MINISTERIO
DE EDUCACION st
Y FORMACION PROFESIONAL

SECRETARIA DE ESTADO DE
EDUCACION Y FORMACION
PROFESIONAL

DIRECCION GENERAL DE
FORMACION PROFESIONAL

INSTITUTO NACIONAL DE LAS
CUALIFICACIONES

CUALIFICACION PROFESIONAL: GESTION DE PROCESOS

GEC_HOT680_3

- Actualizada o Publicada -

Hoja 1 de 13



Accesibilidad: Grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto, visitar
un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades fisicas o
psiquicas.

Accion promocional: Conjunto de actividades, técnicas y métodos que se utilizan
para lograr objetivos especificos como informar, persuadir o recordar al publico
objetivo los productos y/o servicios que se comercializan.

Actividades de evaluacion: Actividades concretas con las que se evaluara a los
candidatos para ver si han alcanzado los objetivos previstos.

Aguardiente: Bebida alcohdlica obtenida de la destilacion de liquidos azucarados
fermentados.

Albaran: Del arabe albara, documento que sirve como prueba o justificante de la
entrega de los bienes y que firma la persona que recibe la mercancia.

Analisis sensorial: Operacidbn que consiste en apreciar las propiedades y
caracteres organolépticos de un alimento. Se trata por tanto de sacar los defectos y
cualidades para valorarla.

Afada: Afio en que ha tenido lugar la vendimia a partir de la cual se ha elaborado
un vino.

Aparador: Mueble ubicado en el comedor, compartimentado para albergar una
pequefia provision de loza, cuberteria, cristaleria y manteleria.

Aperitivo: Comida o bebida que se toma antes de una comida principal.

APPCC: Andlisis de Peligros y Puntos de Control Criticos (APPCC o HACCP, por
sus siglas en inglés) es un proceso sistematico preventivo utilizado para garantizar
la seguridad alimentaria de forma l6gica y objetiva. Se aplica en la industria
alimentaria, farmacéutica, cosmética y en todo tipo de industrias que fabriquen
materiales en contacto con los alimentos. Consta de diversas fases, a lo largo de
todos los procesos de la cadena de suministro, donde se identifican, evallan y
previenen todos los riesgos de contaminacién de los productos a nivel fisico,
guimico y bioldgico, estableciendo medidas preventivas y correctivas para su
control, tendientes a asegurar la inocuidad de los productos.

Aprovisionamiento: Proceso compuesto de varias fases a través del cual una
empresa cubre las necesidades de medios productivos para la realizacion de su
actividad. Dicho proceso comienza en el momento en que se detecta una necesidad
hasta el momento en que el género queda almacenado a la espera de su utilizacion
en el ciclo productivo.
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Aptitud profesional: Capacidad para operar competentemente en una determinada
actividad.

Arqueo de caja: Recuento del dinero depositado para la caja.

Autoservicio: O self-service, del inglés. Servicio que consiste en la distribucién de
mostradores en linea o en islas equipados con maquinaria para mantener los
alimentos en perfecto estado de conservacion.

Barman: Profesional de un bar y responsable del mostrador, del cual es el jefe.
Prepara todo tipo de bebidas, cocteles y combinados. Controla, planifica y dirige el
servicio del bar.

Barra: Zona destinada para atender a los clientes en el bar y/o para atender a los
camareros encargados del servicio de mesas a través del control.

Bebida analcohdlica: Bebida sin contenido alcohdlico.

Bebida espirituosa: Liquido apto para el consumo elaborado a partir de alcohol de
uso alimentario y con una alta graduacion alcoholica.

Bebidas aromatizadas: Bebidas no alcohdlicas, carbonatadas o no, elaboradas con
esencias naturales, agentes aromatizantes y edulcorantes naturales (agua tonica,
Ginger-ale, bitter, etc.).

Bodega: Almacén de todo tipo de bebidas. En el restaurante concretamente se
utiliza para la conservacion y guarda de vinos.

Bodeguero: Persona encargada de una bodega.

Bodeguilla o cava de dia: Espacio destinado a almacenar los vinos que se prevé
gue se van a utilizar durante el servicio diario.

Brunch: Palabra formada por la conjuncion abreviada de los conceptos ingleses
breakfast y lunch que por su contenido consiste en una comida realizada por la
mafiana entre el desayuno y el almuerzo.

Buffet: Bufé o bufet (del francés, buffet “aparador”), un tipo de servicio de comidas
donde los productos alimenticios y su cuberteria se exponen en mesas calientes y
frias para el acceso libre del cliente.

