sancions, entre altres.

e Desenvolupar una gestié de compres, reposicions de productes peribles i
no peribles, com ara aliments i eines de treball, respectivament.

e [Establir les linies de coordinaci6 interdepartamental més adequades.

e Instaurar els coeficients d'explotaci6 de tots els serveis de restauracio, im-
putant-los els costos i trobant el benefici o marge brut d'explotacié corres-
ponent.

e Calcular la ratio de productivitat del personal de F&B.

e Desenvolupar un bon sistema de relacions pibliques amb clients i prove-
idors.

e Tenir operatius els serveis de restauracié que ofereix 1'establiment.

e Crear un bon ambient de treball, incorporant les mesures necessaries.

e Coordinar i supervisar la formacié del personal.

e Desenvolupar una politica de manteniment i renovacié de materials i

equips de treball.
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e Supervisar i coordinar les accions publicitaries i de promocié que afectin

els serveis de restauracio.
2) Basant-nos en la funci6 de decisio:

e Desenvolupar el sistema de treball més apropiat.

e Establir els preus dels serveis de restauracio.

e Aplicar el marge brut o benefici que es vulgui obtenir en cada producte.
e Concretar la politica que caldra seguir amb els proveidors.

¢ Incloure la incorporacié de nous materials i equips técnics necessaris.

e Incorporar programes d'incentiu per a les vendes.
3) Basant-nos en la funci6 de control:

e Controlar i supervisar el grau de compliment amb els objectius del depar-
tament.

e Iniciar I'execuci6 dels pressupostos.

e Fer el seguiment de la produccio.

e Controlar els costos i indexs de rendibilitat.

e Supervisar continuament la relacié qualitat-preu.

e Gestionar la qualitat dels serveis de restauracio.

e Supervisar el desenvolupament i l'execuci6 de les tasques per part del per-
sonal.

e Comprovar la satisfaccio del client.

e Fer servir correctament les eines i els equips tecnics.

e Sollicitar el material. Compres.

e Coneixer la situaci6 de la competéncia i els serveis que ofereix.

e Controlar els minvaments, trencaments d'existencies i avaries que es pro-
dueixen i analitzar-ne les causes.

e Fer un seguiment de l'actuaci6 i dels preus dels proveidors.

e Controlar el rendiment dels productes, tant els aliments com l'equipament
técnic.

e Controlar i supervisar l'aplicacié de mesures per garantir la higiene i la

seguretat alimentaries.
2.2. La gestio del temps d'un director de food and beverage

Un aspecte molt important que ha de considerar qualsevol directiu empresa-
rial és la gesti6 del temps. Es una realitat que molts directius turistics, especial-
ment els vinculats a 'area d'aliments i begudes, confonen el fet que la qualitat
de la seva feina és directament proporcional al nombre d'hores que hi dedi-
quen. Aixo és veritat, perd només fins a un cert punt. El que fa veritablement
diferent aquesta activitat de qualsevol altra, com, per exemple, dirigir un banc
o una oficina d'assegurances, és el contacte huma i la necessitat de tenir el

negoci operatiu els 365 dies de l'any.
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Caldria considerar que la qualitat del servei que exerceix un director de
F&B no depen de les hores de presencia, sin6 en qué empra les hores
que ha d'estar al seu lloc i de com ho fa.

En aquest sentit, convé tenir en consideraci6 alguns exemples de com els di-
rectors de F&B malgasten el seu temps:

e Assumint totes les responsabilitats, no delegant.

¢ No prenent decisions.

e [stant sempre «reunits».

e No creant equip.

e Atenent proveidors que d'entrada no els compraran o no aportaran res.
e Tenint por d'equivocar-se.

e Assistint a totes les invitacions i actes socials.

e C(Criticant el que fan els altres membres de 1'organitzacio6.

e [Establint que la politica de «portes obertes» és un «confessionari».

e Tenint panic de les critiques.

e Deixant els assumptes sempre per a I'endema.

e Passant-se el dia fent nimeros.

e No sortint del despatx.

e Evitant el contacte amb els seus col-laboradors i inundant-los de memo-

randums.

L'excés d'hores de treball té origen en una mala distribucio del temps laboral.
Pero encara podem trobar empreses que valoren la qualitat del director de F&B

per les hores de preséncia.

2.3. La gestioé d'inventaris a les empreses de restauracié

Un inventari, també denominat estoc, fa referéncia a les existencies que
hi ha emmagatzemades per ser utilitzades a mesura que les operacions
i processos de producci6 de servei les necessiten. Aquestes existéncies
o articles en estoc poden ser des de materies primeres fins a productes
elaborats o acabats.

Les raons que justifiquen el manteniment d'estocs han de ser de pes, ja que
disposar d'inventaris comporta un cost important per a l'empresa, perqueé es
tracta de recursos que tenim invertits en estocs i que generen importants cos-
tos d'oportunitat. Aquestes raons es resumeixen a continuacio:
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* Adquisici6 dels productes necessaris per al desenvolupament de l'activitat Web recomanat

de I'empresa en condicions avantatjoses: és el cas dels descomptes per

Visiteu el web de la prestigi-
osa Cornell School of Hotel

volum de compra (rapel), l'aprofitament d'ofertes, I'especulacié amb els

preus, entre d'altres. Administration. Podreu tro-
. . bar-hi diversos articles relaci-
e Assegurar el servei davant de fluctuacions de la demanda: malgrat les pre- onats amb la gesti6 que es fa

visions de venda, és molt dificil preveure les fluctuacions de la demanda | " restauracio.

dels productes i serveis d'una empresa de serveis, com ara un restaurant o
el departament d'aliments i begudes d'un establiment hoteler. Aixi, en dis-
posar d'un inventari, disposem d'un estoc de seguretat per a les ocasions en
la qual caldra adaptar la producci6 a 'augment inesperat en la demanda.

e DProtegir-se de trencaments d'inventari de proveidors o d'una fallada en el
servei d'aquests: si un proveidor no pot atendre una comanda de I'empresa
com correspon, l'inventari permet mantenir el nivell de servei, evitant els
costos que comporta la insatisfacci6 dels nostres clients per un trencament
d'estoc.

e Evitar els problemes que pot ocasionar el desajust entre diversos departa-
ments de l'empresa: per exemple, una avaria en bugaderia (propia o exter-
na) podria influir en el restaurant en cas de no disposar d'un inventari de
llenceria més enlla de I'estrictament necessari i emmagatzemat.

e Millorar el servei al client: si disposem d'un inventari podem atendre les
demandes imprevistes dels clients, més encara si es tracta d'articles de cost
elevat, ja que la insatisfacci6 del client quedara palesa si no tenim l'article

que es demana.

A la figura segiient podem observar les raons que una empresa turistica
esgrimeix per mantenir un inventari i que han d'estar orientades cap a
l'optimitzacié dels recursos, és a dir, cap a ajustar al maxim els costos que
I'empresa assumeix per disposar d'un inventari.

Raons per mantenir un inventari

Adguisicid de productes en
condicions avantatjoses

Fer front a fluctuacions de la
demanda

Y

¥

Optimitzar la

gestio dels
recursos

F 3

Protegir-se davant ruptures
d'estoc de proveidors

Evitar problemes pel
desajustament entre diversos
departaments

N

Millorar el servei al client

Font: Compras e inventarios, 1996

Els costos que assumeix I'empresa per disposar d'un inventari son els segiients:


www.hotelschool.cornell.edu
www.hotelschool.cornell.edu
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¢ Costos d'emmagatzematge o possessio: son aquells costos que s'originen
per la necessitat de la preservacio fisica dels materials en estoc, com, per
exemple, el personal de I'economat, el mobiliari dels magatzems i equips
tecnics, com ara les cambres frigorifiques i els congeladors, a més de les
amortitzacions d'aquestes instal-lacions, el manteniment i les reparacions
que suposen, entre d'altres.

¢ Costos d'emissio: tots aquells costos derivats de I'emissi6 o de la realitzacié
d'una comanda, relacionats amb el personal d'administracio i supervisio,
despeses de telefon, consumibles, processament de dades, etc.

¢ Costos d'adquisicio: és el desemborsament necessari per a I'adquisicié dels
productes, és a dir, el valor monetari de les compres fetes.

¢ Costos de ruptura: es tracta del cost associat a la insatisfacci6 i possible
pérdua de clients per un trencament d'estoc que hagi donat lloc a un mal
servei.

¢ Costos financers: es relacionen amb el cost d'oportunitat que origina la
immobilitzacié d'uns recursos, en lloc d'invertir-los en altres opcions que

podrien donar una determinada rendibilitat.

La problematica de la gestié d'inventaris es troba en l'evoluci6 dels costos
abans esmentats, ja que alguns canviaran radicalment per diferents motius

(quantitat d'articles que s'adquireixin, temporada, etc.).

Aixi, els costos d'emmagatzematge o possessié augmenten a mesura que creix
el volum d'inventari, perque es necessitaran instal-lacions més grans, més per-
sonal, les necessitats de subministraments augmentaran i el manteniment dels
equips teécnics sera també més important.

No obstant aixo0, el cost d'emissié disminueix a mesura que augmenta el vo-
lum de l'inventari, ja que a un nivell de demanda determinat, a un volum de
compres més elevat, es faran un nombre més reduit de comandes per satisfer
aquesta demanda, i el cost d'emissi6 de comandes sera més baix.

Si el cost d'adquisicio €s constant, excepte en el cas de descomptes per volum
de compra, apareixen altres costos que evolucionen de manera diferent segons
la quantitat de comanda i segons el volum d'inventaris, per la qual cosa una
gesti6 adequada d'inventaris sera la que aconseguira minimitzar els costos to-

tals d'inventari.

Rendibilitat

Els gerents de les empreses tu-
ristiques han d'aplicar la fra-
se seglient: «Tot metre qua-
drat ha de ser rendible». Dis-
posar de magatzems sobredi-
mensionats motiva que esti-
guem utilitzant més espai del
que és necessari, i és un espai
que I'empresa ha pagat.

Exemple de cost d'emissio

Davant una demanda anual de
1.000 unitats d'un determinat
article, si fem 10 comandes de
100 unitats cadascuna, el cost
d'emissié total sera 10 vegades
el cost d'emissié d'una Gnica
comanda, mentre que si fem

5 comandes de 200 unitats ca-
dascuna, el cost d'emissi6 total
es redueix a 5 vegades el cost
d'emissié d'una comanda.
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Costos anuals dels productes basats en la grandaria de la comanda

Cost Cost total
anual
Cost total
minim i e
! emmagatzemament
| / Cost
i d'adquisicié
i Cost
i d'emissio
" Quantitat
Quantitat optima de comanda

Font: Chase, Aquilano i Jacobs (2000, pag. 586)

La quantitat optima de comanda, o Q*, és aquella quantitat de comanda que
minimitzara el cost total de I'inventari. Es a dir, quan se sumeixen tots els cos-

tos de l'inventari, es podra calcular la quantitat de comanda que sigui Optima.
2.4. La gestio de compres en les empreses de restauracid

La majoria de les empreses de restauracié son de caracter familiar i de tipus
pime (petites o mitges empreses), per la qual cosa tradicionalment la gestio
no s'ha caracteritzat per un alt nivell de professionalitat. No obstant aixo, el
mercat ha obligat a un canvi en la gestio, el sector s'ha vist obligat a augmentar
la professionalitzaci6 en la gestio, fet que comporta, a més, eficiéncia en la
utilitzacié dels recursos tangibles i intangibles. La introducci6é de millores en
els processos de producci6 és el que permetra a les empreses de restauracio
la supervivéncia del seu model de negoci, aixi com aconseguir els objectius
previstos.

D'aqui la importancia d'una gesti6 correcta en les compres amb les quals sub-
ministrarem tots els departaments o arees de l'establiment turistic el materi-
al necessari per exercir les seves tasques. D'aquesta manera, la funcié de com-
pres implica una gran quantitat de decisions que afecten de manera directa

I'organitzaci6é en conjunt.

La gesti6 de compres consisteix a obtenir productes a un preu just, d'uns
proveidors adequats, en la quantitat precisa, amb la qualitat deguda i

en el moment apropiat.

En els serveis de restauracié hi ha una relacio directa entre el proveidor i el
client final, ja que un article de baixa qualitat restara categoria i produira in-
satisfaccio en el client, mentre que si es tracta d'un producte d'alt cost fara
augmentar el preu de venda.
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Les centrals de compres son empreses que presten un servei de valor afegit,
de manera que li faciliten la gesti6 i n'optimitzen els processos de comandes,
subministraments i control d'inventari.