Calidad de un producto o servicio: Es la capacidad de un producto o servicio de
satisfacer las necesidades, los requerimientos y las expectativas del cliente. Se trata
de un término relativo, pues es el cliente quien determina el grado de calidad
dependiendo de sus expectativas y percepciones y, por tanto, del grado de
satisfaccion que le produzca dicho producto o la recepcion de un determinado
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servicio. De esta forma, un cliente estara muy satisfecho si sus percepciones
superan sus expectativas; estara satisfecho si sus percepciones se equiparan con
sus expectativas y estard insatisfecho si sus percepciones no alcanzan sus
expectativas.

Calienta fuentes: Aparato que se utiliza para mantener la temperatura de las
fuentes u otros recipientes durante el servicio.

Calienta platos: Aparato que se utiliza para mantener los platos calientes durante el
servicio.

Canapé: Palabra de origen francés (Canapé) que en gastronomia es definido como
una pequefia porcion de pan, hojaldre u otro tipo de base de masa preparada,
cubierta con una pequefia cantidad de comida que se suele servir como aperitivo frio
0 a temperatura ambiente antes del servicio de los platos principales.

Caracteristicas organolépticas: Conjunto de descripciones de las caracteristicas
fisicas que tiene la materia en general, como por ejemplo su sabor, textura, olor o
color y que pueden percibirse de forma directa por los sentidos sin utilizar aparatos o
instrumentos de estudio.

Carros: De servicio, para uso en hosteleria y restauracion. Transporte comodo y
organizado de alimentos, mercaderia, bebidas y elementos de cocina, que facilitan
el servicio en la sala. Los més utilizados son el carro caliente, el carro de flambear,
el carro de quesos, el carro de postres y el carro de bebidas.

Carta de restaurante: Compendio de todos los platos que ofrece el restaurante y en
el que suele estar incluido el menu del dia. Puede estructurarse en platos por
tipologias de contenido: carne, pasta, pescado, etc., por tipo de cocinado o por
grupos (entremeses, primeros, segundos, postres). La carta admite mdltiples
variantes o variaciones a la hora de pedir la comanda.

Carta de bar-cafeteria: Documento que contiene una relacion agrupada por
afinidades de platos, bebidas, vinos o preparaciones que el establecimiento de
restauracion ofrece al pablico, y sus respectivos precios.

Cata: Operacion que consiste en apreciar las cualidades organolépticas, visuales y
olfato-gustativas de un producto para describirlo, valorarlo y/o calificarlo.

Catering: Servicio de alimentacion institucional o alimentacién colectiva que provee
una cantidad determinada de comida y bebida en fiestas, eventos y presentaciones
de diversa indole.

Cierre diario de produccién: Protocolo de ejecucion del cierre del restaurante
realizado diariamente.
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Climatizacion (vinos): Sistema que consiste en crear unas condiciones de
temperatura, humedad y limpieza del aire adecuadas para la conservacion dentro de
la bodega.

Coffee-break: Servicio de restauracion que se ofrece en el descanso de reuniones
de trabajo y se compone principalmente de café, infusiones, zumos, refrescos,
sandwiches, mini bocadillos, pasteleria salada, bolleria y reposteria.

Comanda: Vale de recorrido interno que permite conocer la peticion del cliente y a
gué cliente corresponden, qué punto de coccion desea, quién ha tomado la
comanda (fecha), nimero de clientes que ocupan la mesa y si comen a la carta o
menu. Con estos datos se hace la factura; una de las tres copias se la queda
facturacién, otra sellada por facturacion va a cocina y la 32 copia se la queda el
camarero.

Comensales: Grupo de personas que se retnen en torno a la mesa con el propdsito
de comer.

Comida rapida / Fast food: Sector de la restauracion dedicada a ofrecer un servicio
de comida rapido, homogéneo, a precio asequible y en perfectas condiciones de
higiene y calidad alimentaria. Empresas tipo hamburgueserias, pizzerias, bocaterias,
entre otras.

Control de calidad: Proceso de medida de la calidad que permite informar y
verificar si los resultados de produccion de un servicio o producto son acordes con
los objetivos determinados por la organizacion.

Control presupuestario: Proceso que permite evaluar la actuacion y el rendimiento
o resultado obtenido de la actividad econdmico-financiera de una empresa; para ello
se establecen las comparaciones entre las realizaciones y los objetivos iniciales
recogidos en los presupuestos, a las que suele denominarse variaciones o
desviaciones.

Convenio colectivo: Acuerdo celebrado entre empresarios y trabajadores para fijar
normas (aspecto normativo) que regularan las condiciones de trabajo en un ambito
laboral determinado (empresa o sector) y los derechos y obligaciones de las partes
(aspecto obligacional).

Cristaleria: Conjunto de objetos de cristal que forman parte de una vajilla. Los
cuidados de mantenimiento seran exquisitos en la manipulacion de este material en
lo referente a golpes, ya que su dureza es muy inferior a la del resto del material,
desconchandose y rayandose con facilidad. El repaso se lleva a cabo con vapor de
agua acidulada y pafio de hilo, transportandose al comedor en bandejas con cubre
cuando son grandes cantidades o en la mano y sujetas por el pie y base cuando son
pocas. Se dejan colocadas en mesas y aparadores.
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Cuberteria: Conjunto de cucharas, tenedores, cuchillos y utensilios semejantes para
el servicio de mesa. La cuberteria se repasa con pafio humedecido en alcohol o
vinagre y cuidando en el caso de estar labrado el mango, que en el cubierto no
gueden ennegrecimientos (mas facil en cuberterias de plata o aleacién de ésta, en
cuyo caso el repaso se hace con productos especiales de limpieza que nunca
deberan ser transmisores de ningun sabor al contacto con el alimento). Se colocan
en el aparador ordenadamente y segun la costumbre del establecimiento.

Datafonos: Dispositivo compacto que, instalado en un establecimiento de
restauracion, permite cobrar a sus clientes (por red telefénica, o IP via GSM, GPRS,
Wi-Fi, etc.) mediante tarjeta bancaria. Normalmente el datdfono de un comercio es
proporcionado por el banco con el que trabaja.

Decantado: Proceso por el que se separa un liquido del poso que contiene,
vertiéndolo suavemente en otro recipiente.

Decantador: Recipiente utilizado para para realizar las operaciones de decantado y
jarreado de un vino. Los modelos de decantadores que ofrece el mercado son
ilimitados, desde la calidad del cristal, el disefio, la forma a la conjuncion de los
anteriores factores con las posibilidades de un mayor o menor oxigenado.

Deontologia profesional: Conjunto de principios y reglas éticas que regulan y
guian una actividad profesional. Estas normas determinan los deberes minimamente
exigibles a los profesionales en el desempefio de su actividad. Por este motivo,
suele ser el propio colectivo profesional quién determina dichas normas y, a su vez,
se encarga de recogerlas por escrito en los codigos deontoldgicos.

Desbarasado: Desocupar el lugar de trabajo dejando todo en su lugar habitual. En
servicios de restauracion, se dice del proceso por el que se recogen los Utiles
implicados en el servicio de sala, limpiando y colocandolos ordenadamente en su
lugar.

Diferenciales competitivos: Conjunto de ventajas o0 inconvenientes que tiene una
empresa con respecto al resto de sus competidores en cualquier ambito de la
misma. Pueden ser positivos o negativos en funcion de que sean ventajas o
inconvenientes para la empresa.

Dinamicas de equipos de trabajo: Conjunto de conocimientos tedricos y de
herramientas en forma de técnicas grupales que permiten conocer al grupo, la forma
de manejarlo, como aumentar su productividad, afianzar las relaciones internas y
aumentar la satisfaccién de aquellos que lo componen.

Economato: Es la zona reservada para el almacenaje de alimentos y otros
materiales. Estd compuesta por distintos almacenes diferenciados: almacén de
productos no perecederos, almacén de productos de limpieza y almacén de
productos varios. Se debe situar cerca de la zona de recepcién de mercancias.
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Efectivo para la venta: Dinero en forma de monedas o billetes en curso legal que
se utiliza como medio de cambio en caja.

EFQM (European Foundation for Quality Management - modelo europeo para la
calidad): En espafiol, Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad. EI modelo
EFQM de excelencia turistica es un modelo no normativo de autoevaluacion de la
calidad, basado en un andlisis del funcionamiento del sistema de gestion de una
organizacion, usando como guia los criterios del modelo. Otorga a la empresa
prestigio y confianza para la sociedad, seguridad y profesionalidad para los agentes
y el personal que interviene y reconocimiento a nivel europeo.

Emplatar: Poner los preparados culinarios terminados en la fuente o plato en que se
presentaran al comensal, de forma estética.

En place: Término francéfono “En lugar de”, que indica unido al retour, la devolucién
de algun género y su sustitucion por otro.

Escupidera: Recipiente que se utiliza para poder escupir las diferentes muestras de
bebidas que se van probando a lo largo de una cata profesional.

Estacion central: Area de trabajo que se destina para la colocacion del material que
interviene en la elaboracion de las preparaciones propias del bar-cafeteria

Estructura organizativa de empresa: Esquema de jerarquizacion y division de las
funciones y componentes de la misma.

Estudio de mercado: Proceso de planificacién, recopilacion, analisis y
comunicacion de datos relevantes acerca del tamafio, poder de compra y perfiles de
los consumidores y disponibilidad de los distribuidores que tiene como objetivo
ayudar a los responsables de marketing de las organizaciones a tomar decisiones y
a controlar las acciones de marketing en una situacion de mercado determinada.

Evento: Acontecimiento que se celebra de manera formal o solemne.
Existencias: Mercancias destinadas a la venta que se guardan en un almaceén.