—CENTRAT DE COMPRASmeer

HORECA

INCO | QUIENESSOMOS |  QUEOFREEMOS | MARGAS |  NUESTRASZONAS |  (ONTACAR |  NEWSLETTER

AREA DE S0CIOS

H espadio perfecto para proveedores y dientes

HAZTE SOCIO

EXCLUSIVIDAD EN TU ZONA
P

CLIENTES SATISFECHOS FABRICANTE - PROVEEDOR

Servicio por empresas especializadas y con larga Preséntanos tu empresa o negocio
experiencia en la distribucién de productos para

la restauracion fuera del hogar prgsantﬂ"us
OneTe A NOSOTAOS tU empresa

Trabajamos con las mejores marcas y proveedores para garantizar el mejor servicio

CENTRAL DE COMPRAS HORECA PARA HOSTELERIA, RESTAURACION Y CATERING

iz | - | hizta socio | drea de socio | contactar | nawslatt

icio | quiénes somos | qué ofrecamos | marcas | nuestras zonas | clientes P

aviso legal |politica da cookias | dizefio wab 2012

Font: <www.cchoreca.com>

Seguint Fermin Gutiérrez (1999), els objectius de la funci6é de compres es po-
den resumir en els segiients:

e DPrevisio de necessitats: es tracta de la realitzacié d'una previsi6 sobre les
necessitats del departament d'aliments i begudes, procurant evitar el so-
breaprovisionament, aixi com l'adquisici6é d'articles per sota de les neces-
sitats, cosa que pot donar lloc a trencaments de l'inventari i insatisfaccio

dels clients.

e Preus de compra: consisteix en la cerca del millor preu complint criteris

de qualitat, termini de lliurament, etc.


http://www.cchoreca.com/
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¢ Terminis de lliurament: si un proveidor compleix els terminis de lliura-
ment, s'aconsegueix evitar un sobrecost per errors en el subministrament
o per excés d'anticipaci6 en les necessitats.

e Compliment de les especificacions: és necessari que el proveidor s'hagi
d'ajustar als requeriments especificats pel comprador en el moment de fer
la comanda.

e Fonts alternatives de subministrament: s'intenta tenir un proveidor al-
ternatiu en cas que l'actual falli en el subministrament; d'altra banda, és
necessari buscar fonts alternatives de subministrament buscant nous pro-

veidors que puguin oferir més qualitat, preus o avantatges.

¢ Contractes de compra: en aquest cas, un contracte gairebé sempre mi-
llora el preu, ja que compromet la quantitat, sense que calgui carregar-se
d'existencies excessives. Interessa al proveidor perque li permet racionalit-

zar la planificacio.

¢ Cerca d'una rotacié6 adequada de les existencies: d'aquesta manera
s'aconsegueix que el nivell d'inventari no sigui gaire elevat i no s'incorre

en costos per trencament d'inventari.

e Deterioracions i obsolescéncies: s'ha de fer un seguiment dels articles en

magatzem per evitar costos per deterioracié i caducitat, entre d'altres.

e Relacions favorables amb els proveidors: si mantenim una relacié cor-
dial amb els proveidors, podriem accedir a condicions i preus més bons.

¢ Nomina de compres: amb una bona organitzacié, una aplicacié informa-
tica adequada, etc. es podria estalviar personal per a la gesti6 de compres.

¢ Costos de recepci6 i emmagatzematge: amb una planificaci6 i organitza-
ci6 adequades es poden reduir considerablement aquests costos, establint
les mesures oportunes, com ara la inspeccié de cada comanda o la manera

com s'emmagatzemen els articles.

e Formaci6 del personal: la formacié i la motivacié dels empleats és fona-

mental, ja que propicia una bona gestio.

¢ Registre de la informacid: disposar d'un sistema de control basat en deter-
minats documents que permetin el seguiment de les operacions, aixi com
la realitzacié d'auditories que posin de manifest els punts febles del siste-

ma, permetrien una millora en la gestié de les compres de l'establiment.
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e Integracié amb els altres departaments: és recomanable que hi hagi una
certa coordinacio i cooperacié entre tots els departaments implicats, de
manera que aixo beneficii I'organitzacio.

La quantitat ingent de proveidors, amb les diferents gammes de productes
i serveis, fa necessari l'establiment de criteris de selecci6 de proveidors que
estiguin basats no només en criteris de rendibilitat, sin6 de qualitat, de servei
i de seguretat alimentaria.

En resum, els aspectes que hem de tenir en consideracié per a una selecci6é

correcta del proveidor sén:

¢ la classe d'article que ens subministrara,

e el temps de lliurament des de la sol-licitud de comanda,
¢ la quantitat minima de comanda,

e el preuilaforma de pagament,

e la qualitat de l'article,

¢ la seguretat alimentaria.

Es absolutament necessari conscienciar-se del fet que la seleccié de pro-
veidors ha d'incloure els condicionants que han de complir les materies
primeres subministrades. S'ha d'establir un autocontrol sistematitzat i
planificat per prevenir l'entrada de matéries primeres que puguin com-

portar un perill en el procés d'elaboracié de menjars.

A cada proveidor se li ha d'exigir una copia de l'autoritzaci6 i de la inscripci6 al
registre general sanitari d'aliments (RGSA). Aquesta inscripcié és una obliga-
cio6 per a totes empreses dedicades a la fabricacio, elaboraci6 o transformacio,
envasament, distribucid, emmagatzematge i importacié de productes aliman-
taris d'acord amb el Reial decret 1712/1991.

Aquest RGSA garanteix que l'empresa esta sotmesa a controls oficials, pero
podem complementar els requisits per mitja de:

e Requeriment d'ISO 9001:2000. Ens garanteix que l'empresa disposa d'uns
processos de gestio sistematitzats.

e En grans cadenes hoteleres i de restauracié, amb un alt poder de nego-
ciacio, empreses auditores externes solen fer als proveidors auditories de

comprovacio6 dels requisits higiénics.
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En els casos en els quals la mercaderia hagi de ser traslladada a temperatura
frigorifica controlada, hem de requerir al proveidor els certificats sanitaris dels
vehicles que autoritzen el transport. Amb aixo obtenim una garantia comple-
mentaria en relacié amb el manteniment de la cadena de fred i la disminuci6
de riscos microbiologics.

Pel que fa a aspectes negatius en la gestié de compres dels serveis de restaura-
cig, segons Felipe Gallego (1996), tenim:

e una selecci6 de proveidors inadequada,

e una falta d'informaci6 sobre les necessitats reals,

e un coneixement escas de les existéncies de magatzem,
e una gestio de comandes molt elevades,

e una gestié molt costosa,

e trencaments d'inventaris,

e J'existencia de molts articles sense rotacio o s,

¢ una falta de coordinaci6 en les compres.

Aixi mateix, hem de ser conscients dels fraus més comuns que es produeixen

en la recepcié de mercaderies:

¢ Forma d'empaquetat: presenta molt de gel o paper.

e DPresentaci6 del producte: alta qualitat a la part que esta a la vista i baixa
qualitat en el que no es veu.

¢ Farciments.

¢ Productes amb una data de caducitat molt propera.

¢ Denominaci6 d'origen falsa.

El protocol de recepci6é de materies primeres €s una tasca laboriosa, ja que s'ha
de fer de manera continua i rutinaria. Al moment de la recepcié de la mer-
caderia, ha de coincidir en qualitat, quantitat i preu amb 1'ordre de compra
cursada préviament. Se n'han de comprovar l'estat general, 1'etiquetatge i la
temperatura, i, si fos possible, 'estat del vehicle de transport. Per simplificar
aquesta tasca, podem establir les anomenades fitxes d'especificacio de compra.
En aquests documents establim els requisits que ha de complir cada materia
primera. Aquesta fitxa ens serveix de guia de control per a cada entrada i és
imprescindible si tenim una amplia diversitat de productes en les nostres com-

pres.

En linies generals, es rebutjara aquella mercaderia que:

e DPresenti alteracions o deficiencies d'higiene en l'envas o en el mateix ali-
ment.
e DPresenti una temperatura superior a la requerida per la legislaci6 en el mo-

ment de la recepcio.



© FUOC  PID_00247130 22

Gestio dels serveis de restauracio

Taula 2. Temperatura limit al moment de la recepcié

Producte Temperatura
Lactis 8°C
Carn 7°C
Productes del mar Preséncia de gel
Congelats -18 °C, 3 °C de tolerancia
Carn d'aviram i conill 4°C
Viandes mitxes 5°C

Font: elaboracié propia

Per al control de la temperatura és necessari dotar-nos de termometres ade-
quats en funci6 del tipus d'aliments. Per a aliments refrigerats el més adequat
és 1'as d'un termometre de lectura digital amb sonda NTC de tipus d'immersio
i penetracio. En els congelats s'empren termometres amb sondes especials amb
forma de filaberqui (en forma de T, 1'espiga de la qual serveix per trepar). Un
altre tipus de termometres és el d'infrarojos o sondes de tipus superficie. S6n
rapids i no és necessari el contacte directe amb l'aliment, ja que mesuren la
temperatura a la superficie. L'inconvenient és que ens podem trobar una dife-
réncia important entre la temperatura que ens marca a la superficie i la que

presenta el centre del producte.

Tot els moviments de magatzem (entrada, traspas i sortida) s'han de registrar
documentalment, no només per raons d'inventari, sin6 també per la tracabi-
litat dels nostres productes. Després de la recepci6 dels productes es procedira
a 'emmagatzematge, la qual cosa ha de fer-se d'una manera logica i racional
pero sempre complint les diferents necessitats d'emmagatzematge que tenen.
Per exemple, tan bon punt es rebin productes peribles, han de ser emmagat-
zemats a les unitats de refrigeracié adequades perque no hi hagi perdues sig-
nificatives en la cadena de fred.

Les normes basiques per a l'emmagatzematge de productes les podem resumir

en:

e La mercaderia acabada de recepcionar ha d'emmagatzemar-se després de
la que ja hi ha al magatzem, amb la qual cosa ens assegurem que la mer-
caderia que porta més temps emmagatzemada (i, per tant, amb data de
caducitat o consum preferent més propera) sigui la primera a ser utilitzada.

e Els productes no han d'estar mai en contacte directe amb el terra, han
d'estar en prestatgeries o en palets de plastic.

e S'ha de deixar espai entre productes perqué hi pugui circular l'aire.

e Els productes de neteja s'emmagatzemaran fisicament per separat dels pro-
ductes peribles i no peribles.
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Els instruments de registre de moviment de magatzem comentats anterior-
ment soén basicament els albarans d'entrada i els vals de sortida. L'albara és el
document que justifica la recepcié d'un producte i la informacié minima que
ha de contenir és:

e dades del proveidor (nom, adreca, CIF, namero de registre, etc.),

e dades de I'empresa receptora (nom, adreca, FIC, nimero de registre, etc.),
e nombre d'albara,

¢ denominaci6 del producte lliurat,

e nombre d'unitats,

e preu per unitat/kg,

e nombre de lot,

e data de lliurament,

e signatura i segell del receptor.

Exemple d'albara

Dades proveidor Dades client
Data:
Alabra nam:
Lot Num. Descripcid Preu unit. Import
unit.
023 20 Sal fina TELVA 1kg 40 800
112 4 Tomaquet ORLANDO sencer. Llauna 4,600 kg 425 1700
345 1 Pebre en gra MAGGY. Pot 1 kg 1200 1200
Total Euros 3080
Observacions: Signatura del client:
L'entrega de la mercaderia sera el divendres abans de les 12:00.

En el moment en que el proveidor ens presenta la factura al cobrament, I'albara
és el document utilitzat per acarar els productes reflectits en la factura.

El val és el document intern que s'utilitza per a la retirada de mercaderia dels

magatzems. La informacié minima que ha de reflectir el document és:

e departament que sol-licita el genere,

e relaci6 de tots els géneres que se sol-liciten,
¢ nombre d'unitats que se sol-liciten,

e data,

e signatura del responsable del departament.
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Exemple de val

Val
Deieeiiiieiiii Cuina.....ccoeeeeevveenenn.
Logotip de I'establiment
Al Economat..................
Unitats Génere
2 caixes Pebrots verds
2 caixes Fetuccini
1 garrafa Greix fregidora
A a...... (o [T (o [T
Signatura:

Pot dir-se que, com a norma general, les operacions de recepci6 d'aliments han

de garantir que:

e No sigui acceptada la recepcié de productes amb els quals no estem con-
forme (deficiéncies en temperatura, embalatge, caracteristiques fisiques
alterades, etc.).

e Els envasos dels productes son els adequats i no presenten deficiéncies
higieniques sanitaries.

¢ Es compleixen les temperatures segons el tipus de producte, cosa que ga-
ranteix la cadena de fred.

e Les condicions higieéniques sanitaries de la zona de recepci6é i emmagatze-
matge son les adequades.

2.5. Sistemes de valoracio de magatzems

El responsable del magatzem (podria ser I'encarregat de I'economat, en cas que
existeixi en l'organigrama, o bé el mateix restaurador) elabora una relaci6 de
productes com a previsi6 del magatzem. Per a aixo, haura de comptar amb
I'opini6 de les persones que treballen amb aquests productes (cuiners, encar-
regat del bar, etc.). A aquest inventari minim, convé afegir-hi una certa quan-
titat en concepte de previsié extra (per si hi ha un augment no previst en la
demanda del producte, si el producte es deteriora i es trenca, com, per exem-
ple, ampolles del bar). Pero també caldra considerar la capacitat maxima de

mercaderia del magatzem.
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Un cop resolt l'inventari Optim de l'establiment, cal considerar-ne la valoracio,
ja que, a part del preu d'adquisici6 dels productes que el conformen, cal afegir
els costos d'emmagatzematge.

El magatzem o estoc, des del punt de vista del restaurador, constitueix una
carrega important que repercuteix en els costos totals que ha de suportar. Per
aixo, s'ha de fer un control rigords de l'inventari, per no trobar-nos amb un
cost de materies primeres massa elevat. Perd, quin sistema de valoracié de

l'inventari seguirem?, quin metode s'ha d'utilitzar?

D'altra banda, freqiientment es fa la compra de productes no peribles a dife-
rents proveidors perque els preus pateixen oscil-lacions continuament (tant a
l'alca com a la baixa) per diferents motius (ofertes, promocions, etc.). En aquest

sentit, a continuaci6 exposem alguns metodes de valoraci6 dels inventaris:

1) FIFO (first in, first out)

Podem traduir-ho per ‘el primer que entra, el primer que surt’. E1 FIFO
és un metode de valoracio que consisteix a «donar sortida» a un pro-
ducte del magatzem amb el primer preu amb qué ha entrat a aquest

magatzem.

Per entendre millor el metode FIFO, vegem l'exemple segiient:

Exemple de metode FIFO

Suposem que al nostre establiment, 1'Hotel Riviera, comprem regularment peces de re-
llom congelat, ja que el «rellom Riviera» és un plat molt sol-licitat pels nostres clients.
Fem una primera comanda de 100 kg de rellom, el preu del qual és de 9,5 €/kg, per la
qual cosa tenim una factura total de 950 €. A les tres setmanes d'aquesta comanda, i a
causa de l'acceptaci6 ja comentada del «rellom Riviera», ens veiem amb l'obligaci6 de de-
manar 120 kg més de rellom, encara que encara ens queden 45 kg de l'anterior comanda.
Aquesta vegada el preu és de 9,65 €/kg. Després d'haver fet aquesta segona comanda de
rellom, tenim al congelador un total de 165 kg (120 a 9,65 €/kg i 45 a 9,5 €/kg).

Si apliquem el sistema FIFO a aquesta situaci6, hem de comptabilitzar les sortides de
rellom al primer preu (9,5 €/kg) fins que s'acabin els 45 kg de la primera comanda. Quan
es faci l'inventari de finalitzaci6 de mes, el saldo de 1'economat correspon a les entrades
més recents i, per tant, als altims preus.

2) LIFO (last in, first out)

Es exactament el métode contrari a l'anterior, és a dir, es dona sortida
als productes del magatzem a l'dltim preu amb que han entrat. No és
un meétode gaire atil.

3) Preu mitja ponderat (PMP)

Caducitat del producte

No sembla prudent que es tin-
guin quantitats enormes d'un
producte només perque s'ha
trobat una bona oferta, sobre-
tot si es tracta d'un producte
amb una caducitat limitada i
gue a més no té gaire sortida
en el nostre establiment.
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Aquest procediment és l'intermedi entre el FIFO i el LIFO. Consisteix a

obtenir un preu ponderant els diferents preus de compra. La pondera-

ci6 es fa sumant el cost total de la nova entrada i les existéncies, i divi-

dint-ho tot per la quantitat total.

Continuant amb l'exemple anterior del nostre Hotel Riviera, tindriem:

Taula 3.
Concepte Quantitat Preu per quilo Import
Saldo de l'estoc 45 9,5 427,5
Entrades en estoc 120 9,65 1.158
Nou saldo 165 9,61 1.585,5

A cada nova entrada s'ha de calcular el nou preu mitja.

En l'actualitat, i gracies als programes especifics de gestio i als fulls de calcul,
aquesta rutina s'ha convertit en un procés senzill. En el moment de donar

sortida als articles, nomeés tindrem en compte 1'dltim preu inscrit a la fitxa del

magatzem.

En aquest exemple del rellom, i utilitzant el metode PMP, la propera sortida es valorara

a 9,61 €/kg.

A 1'hora de triar un metode o altre de valoraci6, hi ha un element per

jutjar la conveniencia de 1'elecci6: la rotaci6 de l'estoc.

Si disposem d'una bona rotacié d'existéncies, sembla logic que totes les

unitats d'un mateix article estaran al mateix preu. Per contra, si ens tro-

bem amb una baixa rotacid d'existéncies, els articles presentaran preus

diferents, per la qual cosa en aquesta situaci6 sembla més adequada

l'elecci6 del metode de preu mitja ponderat o del FIFO.

Pel que fa a la centralitzaci6 i descentralitzacié de compres, no només en
I'ambit de la restauracid, sin6 a una escala més general, es poden observar que
hi ha diversos arguments a favor i uns altres en contra. Aquesta opci6 de ges-
tionar les compres les pot esgrimir algun establiment d'allotjament o empresa
de restauracié que sigui independent i vulgui associar-se amb altres empreses
independents per crear una central de compres. També pot passar que els esta-
bliments d'allotjament que integren una cadena hotelera presentin arguments

a favor o en contra de la centralitzacié del departament de compres.
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Valoracions diferents

Segons el metode de valoraci6 utilitzat, la valoraci6 dels articles resulta diferent per dues

raons:

El metode del PMP no depén de la quantitat de sortides d'articles o productes, mentre
que el LIFO i el FIFO si que depenen d'aquesta quantitat.

En els periodes de fluctuacions de preus, el métode del PMP tendeix a anivellar aquestes
variacions, mentre que el FIFO disminueix la influéncia de la pujada de preus.

Taula 4. Arguments a favor

Web recomanat

Consulteu el web del grup
d'empreses SERHS. Es una
corporaci6 d'empreses al vol-
tant de l'activitat turistica.
En aquesta adreca disposeu
d'informaci6 sobre la central
de compres del grup.

Centralitzacié

Descentralitzacio

Permet la unicitat de criteris i politiques, cosa
que dona lloc a un sistema fluid i coordinat.

Si la distancia entre els centres és considera-
ble, la centralitzacié pot significar temps de
gestié elevats (aquest problema és menys greu
gracies a les tecnologies de la informacié i la
comunicacio).

Es produeix una especialitzaci6 del departa-
ment en qiestid, la qual cosa permet aconse-
guir cotes més elevades d'eficacia i eficiencia.

S'afavoreix la integraci6 de I'equip de compres
amb les altres arees en lloc de figurar com una
funcié apartada de tots els departaments.

Facilita I'establiment de controls de la gestié
de compres, la qual cosa es dificulta conside-
rablement si el sistema és descentralitzat.

Una empresa situada en una determinada lo-
calitat s'hi integra positivament si adquireix
productes fabricats o originaris. Aixi es millo-

ren les relacions amb la comunitat local i la
imatge de I'empresa i s'afavoreixen els submi-
nistradors locals.

A més, com que engloben les compres de diversos centres organitzatius (esta-
bliments d'una mateixa cadena o de diferent propietat), es poden aconseguir
volums més alts de compra i accedir a descomptes dels proveidors.

Aquestes caracteristiques també fan possible una analisi més completa dels
proveidors, cosa que afavoreix la seleccié dels millors. D'altra banda, es po-
den compensar els deficits d'uns centres amb els sobrants d'uns altres (nor-
malment, només en el cas d'establiments d'una mateixa cadena), de manera

que es redueix la part immobilitzada d'existéncies.

Condicions en les quals sera viable la descentralitzaci6

¢ Siel volum de compres de cada establiment és prou elevat per aconseguir
beneficis per volum.

* Quan la distancia geografica entre els establiments és tan gran que la cen-
tralitzacié del subministrament s'encareix enfront de I'adquisici6 de pro-
ductes locals.

e En cas que es tracti de subministraments especials no sol-licitats per altres
establiments de la cadena.

e Si sén elements amb un nivell tecnologic tan elevat que es recomani la

proximitat del proveidor per a consultes i reparacions, entre altres.

Departament de compres
de Sol Melia

La cadena hotelera Sol Melia
presenta un departament de
compres per a tots els hotels
que esta centralitzat a Mallor-
ca, que és l'encarregat de bus-
car i autoritzar els proveidors
locals.


http://www.serhs.com/
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2.6. Els costos als serveis de restauracio

Un dels problemes més importants en restauracié és com determinar de ma-
nera correcta el cost de les vendes de menjars i begudes, i de quina manera
es pot obtenir una informaci6 vera¢ que ens permeti prendre mesures davant
de possibles desviacions.

En primer lloc caldria diferenciar entre despesa i cost, ja que de vegades son ter-
mes que se solen confondre. La diferéncia esta basada en I'ambit de l'empresa
on s'originena. Aixi doncs, la despesa sera a escala externa, i el cost, a escala
interna de I'empresa. Quan s'adquireix un producte o servei, l'empresa incorre
en una despesa, que es transformara financerament en un cost quan l'empresa
valori en unitats monetaries el producte o servei i l'incorpori al seu sistema

productiu.

D'aquesta manera, quan s'adquireix un article d'un proveidor, té lloc la
despesa, i en el moment en que es produeix una venda d'un producte o
servei que forma part de l'article anterior, té lloc un cost. Pot ser que la
despesai el cost es confonguin per a un mateix moment, pero la majoria

de les vegades es produeixen en moments diferents.

Es important assenyalar algunes caracteristiques propies de les empreses de
restauraci6 i, per tant, de les empreses de prestacié de serveis, com ara els
establiments hotelers que influeixen sobre els costos totals. Es a dir, la mateixa
concepci6 del producte/servei que les empreses ofereixen, i és que no pot ser
emmagatzemat. Aixi, una venda que no es produeixi el dia d'avui no es podra
emmagatzemar per vendre-la dema dues vegades. Es I'exemple d'una habitacié

d'hotel o un servei de sopar en un restaurant, entre d'altres.

El cost d'un plat del restaurant vindra donat a partir de: els productes de
I'economat-celler que passen a la cuina per ser preparats, els costos de personal
(hora de treball, salari, seguretat social, etc.) i els derivats de despeses generals
(Ilum, aigua, gas ciutat, impostos de 'empresa, despeses del local, etc.).

També caldria considerar que el cost de personal és el cost més important que
assumeix l'empresa turistica. Tal és aixi que a més esta directament relacionat
amb el nivell d'atenci6 al client i la categoria de l'establiment.
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2.6.1. Classes de costos

Els costos en restauracié sén d'una importancia significativa, per la qual
cosa el director de F&B n'ha de fer un seguiment continu i tractar de
mantenir-los en la seva justa mesura. Es a dir, no es tracta de reduir
els costos al maxim, siné de mantenir uns costos acceptables sense que
afecti la qualitat del producte que s'ofereix al client, i sense que condi-
cioni negativament la prestacio6 del servei.

En primer lloc, seguirem la definicié que fa Felipe Gallego (2002) sobre els
costos en restauracio:

. . . . g
* Elscostos directes son els que «directament» estan associats amb l'activitat Exemple de cost directe

en una unitat de referencia, és a dir, es vinculen a l'activitat del procés de
.. L. . , En el cas de l'elaboracié d'un
transformaci6 dels productes, bé mitjancant les relaciones factor-procés, plat, els elements que es con-
sideren com a costos directes
seran els aliments o matéries
primeres necessaries i el per-
sonal de cuina, el cost de la
e FEls costos indirectes son aquells que sén dificils d'imputar a una unitat qual s'imputa al plat per mitja
d'un senzill calcul sobre la no-
mina, d'on es calcula el cost la-
com l'energia eléctrica, el telefon, etc. boral per hora i s'aplica al ma-
teix temps que triga a elaborar
el plat.

0 bé procés-producte.

productiva. Per exemple, la imputaci6 de I'amortitzaci6 d'alguns elements,

La imputaci6 dels costos directes és forca senzilla, pero en el cas dels costos
indirectes es complica. La causa és que caldria imputar els costos indirectes
de manera unitaria, com és el cas de l'elaboracié d'un plat. Per exemple, per
coneixer el cost indirecte d'energia (electricitat o gas) que demana fer un de-
terminat plat, hem de partir del cost total d'energia que correspon al departa-

ment de cuina i imputar-lo al temps d'elaboraci6 del plat.

El calcul dels costos es pot fer mitjancant dos elements:

1) El volum de producci6, en aquest cas, els productes soén els que consumei-
xen recursos, és a dir, consumeixen factors de produccié (subministraments,
treball, etc.) per fer una activitat. Per tant, el cost d'un producte és la suma
dels recursos utilitzats.

2) El volum d'activitat. Segons aquest segon sistema, son les activitats les que
consumeixen recursos, mentre que els productes consumeixen activitats.

Segons Felipe Gallego (2002), l'activitat és una combinaci6 de factor huma,
tecnologia, matéries primeres i metodes que produeixen un producte o servei,
és a dir, l'activitat descriu el que fa 'empresa. El cost sera la suma de tots els
factors de producci6 utilitzats per dur a terme aquesta activitat. El resultat de
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l'activitat és 'output o producte resultant (per exemple, activitat: facturacié a
clients; output: factura). La mesura de l'activitat sera el nombre d'outputs pro-
duits per periode (per exemple, al bar sera el nombre de copes venudes).

En aquest sistema, el cost final d'un producte s'obté per la suma dels costos
de les activitats especifiques que s'apliquen per produir un producte o servei.
D'aquesta manera, s'aconsegueix una assignacio6 de costos indirectes molt més
precisa que en el cas del sistema de volum de produccio.

Els generadors de costos indirectes, també coneguts com a driver cost, sén sen-
zillament els subministraments, com I'electricitat, el gas propa, l'aigua, etc.

2.6.2. Costos fixos i costos variables

Els costos fixos son aquells costos que es mantenen constants indepen-
dentment que augmenti o disminueixi el volum de producci6.

Sempre seran els mateixos, per exemple, el lloguer, les amortitzacions, els im-
postos, etc. Tanmateix, els costos variables si que depenen del volum de pro-
ducci6 i varien en funci6 de si augmenta o disminueix la producci6 de pro-
ductes i serveis. Per exemple, els costos variables podrien ser les materies pri-

meres, una part del consum d'energia electrica, etc.

Cal destacar que hi ha costos que poden ser considerats mixts, és a dir,
sOn elements que presten una part de cost fix i una altra de cost variable.

Per exemple, la nomina del personal i la Seguretat Social es considera un part
fixa i les hores extres serien una part variable. D'aquesta manera apareixen els
costos semifixos i semivariables. En aquest sentit, els costos fixos només can-

viaran quan canviin els preus, o canviin l'estructura i la dimensié6 de I'empresa.

També aquest mateix autor classifica els costos variables en tres tipus:

1) Proporcionals: augmenten de manera proporcional al volum de produccié.

2) Degressius: augmenten amb el volum de producci6, perd d'una manera
menys significativa.

3) Progressius: augmenten amb el volum de producci6, pero d'una manera

més significativa.
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Clases de costos variables

Progressius
i - Proporcionals

L7 o =
Variables 0 Degressius
Cost

anual

Volum activitat

Font: Felipe Gallego, 1996

Tipus de costos semifixos

Semifix
%

Cost
total k

Volum activitat

Font: Felipe Gallego, 1996

El cost total sera la suma dels costos fixos i els costos variables. Aixi,
l'estructura de costos en restauraci6 presenta essencialment com a cos-
tos fixos el cost de personal i les amortitzacions, mentre que els costos
variables es referiran al cost de materia primera i a les despeses generals,
en els quals incloem els subministraments.

D'altra banda, el departament d'aliments i begudes és el departament que més
costos de venda genera. El cost de venda esta directament relacionat amb el
consum i les accions de venda. Es a dir, aquells productes i serveis que no
estiguin directament relacionats amb les accions de venda es computaran, se-
gons els criteris del uniform system of accounts for hotels o sistema uniforme
de comptabilitat hotelera, com un cost interdepartamental o indestruible. Per
exemple, el departament d'allotjament no genera costos de venda, ja que, per
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exemple, quan es lloga una habitaci6, es produeix un consum de determinats
articles, com els productes de cortesia, que es computaran com a «altres costos
del departament», segons I'USAFH.

No obstant aix0, en el cas d'aliments i begudes, s'observa que hi ha un cost
directe de consum de matéria primera cada vegada que es fa una acci6 de
venda. En aquest sentit, és imprescindible establir a priori una ratio ideal de
cost de venda per a cadascun dels punts de venda. Per exemple, una de les
ratios més utilitzades en restauraci6 és el cost de menjars, que representa un
33% sobre les vendes, o el cost de begudes, estimat en un 30% sobre les vendes.
D'aquesta manera, quan es calculi el cost real, es podran observar i analitzar les
desviacions produides amb la idea d'introduir les mesures d'ajust necessaries.
Aixi doncs, les denominades fitxes tecniques sOn una eina efica¢ per coneixer
el cost real d'elaboraci6é de cada plat, atés que en aquesta fitxa s'inclouen tots
els costos fixos i variables que intervenen en aquesta elaboracié. Aquesta fitxa
tecnica és producte de la realitzacio dels «escandalls».

D'aquesta manera, quan sapiguem el cost total i el comparem amb el cost de
venda, podrem establir el preu de venda per al client. Aixi es podra calcular

el marge o benefici esperat.

Una tecnica que s'utilitza per valorar la significacié que representen els costos
en el benefici o marge final es denomina analisi del punt d'equilibri o punt mort,
també conegut com a break even point o llindar de rendibilitat. Esta localitzat
en el punt on es creuen les corbes de vendes amb els costos totals, 1a qual cosa
suposa que els costos s'igualen a les vendes i el benefici és igual a zero.

Quan el sistema de produccié de l'empresa comenci a operar i s'arribi a un
determinat volum d'activitat, observem que també es comencaran a obtenir
pérdues. Es a dir, produir més plats elaborats o vendre més ments generara
uns ingressos addicionals que no seran suficients per cobrir els nous costos
que es generin, com ara l'augment del personal, 'augment del cost dels sub-
ministraments (electricitat, gas propa, aigua), el cost de manteniment de les

instal-lacions, etc.

Aixi podrem obtenir el punt mort minim, que s'identifica com el punt critic
de minima produccié. Es tracta del fet que si deixem de vendre una unitat
(plat o ment) entrariem en perdua, perque els costos igualen les vendes. En el
cas del punt mort maxim, si venem una unitat més, els costos superaran les
vendes i entrarem igualment en perdua. En el cas d'aconseguir el punt mort
maxim, es podria incorrer en beneficis si es modifica el sistema de produccio
de I'empresa. Per exemple, augmentant la capacitat de producci6 per mitja de
la instal-laci6 de nous equips teécnics o augmentant el nombre de taules del

restaurant.

Escandall

Es denomina escandall el cost
de cada element que forma
part de l'elaboracié d'un plat.
Per exemple, calcular en uni-
tats monetaries el cost dels
vuit grams de la porcié de for-
matge, els vuit grams de la
porcié de pernil, el cost de les
dues llesques de pa, la quanti-
tat de mantega, I'energia utilit-
zada, el temps que ha trigat el
personal a fer un entrepa mixt.
De tot aix0, n'obtindrem un
cost total.
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Umbral de rendibilidad

Costos

Vendes

Cost
total

Beneficis

R
=
=
-

Punt mort minim

Punt mort minim v

Férdues

Volum d'activitat

Font: Felipe Gallego, 1996

Felipe Gallego (2002) estableix els conceptes segiients per aclarir el break even
point. Aixi, si partim de:

V=PV xN

En que:
eV son les vendes.
e PV ésel preu de venda unitari.
e N és el nombre d'unitats venudes.

CT =CF + (N x CVU)
En queé:
e (T son els costos totals.
e CF son els costos fixos.
e (CVU son els costos variables unitaris.

El marge comercial (M) sera:

M.=V-CT=Np (PV-CVU)-CF
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Entenent que el marge comercial ha de ser positiu,

M:.>0

és a dir,

N x (PV - CVU) = CF

Taula 5. Calcul del llindar de rendibilitat

Plats venuts | Ingressos | Costos variables | Costos fixos Benefici
0 0 0 70 -70
1 100 50 70 -20
2 200 100 70 30
3 300 150 70 80
4 400 200 70 130
5 500 250 70 180

Font: Felipe Gallego, 1996

Seguint aquest exemple, podem observar que el nostre llindar de la rendibilitat
comptara a partir de la venda del segon plat.

1) Costos externs i interns. Els costos externs son aquells costos en els quals
incorre 1'establiment en adquirir productes i serveis que no sén propis d'ell,
com, per exemple, el lloguer d'equips audiovisuals a una empresa externa.

Tanmateix, els costos interns son els costos propis de 'establiment.

2) Costos associats als factors productius. Per a un millor control i seguiment
dels costos totals, es poden agrupar certs costos a determinats conceptes, so-
bretot relacionats amb els factors de produccid, com, per exemple, els submi-
nistraments, el personal i les instal-lacions técniques.

2.7. Assignacié de preus i enginyeria de menis

2.7.1. Assignacio de preus
Per establir els preus dels nostres productes podem basar-nos en:

1) La competéncia que hi ha en el nostre entorn. En mercats atomitzats, i
amb l'objectiu de posicionar-se o abastar una quota més alta, s'estableixen els
preus per sota de la competéncia o en alguns casos una mica per damunt amb
I'objectiu de diferenciar-se. Per aixo ha de donar-se la situacié que la nostra

estructura de costos i la de la competéncia siguin similars, aixi com que el
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competidor hagi establert els seus preus sobre la base de criteris de rendibili-
tat. Si no es donen aquests suposits, ens podem trobar amb una situacié que
amenaci la supervivencia de la nostra empresa per falta de rendibilitat.

2) La demanda. S6n moltes les variables (tangibles i intangibles) que cal te-
nir en compte perque aquest metode d'assignacié de preus sigui efectiu. Si es
compleixen les expectatives del client, aquest estara disposat a pagar més pel
producte o servei.

3) Cost més marge. Es el métode més racional i més utilitzat perqué esta ba-
sat en dades basiques de costos (fixos + variables) i la seva aplicacié és molt
senzilla. S'hi afegeix el marge desitjat de guany als costos.

Si tenim un cost de 2,40 € i el marge que desitgem és del 80%, el calcul del PVP seria:
PVP = (marge x cost) + cost

PVP = (0,80 x 2,40) + 2,40 = 4,32€

2.7.2. Enginyeria de menis

Es un meétode utilitzat per maximitzar el benefici mitjancant la combi-
nacio de preu de venda, cost directe i recompte de vendes. S'analitzen la
popularitat i la rendibilitat de cada plat que conforma la carta mitjan-
cant la teoria del benefici brut de 1'analisi del mend.

L'enginyeria de ments és una prova d'elasticitat de preu. Recordem que un
preu no és elastic quan no varia la demanda amb les pujades o baixades de
preu. Per fer l'enginyeria de mends no n'hi ha prou a considerar cada plat
individualment; s'han de comparar amb la resta de plats del mend.

Cada plat, en funci6 de determinats parametres, pot ser classificat segons la

matriu seglient:

Popularitat

Alta Vaca Estrella
Baixa Gos Puzle
Baixa Alta

Rendibilitat
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e DPlat estrella: té una alta rendibilitat i molta demanda. Mitjancant el test
d'elasticitat podem veure si el preu es pot augmentar. Ha d'ocupar una
posicié destacada a la carta.

* Plat gos: la rendibilitat és baixa i té poca demanda. Es un ferm candidat
a abandonar la carta, tret que ens serveixi per vendre altres elements o
confiem que guanyi popularitat.

e Plat puzle: la rendibilitat és alta encara que la demanda sigui baixa. Si en
aplicar-li el test d'elasticitat és positiu, podem abaixar-li el preu i d'aquesta

manera podria arribar a convertir-se en estrella.

e DPlat vaca: presenta una rendibilitat baixa i una demanda elevada.
L'estrategia en aquest tipus de plats és augmentar el marge contributiu
mitjancant la pujada del preu de venda.

L'objectiu altim de 1'enginyeria de menus és reduir al minim el nombre
de plats gossos, limitar els puzles i tenir un maxim d'estrelles. La resta

dels elements seran vaca que augmentaran la rendibilitat.

Tot i que alguns autors afirmen que, com més baix €s el cost de materia prime-
ra, una rendibilitat més alta s'obté en la venda del producte, el que fa rendible
un plat és el guany o marge contributiu, no el cost:

Preu de venda - costos = marge contributiu
1) Rendibilitat. El marge de contribucié ens marca el grau de rendibilitat dels
plats. Perque un marge de contribuci6 sigui alt en un plat, ha de ser igual o

més elevat que el marge brut mitja de tots els plats venuts.

El marge de contribuci6 total es determina restant els costos totals a les vendes
totals en el periode d'estudi:

Marge de contribuci6 total = vendes totals — costos totals

Per calcular el marge brut mitja, dividim el marge contributiu total entre el
total de plats venuts:

Marge brut mitja = marge de contribucio6 total / total de plats venuts
A partir d'aquestes dades, podem determinar si un plat és rendible o no. Un

plat rendible és aquell el marge de contribucié individual del qual és igual o
més alt que el marge brut mitja.
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Si el marge contributiu individual és igual o més alt al marge brut mitja, la
rendibilitat és alta; si el marge contributiu individual és més baix al marge brut
mitja, la rendibilitat és baixa.

2) Popularitat. Es parteix de la hipotesi que tots els plats contribueixen de la
mateixa manera al 100% de les vendes. El calcul es fa dividint el 100% de les
vendes totals pel total de plats que conformen el menu. A aquest percentatge
equitatiu es denomina mix ideal.

L'index de popularitat assenyala el grau de popularitat de cada plat.
L'enginyeria de menu defineix la popularitat determinant un index a partir
del qual es poden comparar certs valors reals. Per a aixo, multipliquem el mix
ideal per una xifra fixa de 70%, establerta per 'autor del metode.

Exemple de mix ideal

Pensem en un mend compost per quatre plats; el mix ideal seria 25%. En un menu de
deu plats, el mix ideal seria 10%, i en un mena de vint plats, el mix ideal seria 5%.

Per determinar el mix real de cada plat, hem d'analitzar les vendes i la contri-
bucié real al total de les vendes.

Mix real = (quantitat venuda de cada plat / total plats venuts) x 100

Amb aquest mix real podem determinar la popularitat de cada plat en funci6
de si el mix real és més alt o igual a I'index de popularitat, en aquest cas la
popularitat €s alta; si el mix real és menor a l'index de popularitat, la popula-
ritat és baixa.

Exemple de popularitat d'un plat

Tornant a l'exemple anterior: en un menu de quatre plats, es considera popular el plat
que ingressa el 17,50% o més del total de vendes (25% x 70%); en un menu de deu plats
es considera popular el plat que ingressa el 7% o més del total de vendes (10% x 70%),
i en un menu de vint plats, es considera popular el plat que ingressa el 3,5% o més del
total de vendes (5% x 70%).
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Cas practic: enginyeria de menis

Restaurant Navarro:

e Periode d'analisi: dues setmanes
e Torn: nit

Taula 6.
Plat Costos PVP Marge Quantitat | M C | Rendi- | Popu- | Classificacio
de contr. venuda total | bilitat | laritat

Crep de verdures 2,50 € 14,30 € 1.200

Raviolis de verdures 3,75 € 19 € 840

Club sanvitx 4,10 € 12,50 € 280

Bondiola de porc rostida 4,80 € 18 € 175

Filet de peix 5,40 € 22 € 180

Rellom de porc amb frui- 6,20 € 23,30 € 345

ta seca

Totals

Es demana calcular el marge brut mitja i 'index de popularitat.

Solucio
Plat Costos PVP Marge | Quantitat | M C total | Rendi- | Popu- | Classificacio
de contr. | venuda bilitat | laritat

Crep de verdures 2,50 € 14,30 € 11,80 € 1.200 14.160 € Baixa 39,73% Vaca
Alta

Raviolis de verdures 3,75 € 19 € 15,25 € 840 12.810 € Alta 27,81% Estrella
Alta

Club sanvixt 4,10 € 12,50 € 8,40 € 280 2.352¢€ Baixa 9,27% Gos
Baixa

Bondiola de porc rosti- | 4,80 € 18 € 13,20 € 175 2.310 € Baixa 5,79% Gos

da Baixa

Filet de peix 5,40 € 22 € 16,60 € 180 2.988 € Alta 5,96% Puzle
Baixa

Rellom de porc amb 6,20 € 23,30 € 17,10 € 345 5.899,5 € Alta 11,42% Puzle

fruita seca Baixa

Totals 3.020 40.519,5 €

e Marge brut mitja: 13,41 €
» fndex de popularitat: 11,66%
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3. El turisme MICE, la seva importancia en el sector de
la restauracio

El concepte MICE (meetings, incentivis, conventions and exhibitions) és

aquell que abasta les activitats basades en 1'organitzacio, la promocio, la

venda i la distribuci6 de reunions i esdeveniments; productes i serveis

que inclouen reunions governamentals, d'empreses i d'associacions; vi-

atges d'incentius d'empreses, seminaris, congressos, conferéncies, con-

vencions, exposicions i fires (Organitzacié Mundial del Turisme, 2005,

pag. 1).

El turista MICE té un nivell cultural elevat i a causa de la seva posicié social

presenta una despesa turistica més alta, per la qual cosa sén molt exigents els

estandards de qualitat en els productes i serveis que consumeixen (Zhanga i

altres, 2007; Regalado Moreno, 2013). L'impacte economic que genera el tu-

risme MICE contribueix en gran part a la sostenibilitat de sectors complemen-

taris, genera un important nombre d'ocupacions directes i indirectes, i actua

directament com a desestacionalizador en enclavaments turistics.

Taula 7. Classificacié dels esdeveniments que poden englobar-se en el concepte MICE

Segons el caracter o tipologia

Segons la naturalesa

Segons la generacio

Congressos
Conferéncies
Exposicions i fires
Simposis
Seminaris

Debats
Convencions
Reunions

Panells o debats
d'experts

Tallers de treball
Assemblees
Festivals
Col-loquis
Jornades
Viatges
d'incentius
Esdeveniments
virtuals

Taules rodones

Esdeveniments internacio-
nals

Esdeveniments nacionals
amb participaci6 estrangera
Esdeveniments nacionals
Esdeveniments multidestins
Esdeveniments itinerants

Disseny propi
Seu captada

Segons les enti-
tats que els con-
voquen

Segons el sec-
tor generador

Segons la grandaria o el
nombre de delegats

Segons els objectius

Governamentals
No governamentals
Corporatius

Cientificotecnics
Meédics
Ciencies socials
i economiques
Agricultura i
medi ambient
Culturals
Esportius i nau-
tics

Lleis

Educacié
Comercials

Miniesdeveniments: entre
35 i 45 delegats

Petits: 50 fins a 249 dele-
gats

Mitjans: 250 fins a 499 de-
legats

Grans: entre els 500 i els
2.000 delegats
Megaesdeveniments: més
de 2.000

Esdeveniments promocio-
nals

Esdeveniments informa-
tius

Esdeveniments formatius
i didactics
Esdeveniments de reforg
de relacions socials
Esdeveniments de relaci-
ons internes
Esdeveniments de relaci-
ons externes

Font: Maure (2007)



© FUOC  PID_00247130 40

Gestio dels serveis de restauracio

El sector MICE té una série de caracteristiques iniques que permeten diferen-
ciar-lo de la resta dels subsectors turistics. Les caracteristiques que el definei-
xen segons Romero (2015) sén:

e Estacionalitat i rotacio: el sector es caracteritza per concentrar el nombre
més elevat de reunions els mesos de primavera i tardor, mentre que es
manté practicament inactiu els mesos d'estiu i el mes de gener.

e Atractiu per a la destinaci6: malgrat la inversié necessaria en infraestruc-
tura, promoci6 i captacié de candidatures, capacitacié dels recursos hu-
mans i tecnologics, etc., l'impacte economic i en imatge, tant directe com

induit, segueix resultant especialment atractiu per a les ciutats.

e Falta d'identitat sectorial: en el sector hi ha agents molt especialitzats,
com poden ser les OPC juntament amb altres agents no especialitzats, pero

rellevants, com poden ser els restaurants.

e Concentracié del negoci: grans esdeveniments per a grans ciutats. La

grans ciutats abasten un percentatge molt alt de la quota del mercat.

¢ Inaccessibilitat: en la majoria dels casos els prescriptors i organitzadors
son els que escullen la destinacid, per la qual cosa és dificil accedir a les
seves necessitats quan la destinaci6é presenta algunes limitacions. Aquest

problema es presenta, sobretot, en ciutats de grandaria petita.

Les dades revelen la importancia que té el turisme MICE en les destinacions
que el potencien. Les empreses de restauracié6 no poden desaprofitar aquest
important ninxol de mercat, per la qual cosa han d'adaptar-se per tenir la capa-
citat d'oferir els serveis que demana aquest segment de clientela. Les empreses,
per maximitzar l'impacte i el retorn dels esdeveniments, busquen una experi-
éncia més que el simple consum d'un producte, per la qual cosa hem d'adaptar
la nostra oferta gastronomica atenent a criteris de:

e Versatilitat. Per dur a terme qualsevol tipus de servei en qualsevol tipus
d'esdeveniment, des d'un simple refrigeri a l'arribada dels assistents a un
congrés fins a I'esmorzar tipus bufet durant les jornades, o el sopar final
en una finca rural amb una tematica determinada. Hem de ser capacos de

fer qualsevol tipus de servei personalitzat que demani el client.

e Autenticitat. Es busquen experiencies més autentiques, coneixer i gaudir
de la gastronomia i dels productes locals. Els productes de quilometre zero
han de ser els principals protagonistes de la nostra oferta gastronomica.
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El catering s'ha convertit en un dels sistemes més adequats per atendre la de-
manda de serveis de restauracié del sector MICE, i per observar les diferents
classes d'empreses que utilitzen el catering proposem a continuacié la taula
segiient en la qual es relacionen aquestes empreses amb els diferents tipus de
catering que hi ha.

Taula 8. Classificacié d'empreses en el sector del catering

Catering Catering social Catering industrial Catering de Catering ocasional, ex-
comercial transport tern o per contracte
Hotels Hospitals Menjadors per a treballadors | Ferrocarril Contractes externs
Motels Escoles i col-legis d'una empresa Arees de servei en Serveis a I'armada, exercit de terra i
Hostals Residencies o menjadors | Treballadors en la industria i el | autopistes forca aéria
Restaurants | universitaris comerg Linies aéries Policia
Cafes Albergs Vaixells de passatge |Presons
Cafeteries | Residéncies d'ancians i creuers
Fast foods | Col-lectivitats
Etc. Cantines escolars

Font: Ronald, Victor, David (1995)

Ens podem trobar requeriments de servei de restauracié per a maltiples esde-
veniments relacionats amb el sector MICE (menjars d'empreses, congressos,
presentacions, etc.), perd també amb demanda d'altres tipus d'esdeveniments

de caracter social (noces, batejos, comunions, etc.).

A continuacio, es proposen alguns exemples de serveis que es poden contractar

en banquets:

1) Coffee breaks. Els cafés o coffee breaks s'ofereixen en una sala contigua a la
sala on s'esta celebrant la sessi6 o reunid i se serveixen en els descansos de mati
o tarda. El servei és dempeus i amb una carta de ments molt amplia que pot
anar des d'un senzill café¢ amb pastes fins a un assortiment de sandvitxos. En
bona part d'esdeveniments que demanen coffee breaks es fan dos tipus de cafés:

e Mati: a base de cafe, infusions, sucs, brioixeria i sandvitxos

e Tarda: a base de cafe, infusions i pastes

2) Brunch. Es un tipus de servei cada vegada més demanat. Podem definir-lo
com una combinaci6 entre esmorzar (breakfast) i dinar (lunch) i se serveix, per
regla general, entre el periode de temps compres entre les onze i les quinze
hores.

Consisteix en un bufet exposat com a autoservei amb els aliments habituals
d'un esmorzar, a més de qualsevol altre aliment tipic d'un esmorzar (amanides,

rostits, verdures, etc.).

Pax

El nombre exacte de serveis requerits o clients que cal atendre és conegut com el nombre
de pax. Per a cada dia s'ajustara, en els dies previs a l'esdeveniment, fins i tot durant la
celebraci6, sempre partint de la base d'una variacié d'un 10%, amunt o avall, sobre el
nombre de serveis o clients estimats en el moment de la contractaci6.
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3) Esmorzars de feina. L'esmorzar de feina pot tenir diferent tractament se-
gons el tipus d'esdeveniment. En congressos o reunions de grandaria mitjana
se sol oferir un esmorzar de feina a la mateixa seu del congrés, al restaurant
o sala preparada a tal efecte. Gairebé tots els hotels disposen de diversos tipus
de mends, especialment preparats per a esmorzars de feina. En congressos o
reunions molt grans, és cada vegada més habitual oferir un packed lunch (es-
morzar en una bossa). Té 1'avantatge que es pot distribuir rapidament, massiva
i sense horaris estrictes, si bé cal comptar amb llocs apropiats on els assistents
puguin asseure's a prendre'l.

També és cada vegada més habitual que aquests esmorzars de feina es facin
seguint la férmula de coctel, amb o sense taules de suport altes per als convi-
dats. Els avantatges d'un esmorzar de feina de tipus cOctel enfront del ment
tradicional es tradueixen en la varietat d'aliments (de tots els plats sempre n'hi
haura algun que ens agradi), la interacci6 dels convidats (ens podem relacionar
amb nombroses persones i no només amb les que tenim al costat a la nostra
taula) i, per descomptat, el cost (el muntatge de mobiliari, jocs de taula, etc.,
encareixen el producte).

En altres ocasions, quan a la seu del congrés o als voltants hi ha moltes faci-
litats d'as de cafeteries i restaurants, 'organitzacié del congrés cedeix temps
lliure perque els assistents facin l'esmorzar pel seu compte, o se'ls dona un
resguard perque puguin utilitzar-lo indistintament en alguna de les cafeteries
concertades. Aquest resguard es lliura a cada assistent amb la documentacio
al moment del registre.

4) Sopar de gala. Es tracta d'un tipus de servei per a les grans ocasions, és a
dir, unes noces, un homenatge o un altre tipus d'esdeveniment d'una certa
categoria. A més, se sol fer en algun lloc que permeti la possibilitat d'incloure
algun tipus d'espectacle o ball. Es imprescindible conéixer per endavant les
personalitats que hi assistiran per preparar la distribuci6 de les taules d'acord
amb la normativa protocol-laria. La planificacio i reserva prévia inclouen:

e elecci6 del mend i vins,

e muntatge de les taules i col-locacio dels comensals,

e tractament de la taula de presidencia,

e ornamentaci6 de taules i sala,

e necessitats de megafonia, en cas de programa especific,

e invitacions i tiquets.

D'altra banda, al client que vol contractar un servei de banquets se li ofereix
una oferta de menus, que sol estar constituida per sis o vuit varietats de mens.

El contingut dependra de les caracteristiques de l'esdeveniment.
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3.1. El servei de taula

Un cop que hem vist alguns tipus de serveis de restauracid, és convenient
coneixer en que consisteix el servei de taula. Vegem a continuacio els diferents
elements que el constitueixen:

El servei de taula esta format per la vaixella, el joc de taula, la cristalleria i
la coberteria, que en ocasions esta gravada amb el logotip del restaurant,
hotel o empresa de catering que presta el servei. Aixi, és essencial que
la persona responsable de la prestacio del servei comprovi la disposicié
correcta i que tot el material estigui en perfectes condicions, tant d'ts
com d'higiene.

3.2. Els tipus de taula

Es poden muntar taules multiples o una taula Ginica, en funci6 del tipus
de banquet, de la grandaria de la sala i del nombre de comensals, i cal
tenir en compte si el banquet inclou algun espectacle o presentacio oral,
per si es requereixen faristol i megafonia.

Podem classificar els tipus de taula en:

1) Taules multiples. Aquesta disposicié permet un aprofitament més idoni
de l'espai i és apta per a diversos objectius, des de grans banquets o sopars
de gala fins a un apat amb brindis o discursos d'un congrés o convencio.
Té l'inconvenient de tenir més dificultat en l'estructura i en la distribuci6 i
col-locaci6 dels comensals: les taules es numeraran col-locant els parells a la
dreta de 1'entrada i els imparells a 1'esquerra. Els comensals de més precedéncia
es col-locaran a les taules més properes a la taula presidencial, i se situaran les
persones a la part alta de la taula, segons el protocol.
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Taules mdltiples

BN BN BN B
Y Y Y KX
BN B BN BN
XY Y Y KX

2) Taula tinica. Els tipus de muntatge més usuals son:

a) Taula imperial: és una taula ovalada o rectangular que se sol utilitzar per
a banquets de gran categoria. El nombre de comensals sol estar entre vint i
seixanta. Permet les dues presidencies classiques, 1'una enfront de l'altra. De-

mana un menjador de dimensions amplies.

Taula imperial

CJ)C)l IOI IOI I::)I I(;I IC;I I;I I;I IOI IOI I
O
C?C)I IOI IOI IOI IOI IOI IOI IOI IOI IOI I

10 6 2 4 B

208

Font: Institut d'Estudis de Protocol

b) Taula en forma d'U: utilitzada com a maxim per a cinquanta persones, se
I'anomena també U quadrada. La presidéncia es col-loca al centre del tauler
horitzontal.

Muntatge d'esdeveniment en disposicié de
taules miltiples. Font: Victor Calvo
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Taula en forma d'U

Fresidéncia

QOOOOOOOO_

CO0OO0O0000O0
CO0O00O0O0

OCO0OO000O0

Font: Institut d'Estudis de Protocol

c) Taula en forma de T: és una variacio de la taula en U pero per a un nombre

inferior de comensals.
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TaulaenformadeT

Presidencia

4 2 1 3 5

OI IC:)I IOI I()I lO.l lC,l I{}I

O 00000

CEONONONORO

Font: Institut d'Estudis de Protocol

d) Taula en pinta: consisteix en uns taulers col-locats en forma d'E, pero afe-
gint-hi els bracos que siguin necessaris. Se sol utilitzar quan es tracta de vui-
tanta o noranta persones, que es col-loquen a banda i banda dels bragos.
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Taula en pinta

Fresidéncia

N Y Y Y Y N N
| OO0 OO0 OO0 OO0 L
I/_\'I llrf_\\l
I R
— B
|| L
] T o ] ] T, o ] ] T i ]
| r::_,x' 'x,_:] H H '(,_J | | ":_,f' 'k_,_j' H
N Y 1 ] ™ o
O O] 1O O] [|© O]
Bl /‘_“‘\'I o ] | /‘_‘\ I,.-"_ ] Bl .-f‘_“'\l Il,-"_‘\ ]
B, C) H . h_:' H NIl
e ] Yl BraaYn
O O] 1O O] IO O
ey oy 1y r") ] Blaal

L[N N L N
— ___\\I I_,—"-. ] 1 I_,—"---"'\ II,—"'---\'\ 1 1 _._\_\. I-If___  m—
| ] I AR N

Font: Institut d'Estudis de Protocol

3.3. La distribucio dels comensals

1) Normes generals. La col-locaci6é dels convidats a un banquet ha de fer-se
amb molta cura, principalment quan cal seguir un protocol oficial. Per aixo,
cal fer un estudi previ, per la qual cosa es confecciona una llista dels convidats,
utilitzant una relacié numeérica per ordre de precedencia. Una vegada relacio-
nats tots els convidats, s'aniran situant els noms en els nombres corresponents

de la taula triada.

2) Ornamentacid. La decoraci6 de la sala i de les taules d'un banquet no pot
fer-se de manera estandarditzada. En funci6 del tipus de banquet, 'hora i els
comensals, s'utilitzaran diferents tipus de recursos. Per a I'ornamentaci6 del
local es poden utilitzar catifes, plantes, tapissos i banderes, sempre sense car-
regar massa I'ambient i tenint en compte les caracteristiques del banquet i del
local en si.
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4. Seguretat i higiene en la manipulacié d'aliments

En els darrers anys, i gracies a 1'avang de les noves tecnologies, hem assistit
a un notable desenvolupament de les técniques de preparaci6 i conservacio
d'aliments. Tot aquest desenvolupament implica una seérie d'activitats i tecni-
ques que han de fer-se correctament per part de totes les persones que inter-
venen en qualsevol dels processos de la manipulaci6é d'aliments. Es necessari
que aquestes persones coneguin a fons tant la técnica especifica que estan fent
com la maquinaria que utilitzen i, molt important també¢, que siguin consci-
ents de les conseqiiéncies que una manipulacié inadequada del producte po-
dria tenir per a la salut del consumidor.

Si aix0 no es duu a terme i els aliments han patit un procés més o menys com-
plicat de preparaci6 i conservacio, ens podem trobar amb diversos elements

contaminants en aliments, com ara en carns o embotits o salses i cremes.

Malgrat posseir actualment coneixements suficients respecte als mecanismes
de producci6 i de les técniques per evitar riscos, les infeccions alimentaries

constitueixen un problema sanitari de creixement quantitatiu.
4.1. La contaminacio dels aliments
La contaminaci6 dels aliments pot ser fisica, quimica i biologica.

1) La contaminacio fisica: consisteix en la preséncia de material no alimen-
tari (denominats també cossos estranys) en l'aliment, que pot procedir de la
maquinaria, del medi ambient, de I'envas, dels manipuladors d'aliments, etc.

2) La contaminaci6é quimica: consisteix en la preséncia de substancies que
provoquen alteracions fisiologiques en el consumidor que poden arribar a oca-

sionar la mort. Pot tenir els origens segiients:

e Origen biotic: toxines produides per organismes vius, com ara bacteris,

fongs, vegetals i peixos.

e Origen abiotic: substancia organica o inorganica que passa a 'aliment de
manera involuntaria en algun moment de la produccié, manipulaci6, con-
servacio o transport, i que pot tenir repercussions negatives per a la salut
dels consumidors que ingereixen aquests aliments. Aquestes substancies
poden provenir de l'ambient (activitat industrial: metalls pesats, dioxines),
del tractament dels animals (antibiotics i hormones) i plantes (herbicides o
plaguicides) i dels mateixos processos tecnologics utilitzats en 1'elaboraci6

dels aliments (additius, processos de neteja i desinfeccio).
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3) La contaminacié biologica: consisteix en la preséncia de microorganismes

no desitjats en un aliment. Molts aliments que consumim estan produits o

millorats per l'acci6 de determinats microorganismes, com el formatge, el io-

gurt, el pa, els embotits, etc. El creixement incontrolat de microorganismes en

l'aliment en pot provocar la deterioracid (canvis en les seves caracteristiques

organoléptiques).

Hem d'aclarir els conceptes segiients:

Infecci6 alimentaria: és produida per la ingestié d'aliments o aigua con-
taminada amb microorganismes patogens vius. Encara que el nombre de
microorganismes ingerits sigui baix, son capacos de colonitzar la muco-
sa intestinal, establir-s'hi i multiplicar-s'hi. Molts sén invasius (Salmonella
entericaserovar Enteritidis, Shigella, Escherichia coli).

Intoxicaci6é alimentaria (bidtica): és produida per la ingesti6 d'aliments
contaminats amb una toxina previament excretada com a conseqiiéncia
del creixement dels microorganismes en l'aliment. No és necessari que el
microorganisme productor, en el moment d'ingerir I'aliment, continui viu
(Clostridium botulinum, Staphylococcus aureus, micotoxines o toxines pro-

duides per fongs).

Toxiinfecci6 alimentaria: es tracta de la ingesti6 d'aliments contaminats
amb un elevat nombre de microorganismes. Una vegada ingerits, a la mu-
cosa intestinal sintetitzen toxines, que son les responsables de la simpto-
matologia de la malaltia (Clostridium perfringens, Vibrio chlolerae). Les to-
xiinfecciones alimentaries sén conseqiiencia de dos errors: el primer, la
contaminaci6 dels aliments per microorganismes patogens (per exemple,
mans i superficies brutes); el segon, permetre que aquests microorganis-
mes es multipliquin en l'aliment, fins a aconseguir nivells perillosos per
a la salut del consumidor.

Caracteristiques de les malalties transmeses pels aliments:

La via d'entrada dels microorganismes i de les substancies toxiques és la
ingesti6 (boca).

Els simptomes s6n comuns: diarrea, vomits, nausees, febre, i és autolimita-
da, és a dir, normalment no requereix ni tractament medic ni hospitalari.
El reservori de microorganismes patogens son els animals, incloent-hi
I'especie humana.

Els aliments contaminats presenten una aparenca normal.
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4.2. Germens que contaminen els aliments

S6n nombrosos els microorganismes que es poden transmetre pels aliments,
pero només alguns son perillosos per a 1'ésser huma. Entre aquests podem tro-
bar els agents causants de malalties com el colera, la febre tifoidea, la tubercu-
losi, etc. Perd n'hi ha uns altres també responsables d'afeccions, com els esta-
filococs o les salmonel-les.

Quina seria la procedéncia dels microorganismes? La majoria d'aquests micro-
organismes patogens resideixen a l'interior de I'ésser huma o dels animals i
sOn capacos de produir infeccions a la pell o la gola, des d'on passen en grans
quantitats als aliments si la persona que els manipula no pren les precauci-
ons necessaries. Les possibilitats de supervivencia d'aquests microorganismes

es veuen influides per diferents factors, com ara la temperatura i la humitat.

Si es donen les condicions adequades d'humitat i temperatura, la majoria dels
aliments representen un mitja excel-lent per al desenvolupament de nombro-
sos microorganismes patogens. Alguns d'aquests, en desenvolupar-se, produ-
eixen substancies toxiques (toxines) per a I'ésser huma. Si aquests factors s6n
adequats per al desenvolupament, ens podem trobar que un aliment conta-
minat amb un nombre de germens poc elevat pot ocasionar quadres greus si
s'ingereix al cap d'unes hores, ja que el microorganisme s'haura multiplicat

significativament.

Altres procedencies dels gérmens

Perd no només aquests microorganismes poden arribar a l'aliment procedents de la per-
sona que manipula els aliments i que n'és portadora; també poden procedir de:

L'animal, per contaminaci6 de la carn o dels ous amb la femta.

Els utensilis o 1'equip de cuina, que no han estat netejats adequadament.
La pols, la terra o 'ambient on es troba 'aliment.

Els insectes, principalment mosques.

L'aigua que s'utilitza per rentar o preparar l'aliment.

El desenvolupament dels agents patogens als aliments depén d'un seguint de
factors, com ara:

1) Temperatura. La temperatura Optima de creixement dels microorganismes
perjudicials per a 1'ésser huma es troba al voltant dels 37 °C. Les desviacions
d'aquest valor, tant a 1'alca com a la baixa, dificulten la vida del germen.

2) Humitat. La quantitat d'aigua que conté l'aliment, aixi com si esta lliure
o no de soluts, pot influir en el creixement. Com més aigua hi hagi i més

quantitat de soluts, més gran és el creixement.
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3) Composicio de l'aliment. Els gérmens necessiten substancies nutritives per
mantenir-se i reproduir-se. Com més nutritius siguin els aliments, més alt sera
el grau de creixement.

4) El temps. El temps és un factor fonamental. Si es donen les condicions
adequades de temperatura, humitat i composicié de 1'aliment, el nombre de
gérmens pot augmentar tan rapidament, fet que pot ser molt perill6s al cap
de poc temps de la preparaci6. Cal pensar que en dotze hores un germen es

pot reproduir fins a més de quinze milions.

5) Hidrogenions. Determina la mena de bacteris i els canvis que poden oca-
sionar en l'aliment. En general, com més acidesa hi hagi, més dificultat tindra

per proliferar.

6) Oxirreduccid. Alguns microorganismes només es desenvolupen en presen-
cia d'aire o en mitjans relativament oxidants, és per aixo que la capacitat més

o menys oxidant o reductora d'un mitja exerceix un paper important.

7) Substancies inhibidores. Podem trobar en els aliments certs tipus de com-

postos antimicrobians, com ara l'acid benzoic a les fruites i verdures.

Comportament dels gérmens a diferents temperatures

En temperatures inferiors a 4 °C, els germens deixen de multiplicar-se, pero el fred, fins i
tot la congelacid, no els destrueix. Quan la temperatura és superior als 50 °C, es dificulta
el desenvolupament dels microorganismes, i per sobre dels 65 °C, la majoria dels germens
patogens comencen a alterar-se si es manté la temperatura durant un cert temps. Qual la
temepratura és de 100 °C, els gérmens no poden subsistir més d'un o dos minuts.

El coneixement de tots aquests factors, que condicionen el desenvolupament
dels gérmens, ha d'anar acompanyat d'unes regles basiques per a la correcta
preparacio higienica dels aliments.

Recomanacions de 1'0Organitzacié Mundial de la Salut per a la correcta
preparacié higiénica dels aliments

e Triar aliments tractats per mantenir la higiene.

e Coure bé els aliments.

e Consumir els aliments cuinats en menys de dues hores.

e Conservar els aliments cuinats en condicions adequades (per sobre de 60 °C o per
sota de 10 °C).

e Rescalfar bé els aliments precuinats (70 °C com a minim a totes les parts del producte).

e Evitar el contacte entre aliments crus i bullits, ja que es poden produir contaminaci-
ons creuades.

e Rentar-se les mans molt freqiientment en comencar la manipulaci6 i després de qual-
sevol interrupcio.

e Mantenir en estat molt net les superficies on es cuina i es manipulen productes.

e Mantenir els aliments lluny de l'abast d'insectes, rosegadors i qualsevol plaga en ge-
neral.

e Utilitzar sempre aigua potable.

Font: OMS
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4.3. Elsistema d'analisi de perills i punts critics de control
(APPCC)

El sistema APPCC o HACCP, per les sigles en angles, és d'as obligatori
per a les empreses d'alimentacio i la finalitat que té és reduir les proba-
bilitats de toxiinfeccions alimentaries. Gracies a I'APPCC es controlen
i s'analitzen els perills i punts critics de possibles contaminacions dels
aliments a escala biologica, fisica i quimica. La identificaci6 d'aquests
perills permet establir mesures preventives i correctives amb la finalitat
de garantir la innocuitat dels aliments.

L'origen del sistema es remunta a la década dels seixanta, quan la NASA va
desenvolupar i va implantar el sistema per assegurar la qualitat higiénica sa-
nitaria dels aliments dels astronautes. L'Gs del sistema es va popularitzar i el
Consell de les Comunitats Europees mitjancant la Directiva 93/43/CEE relati-
va a la higiene dels productes alimentaris va establir I'obligatorietat de I'as del
sistema APPCC en els sectors de productes carnis, pesca, llet i els seus derivats,
aixi com en el dels menjars preparats. A Espanya es va regular aquesta directiva
amb el RD 2207/1995 de 28 de desembre, que obliga les empreses del sector
alimentari a fer diverses activitats d'autocontrol, basades en els principis de
I'APPCC.

Els avantatges de I'APPCC son:

e Minimitza, i fins i tot elimina, els perills de contaminaci6 al llarg de tota
la cadena alimentaria.

e Identifica els llocs i moments en els quals pot sorgir un problema de con-
taminacio alimentaria, la qual cosa permet establir mesures preventives i
correctores.

e Ofereix més qualitat higiénica sanitaria dels productes, amb la quals cosa
augmenta la confianca dels consumidors.

e [Esuna eina efica¢c que permet als establiments complir els requisits legals
en materia de seguretat alimentaria.

Per a l'aplicacié del sistema APPCC sén necessaris una serie de prerequisits
d'higiene, d'aquesta manera el sistema només se centrara en els punts critics
de control (PCC). Requisits com ara:

¢ Control de l'aigua: es recomana una analisi de clor i pH al comencament

de l'activitat per al control de la qualitat de les aigiies de consum.

¢ Neteja d'instal-lacions: es descriuen els procediments de neteja (perso-
nal encarregat, metodologia, etc.) i la freqiiencia (diaria, setmanal, men-

sual...).
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¢ Manteniment d'instal-lacions i equipament: en aquesta part de I'APPCC
s'estableixen els manteniments preventius i correctius que han de dur-se
a terme a les instal-lacions i equipaments.

¢ Desinfeccid, desinsectacio i desratitzacid: s'ha de contractar una empre-
sa de control de plagues degudament acreditada, i guardar prova docu-
mental dels tractaments duts a terme, fitxa técnica i de seguretat dels pro-
ductes, carnet del personal responsable dels tractaments fets i qualsevol
altre document que serveixi de control del sistema de plagues.

e Formacid: en aquest apartat de ' APPCC s'han de documentar les certifi-
cacions de formaci6é amb la qual compten els treballadors i el pla formatiu
de I'empresa, tant per a nous treballadors com de reciclatge per als que ja
hi treballen.

e Bones practiques d'higiene: aquest punt és de gran importancia en el
pla d'autocontrol o APPCC i ha de ser perfectament conegut per tots els
treballadors. Esta compost per les normes basiques d'higiene del personal,
I'as de determinades materies primeres, el risc de contaminacions directes
o creuades, els limits de les temperatures en emmagatzematge (fred positiu

i fred negatiu), etc.

e Tracabilitat: el control de la tragabilitat és un altre element clau de
I'APPCC. S'ha d'establir el mecanisme adequat que permeti el control a to-
ta la cadena alimentaria, tant cap enrere (a I'establiment on es consumeix
el producte) com cap endavant (en empreses distribuidores). S'establiran
les proves documentals oportunes que garanteixin la tracabilitat (registre
sanitari de proveidors, namero de lot, data de lliurament, temperatura en
el moment de la recepcio, etc.).

Els set principis generals d'un sistema APPCC sén:

e Fer una analisi dels perills segons el tipus d'aliment (biologics, quimics,
fisics).

e Determinar els punts critics de control (PCC).

e Establir el limit o limits critics en els PCC. Normalment estan basats en
parametres fisics utilitzats en el procés, com la temperatura, el pH, etc., ja
que han de ser mesurables en temps real i la determinacié microbiologica
necessita un minim de 18-24 hores per observar cap creixement.

e Establir un sistema de vigilancia del control dels PCC.

e Establir mesures correctores quan s'observa una desviacioé en un determi-
nat PCC.

e Establir procediments de comprovacié de 1'Gs eficag de les mesures anteri-
orment aplicades.

e Establir un sistema documental en el qual quedin registrats els procedi-

ments i sistemes de control duts a terme.
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4.3.1. Aplicacié del sistema APPCC

El sistema APPCC ha de dissenyar-se de manera individual, adaptat als pro-
ductes i processos de cada empresa. Les etapes segiients poden ser una bona
guia per a l'aplicaci6 de I'APPCC:

e Creaci6 d'un equip de treball multidisciplinari que s'encarregara del dis- Recorany

seny, implantacio i seguiment del sistema APPCC.

Per a l'aplicaci6 del sistema

APPCC s6n imprescindibles

uns prerequisits d'higiene.

\ L'aplicacié de I'APPCC garan-

s'elaboraran. teix la qualitat de I'aliment des
del punt de vista higiénic sani-
tari.

e Descripci6 de les activitats i les caracteristiques dels productes que

e FElaboraci6 d'un diagrama de flux, que és una representacié esquematica
de la seqiiéncia d'etapes dutes a terme en la preparacié dels aliments. Pot
desenvolupar-se per tipus d'aliments o per processos similars (aliments en
fred, aliments en calent, etc.) i fins i tot podem elaborar un Gnic diagrama
de flux que contempli els diferents processos. Els diagrames de flux sén
una eina imprescindible per identificar els perills que poden posar en risc

la innocuitat dels aliments.

e Després de la realitzacié del diagrama de flux s'analitzen els perills iden-
tificats (biologics, fisics i quimics) en cadascuna de les etapes del procés
i es determina si és necessari establir un sistema de control i mesures pre-
ventives per minimitzar-los. En el cas que aixo passi l'etapa del procés sera
considerada punt de control critic. Per determinar correctament els PCC
s'ha d'utilitzar l'arbre de decisions (seqiiencia logica de preguntes i respos-
tes), ja que un excés de punts critics comportaria una carrega de treball

innecessaria.

¢ Finalment, s'ha d'establir un sistema de registre i arxiu, i verificar 1'eficacia
del sistema APPCC.

4.4. Mesures d'higiene

4.4.1. Higiene personal de manipuladors d'aliments

Ja hem comentat anteriorment la necessitat que el personal encarregat de la
manipulacié d'aliments conegui a fons tant la tecnica especifica que esta fent
com la maquinaria que esta utilitzant. Aquests coneixements soén absoluta-
ment necessaris per a una higiene correcta en la manipulaci6 d'aliments que
comporti la minimitzacié de riscos. Aquest personal no pot ser portador de
malalties infeccioses i haura de passar un examen meédic després d'haver patit
una malaltia digestiva o respiratoria, o fins i tot després d'haver-se fet ferides

o lesions a bracos, mans o cap.
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A la zona de preparaci6 d'aliments és necessari utilitzar roba de feina d'acord
amb la legislacio vigent, que es mantindra neta. Es tindran mudes per canvi-
ar-se sempre que sigui necessari.

No han d'emprar-se draps o tovalloles de tela per eixugar-se les mans, ja que
poden ser focus infecciosos. A I'hora de rentar-nos les mans, utilitzarem paper
d'un sol Gs o assecadors d'aire calent. L'aixeteria ha de ser accionable a pedal o
mitjancant qualsevol altre sistema que eviti accionar-la amb les mans, i hem
de tenir aigua freda i calenta, aixi com dispensadores de sabd.

Es indispensable per a l'area de preparacié d'aliments que la neteja sigui mi-
nuciosa, perd no només ha de ser en aquesta area, tamb¢ als vestuaris del per-

sonal i als serveis sén zones critiques des del punt de vista sanitari.

4.4.2. Caracteristiques generals de les instal-lacions per a la

higiene alimentaria
1) Les parets

e Han d'estar recobertes amb materials impermeables i 1llisos per evitar
I'acumulaci6 de bruticia i resistents al treball diari. En alguns casos, les pa-
rets es recobreixen amb planxes d'acer inoxidable, que han d'estar perfec-
tament segellades, per evitar buits o fissures que puguin suposar un focus
de proliferaci6 de plagues o d'acumulacié de bruticia.

e S'han d'utilitzar resines epoxi (agents inhibidors del creixement microbia)
en el cas que les parets estiguin enrajolades (per al farciment de les jun-
tes dels taulells). En el cas que s'opti per pintar (recomanable taulells per
la facilitat de neteja), aquestes pintures han de ser plastiques i contenir
també resines epoxi, evitant en tot moment la preséncia de plom o cad-
mi a la pintura per evitar la possibilitat d'una contaminacié quimica dels
aliments.

e Tots els angles de la paret i unions (paret-solc, per exemple) han de ser en
mitja canya per facilitar-ne la neteja.

2) El terra

e Ha d'estar format per materials no porosos, ser antilliscants i tenir prou
resistencia per al treball diari i el pes i la pressi6 exercits per la maquinaria.
Per al farciment de les juntes s'utilitzara, igual que als taulells de la paret,
resines epoxi.

e Ha de ser resistent als agents quimics utilitzats als plans de neteja i desin-
fecci6 establerts.

e A les zones en les quals hi hagi subministrament d'aigua corrent,
s'instal-lara un desguas amb reixeta de PVC o acer inoxidable i amb pen-

dent, amb la qual cosa s'evitara I'acumulaci6 d'aigua.
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3) Els sostres

S'ha d'evitar a les zones d'elaboracié la instal-lacié de sobresostre (i encara
menys si és enregistrable), ja que poden convertir-se en un focus de prolifera-
ci6 de plagues o d'acumulacié de bruticia. Han de ser llisos i s’han de poder
rentar, i han d'estar recoberts amb pintures plastiques.

4) Les portes

e Han de ser de materials resistents i que es puguin rentar, sense presencia
de fusta (alumini, PVC, acer, etc.) i que cobreixin integrament el buit en
questio sense fissures ni escletxes que permetin 1'entrada d'insectes.

e Moltes instal-lacions presenten mecanismes d'obertura i tancament auto-
matics de les portes; aquest sistema és recomanable encara que altament
costos. Amb la instal-lacié d'un petit bra¢ hidraulic a la porta ens asse-
gurem que sempre estigui tancada, amb la qual cosa impedim l'entrada
d'agents estranys. A més, el cost és assumible.

e De vegades s'instal-len tires de plastic solapadas a les portes per dificultar
I'entrada d'insectes (i a les portes de les cambres per evitar una rapida peér-
dua de temperatura quan accedim a l'espai). Aquest sistema de tires de
plastic entra en contacte amb nombrosos agents (amb la mercaderia en
entrar-la, amb el mateix operari, etc.), per la qual cosa s'embruten facil-
ment i poden constituir un risc de contaminaci6. S'ha d'establir en el pla
de neteja com cal netejar-les i desinfectar-les periodicament (amb produc-
tes de base amoniacal) per evitar qualsevol risc. Si el nostre pla d'inversions
ens ho permet, és millor instal-lar cortines d'aire.

5) Les finestres

e Les finestres constitueixen una magnifica via d'entrada a les nostres
instal-lacions per a insectes, rosegadors, pol-lucié exterior, etc., per la qual
cosa és recomanable que no en tinguem a les zones d'elaboracié. Encara
que instal-lem mosquiteres, continuarem tenint problemes de contamina-
ci6 ambiental i acumulaci6é de bruticia.

e En cas que les instal-lem (per aprofitar la llum natural, per exemple), no
han de tenir sistema d'obertura, amb la quals es configuren només com
a lucernaris.

e El material utilitzat en aquests lucernaris sera policarbonat i s'evitara la
presencia de vidre, que en cas de trencament pot implicar problemes.

e Lano-presencia d'ampit evitara també 'acumulaci6 de bruticia a 1'exterior,

aixi com la preseéncia d'aus (per exemple, coloms).
4.5. Al-lergogens
El Reglament nim. 1169/2011 del Parlament Europeu i del Consell de 25

d'octubre de 2011 sobre la informaci6 alimentaria facilitada al consumidor es-

tableix els requisits relatius als al-lergogens. Aquesta Llei d'informaci6 alimen-
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taria també té un annex en el qual es llisten els al-lergdgens de declaraci6 obli-
gatoria, en que han d'apareixer a la llista d'ingredients dels productes envasats
d'una manera clara, comprensible i fins i tot diferenciada (tipografia, color...).
Si el producte no té llista d'ingredients, s'ha d'incloure I'esment «conté...» i a
continuacié l'al-lergogen.

Aquest reglament esta dirigit principalment als aliments envasats (V gamma,
precuinats, etc.), pero en l'article 44 estableix les mesures relatives als aliments
no envasats, que defineix com «aquells que es presentin sense envasar per a la
venda al consumidor final i a les col-lectivitats, o en el cas dels aliments enva-
sats als llocs de venda a peticié del comprador o envasats per a la seva venda
immediata. El Reial decret 126/2015 desenvolupa el Reglament 1169/2011 i
queda establerta, per tant, l'obligatorietat d'indicar la preséncia de qualsevol
ingredient inclos en l'esmentat annex II del Reglament en els aliments no en-

vasats.

La informaci6 sobre al-lergogens ha d'estar disponible sempre abans que els
clients facin la compra, de manera escrita, oral o en formats electronics i en
llengua espanyola oficial de 1'Estat i la cooficial a les comunitats autonomes
corresponents. Si per motius de qualsevol indole l'establiment no fos capag
de garantir la veracitat de la informaci6 oferta relativa als al-lergdogens, haura

d'indicar-se expressament.

Al-lergogens:

e Cereals que continguin gluten.

e El blat (com ara kamut i espelta), ordi, ségol, civada i qualsevol produc-
te derivat d'aquests, incloent-hi les varietats hibrides, excepte: xarops de
glucosa a base de blat, incloent-hi la dextrosa; maltodextrines a base de
blat; xarops de glucosa a base d'ordi, i cereals utilitzats per fer destil-lats
alcoholics, incloent-hi I'alcohol d'origen agricola.

e Crustacis i productes a base de crustacis.

e Qus i productes a base d'ou.

e Peix i productes a base de peix, excepte la gelatina de peix utilitzada com
a suport de vitamines o preparats de carotenoides i la utilitzada com a
clarificador a la cervesa i el vi.

e Cacauets i productes a base de cacauets.

¢ Soja i productes a base de soja, tret que es tracti de: oli i greix de llavor de
soja totalment refinada; tocoferols naturals barrejats (1306),d-alfa tocofe-
rol natural, acetat de d-alfa tocoferol natural i succinat de d-alfa tocoferol
natural derivats de la soja; fitosterols i esters de fitosterol derivats d'olis
vegetals de soia; esters de fitostanol derivats de fitosterols d'oli de llavor
de soja.

e Lleti els seus derivats (incloent-hi la lactosa), menys el xerigot de la llet
utilitzat per fer destil-lats alcoholics ni el lactitol, un polialcohol emprat

com a edulcorant artifical.
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¢ Fruits de pela: ametlles, avellanes, nous, anacards, pacanes, nous del Brasil,
festucs, nous de macadamia o nous d'Australia i productes derivats. En
queden exclosos els fruits de pela utilitzats per fer destil-lats alcoholics,
incloent-hil'etilic d'origen agricola.

e Apii productes derivats.

e Mostassa i productes derivats.

e Grans de sésam i productes a base de grans de sésam.

e Dioxid de sofre i sulfits.

¢ En concentracions superiors a 10 mg/kg o 10 mg/litre en termes de SOTA2
total, per als productes a punt per al consum o reconstituits d'acord amb
les instruccions del fabricant.

e Tramussos i productes a base d'altramussos.

e Mol-luscos i productes a base de mol-luscos.

00000
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Es necessari fer de manera personalitzada una analisi de perills i punts de con-
trol critic (APPCC) d'al-lergogens amb 1'objectiu d'identificar on hi ha el perill

per la seva presencia.

Aquest APPCC d'al-lergogens ha d'incloure:

¢ Laidentificaci6 de tots els al-lergogens presents a les instal-lacions. Analisi de perills i punts

e Les possibles situacions que puguin comportar una contaminacié creuada. | de control critic (APPCC)
e L'avaluaci6 de cada possible problema identificat, en que es determini el Estandard internacional que
nivell de perillositat (quantitat de proteina al-lergénica, prevalenca i pre- defineix els requisits per a un
sistema de gestié de seguretat
sentaci6 fisica) en cadascuna de les situacions. alimentaria.

e L'avaluaci6 de les mesures de control que s'estan duent a terme per mini-
mitzar el risc de contaminacions creuades. Aquest control es fa amb ana-
litiques d'autocontrol que podem fer de manera senzilla mitjancant testos
rapids de caracter qualitatiu (positiu/negatiu) tant en aliments com en su-
perficies. Si disposem d'espai per instal-lar un petit laboratori (indastries de
catering, V gamma, etc.) podem fer testos quantitatius que ens indicaran
la quantitat d'al-lergogens en els aliments. Les analitiques d'autocontrol
son l'eina adequada per al control i la gesti6 d'al-lergogens.

e Mesures correctores segons les desviacions detectades en 1'avaluacio de les

mesures de control.
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4.6. Emmagatzematge i conservacio dels aliments

Qualsevol establiment ha de tenir com a minim les instal-lacions seglients:

1) El magatzem sec. S'hi conserven tots els aliments no peribles (cereals, lle-
gums, etc.) i aquells que no demanen condicions especials per a la conservacio.
Ha de tenir una temperatura entre 15 i 20 °C, un ambient sec, bona ventilacié
i trobar-se aillat de la llum solar.

Els productes no han d'estar en contacte directe amb el terra, de manera que
es tindran prestatgeries.

2) La cambra de refrigeracio. A la cambra de refrigeracié es conservaran tots
els aliments frescos i refrigerats a una temperatura maxima de 3 °C. L'ideal és
tenir cambres de refrigeracio separades per a cada tipus de producte; si aixo no
és possible, han d'aillar-se els aliments que desprenguin olors fortes, especial-
ment si tenim aliments rics en greixos, ja que absorbeixen amb facilitat olors

estranyes. També se separaran els aliments crus dels cuinats.

Els aliments no han de tenir un contacte directe amb el terra de la cambra.
Prestarem especial atencio a la carn i el peix, que s'han de col-locar sobre rei-
xetes que els mantinguin separats del suc que desprenen, ja que el contacte

n'accelera l'alteracio.

3) La instal-lacié de congelacidé. La instal-lacié de congelaci6 varia segons
les necessitats de la cuina. Ens podem trobar des d'un bagul congelador fins
a una cambra de diferents metres ctiibics. La temperatura maxima en aquesta
zona és de -18 °C.

4.7. Neteja de l'equip i les instal-lacions

Un altim aspecte que cal considerar esta relacionat amb la importancia que
té la neteja correcta de l'equip i de les instal-lacions, aixi com del parament
(coberteria, vaixella, etc.) i de la maquinaria (cal parar especial atencio a les
parts que hagin tingut contacte directe amb els aliments). Aquesta higiene

correcta minimitzara el risc de toxiinfeccions alimentaries.

L'equip utilitzat per a la reduccio de la grandaria dels aliments constitueix una
font important de contaminacio, ja que les fulles es contaminen facilment. Les
parts externes de la carn es contaminen rapidament amb els microorganismes

de l'ambient, del manipulador o del mateix animal.
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Altres equips especialment perillosos sén les mescladores i les maquines que
donen forma a l'aliment, com aquelles en les que una mescla d'aliment surt
per un orifici d'una grandaria determinada: embotits, macarrons, espaguetis,
etc., o les que utilitzen motlles, ja que els mateixos motlles acumulen bruticia
i, si s'empren dissenys poc corrents, son dificils de netejar.

Les superficies externes de l'equip, que no estan en contacte amb els aliments,
també seran llises, facils de netejar i sense sortints que puguin acumular bru-
ticia. En cap cas no hi pot haver irregularitats a la superficie, com aara cargols
que sobresurten, soldadures sense polir, etc.
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Resum

Els serveis de restauracié reclamen més atencié per part dels gerents de
les empreses turistiques, sobretot per la importancia que tenen alguns ti-
pus de serveis, com ara el catering, la realitzacié6 de banquets i altres tipus

d'esdeveniments.

En aquest sentit, és convenient prendre en consideracio la figura del director
de F&B i coneixer el que representa. Aquesta figura té una gran rellevancia en
el sector turistic, ja que, per mitja dels serveis de restauracié i la seva gestio, es
poden aconseguir grans ingressos en l'empresa, situacié que quedara reflectida
en el compte de resultats.

Un altre aspecte rellevant que us hem presentat és el que esta relacionat amb
la gesti6 d'inventaris i amb la gesti6 de compres aplicada a les empreses que
presten serveis de restauracio.

Segons heu pogut observar al llarg d'aquest modul, els serveis de restauracio
presenten un seguit de particularitats que convé tenir presents, atés que reque-
reixen una gran quantitat de recursos, tant materials com humans, i que és ne-
cessari gestionar amb criteris d'eficiencia. En aquest sentit, hem indicat alguns
dels elements imprescindibles que caldra tenir en compte per a l'organitzacio
d'un esdeveniment o banquet, per la rellevancia que aquest tipus d'empreses

estan tenint dins del moén de la restauracio.

Acabem el modul dedicat a les empreses de restauracié amb un punt de vista
que no hem de deixar passar. Es tracta de la seguretat i la higiene alimentaries,
ja que no es pot permetre ni el més petit error en aquest sentit, ja que, en cas

contrari, estaria amenacada fins i tot la continuitat de 1'empresa.
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Glossari

all inclusive f Contractaci6 a compte i a un preu fix preestablert, de diferents serveis, prin-
cipalment aliments i begudes, als establiments d'allotjament. També denominat tot inclos.

analisi de perills i punts de control critic (APPCC) m Estandard internacional que
defineix els requisits per a un sistema de gestié de seguretat alimentaria.

banquet m Servei d'aliments i begudes a les mateixes instal-lacions de I'empresa de ban-
quets (hotel, restaurant, d'entre altres).

catering m Servei d'aliments i begudes en un lloc determinat pel client, amb tots els com-
plements que comporta la prestacié d'aquest servei (cambrers, parament, vaixella, coberteria,
etc.).

centralitzacid de compres f Unificaci6 de les compres que permet simplificar les tasques
administratives, normalitzar productes i augmentar el poder negociador amb els proveidors
per arribar a economies d'escala.

cost d'adquisicié m Desemborsament necessari per a 'adquisicié dels productes, és a dir,
el valor monetari de les compres fetes. Es el preu que I'empresa paga al proveidor per la
comanda.

cost d'emmagatzematge o possessiéo m Cost en el qual incorre I'empresa per mantenir
l'inventari en perfectes condicions. Per exemple, el personal de 'economat, el mobiliari dels
magatzems i equips tecnics, com ara les cambres frigorifiques i els congeladors, a més de
les amortitzacions d'aquestes instal-lacions, el manteniment i les reparacions que suposen,
entre altres.

cost d'emissiéo m Tots aquells costos que suposa l'emissié o realitzacié d'una comanda,
relacionats amb el personal d'administraci6 i supervisio, despeses de teléfon, consumibles,
processament de dades, entre d'altres.

cost de ruptura m Cost associat a la insatisfaccié i possible pérdua de clients per un
trencament d'existencies que hagi donat lloc a un mal servei.

costos financers m Es relaciona amb el cost d'oportunitat que origina la immobilitzacié
d'uns recursos, en lloc d'invertir-los en altres opcions que podrien donar una determinada
rendibilitat.

cost fix m Aquell que no varia amb el volum d'activitat de 'empresa (lloguer, etc.).

cost variable m Costos que depenen del volum d'activitat de I'empresa (materies primeres,
etc.).

descentralitzacié de compres f En el model de compres descentralitzades, cada unitat
productiva fa les compres independentment, amb autonomia absoluta, cosa que no permet
simplificar les tasques administratives i encara menys aconseguir economies d'escala.

director de food and beverage (F&B) m Maxim responsable del departament d'aliments
i begudes als establiments d'allotjament. En castella, director d'aliments i begudes.

empreses de restauracié f Aquelles que ofereixen un servei d'aliments i begudes a un
client per ser consumides dins o fora del local, a canvi d'un preu.

fast food f Empreses de restauracié que elaboren aliments que no requereixen una prepa-
raci6 especial ni personal especific per dur-lo a terme. També denominat menjar rapid.

food service industry f Industria de la restauracio, en la qual tenen cabuda totes les com-
panyies que disposin de serveis d'aliments i begudes.

generador de costos m Costos que originen els denominats costos indirectes, per exemple,
I'energia electrica és un generador de costos i es convertira en un cost indirecte imputat a les
diferents unitats productives en funcié del nivell d'activitat. En anglés, driver cost.

gestio de compres f Técniques per a l'obtencié de productes a proveidors adequats, amb
la millor relaci6é qualitat-preu, en la quantitat precisa i al moment adequat.

gestié d'inventaris f Aplicacié de diferents técniques per optimitzar els recursos de
I'empresa quan disposa d'un inventari o existéncies.
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metode FIFO m Meétode de valoracié de magatzems que consisteix a «donar sortida» a un
producte del magatzem amb el primer preu amb el qual ha entrat. En angles, first in i first out.

metode LIFO m Meétode de valoracié de magatzems que consisteix a «donar sortida» a un
producte del magatzem amb l'altim preu amb el qual ha entrat. En angles, last in i last out.

metode del preu mitja ponderat (PMP) m Metode de valoracié de magatzems que
consisteix a aplicar a les sortides un preu obtingut ponderant els diferents preus de compra.

proveidor my Persona o empresa encarregada de subministrar a l'establiment mercaderies
o diferents articles.

punt mort m Punt on tallen les corbes de vendes amb els costos totals, 1a qual cosa significa
que I'empresa ni perd ni guanya en igualar-se els costos a les vendes. També pot anomenar-se
punt d'equilibri, break even point, llindar de rendibilitat.

quantitat optima de comanda (Q*) f Quantitat de comanda o nombre d'articles que
se sol-liciten al proveidor i que minimitzaran el cost total de l'inventari.

rotacié de l'estoc [ Antiguitat mitjana dels inventaris.
seguretat i higiene en la manipulacié d'aliments f Conjunt de técniques i normes
per a la manipulaci6 correcta dels aliments amb I'objectiu de minimitzar el perill de toxiin-

feccions alimentaries.

to take away [ Empreses de restauraci6 que elaboren productes per consumir-se fora de
I'establiment.
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