Expositor de alimentos y bebidas: Mueble que se sitia en el punto de venta para
exhibir y promocionar alimentos y bebidas. Consiste en varias baldas o estantes
combinados con imagenes y carteles publicitarios y tienen por finalidad provocar la
venta de un producto. Forman parte de lo que se conoce como PLV 0 «publicidad en
el lugar de venta».

Facturacion: Proceso de elaboracion de facturas; ingresos obtenidos en un
negocio; entrega y registro de equipajes y mercancias en una estacion de
transportes para que sean remitidos a su destino.
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Ficha de almacén: Documento normalizado y utilizado en la gestion del economato.
Contiene las caracteristicas basicas del producto.

Ficha de cata: Sistema de expresion de resultados, comdn o admitida por todos,
donde se registran las impresiones que se van teniendo en las distintas fases de la
cata.

Ficha de cata de vinos: Documento normalizado y utilizado durante las catas para
anotar las impresiones del catador y valorar los diferentes aspectos organolépticos
del vino objeto de la cata. En un aspecto menos técnico, se denomina asi a la
descripcion de una determinada marca de vino.

Flambear: Accion de rociar una preparacién culinaria con algun tipo de bebida
alcohdlica calentada y prenderle fuego, para asi aromatizar la preparacion y reducir
el grado alcohdlico de la bebida.

Férmula de restauracion: Servicio de restauracion que ofrece una tendencia
alimentaria determinada, con una oferta gastronémica particular y un tipo de gestion
determinado (autoservicio, restaurantes de comida rapida, restauracion activa,
catering, vending, entre otras).

Guarnicion: Aditamento, generalmente de hortalizas, legumbres, setas u otros
elementos, que se sirve acompafando a preparaciones culinarias, formando parte
de ellas.

Gueridon: Mobiliario auxiliar de comedor que se utliza en un servicio de
restauracion con la finalidad de servir como mesa de trabajo para el personal de sala
gue debe realizar ciertas tareas a la vista del cliente, como emplatados,
deshuesados, desespinados u otras preparaciones como crépes o dulces calientes.

Guia de Practicas Correctas de Higiene: Instrumento que contribuye
notablemente a la mejora de la seguridad de los alimentos producidos por los
establecimientos comprometidos con el concepto de seguridad alimentaria, ademas
de facilitarles el cumplimiento de la obligacidon legal de disponer de procedimientos
de autocontrol basados en el APPCC (andlisis de peligros y puntos de control
criticos).

Higiene alimentaria: Conjunto de practicas, comportamientos y rutinas que deben
realizarse al manipular los alimentos con el objeto de minimizar el riesgo de dafos
potenciales a la salud. Los alimentos pueden transmitir enfermedades de persona a
persona asi como ser un medio de crecimiento de ciertas bacterias (tanto en el
exterior como en el interior del alimento) que pueden causar intoxicaciones
alimentarias.
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Hosteleria: Actividad econdémica que consiste en ofrecer un conjunto de servicios
relacionados con el alojamiento y/o comidas y/o bebidas. Rama del sector terciario o
de servicios.

lluminacion (vinos): Sistema que consiste en elegir una luz de baja radiacion, que
no perjudique la conservacion del vino. Actualmente se estan colocando en bodegas
tiras de leds, bombillas led y fluorescentes led por su bajo consumo, no dando calor
y no distorsionado los colores.

Inventario: Registro documental de bienes y demas elementos propiedad de una
persona o0 una empresa, ordenado y precisado. En gestion empresarial suele
también estar valorado economicamente.

Lenceria: Conjunto de prendas de tela de hilo, algodon u otros materiales,
usualmente sin tefiir, que se emplean en hosteleria para vestir ciertas dependencias
y mobiliario (ropa de cama, manteleria, ropa de bafio, uniformes de personal, etc.);
subdepartamento del hotel dependiente del departamento de Pisos y vinculado
estrechamente con la lavanderia, donde se organiza, controla y almacena toda la
ropa que es utilizada en el hotel, asi como la ropa de los clientes en caso de
solicitud. Este subdepartamento suele estar dividido en cuatro areas: lavado de
ropa, planchado de ropa, costura de ropa y almacén.

Libro de bodega: Documento en forma de libro en el cual se anotan todas las
entradas de vinos en la bodega, asi como sus caracteristicas.

Lito: Pafio de servicio, de aproximadamente 40 x 80 centimetros que utiliza el
camarero para el servicio a los clientes en mesa o para el transporte de fuentes de
alimentos calientes.

Logistica de catering: Conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a
cabo la organizacién de un servicio de catering, especialmente de distribucidn.

Loza: Barro fino cocido y barnizado de que estd hecha la vajilla de un restaurante o
cafeteria.

Lunch: Palabra inglesa aceptada en casi todos los idiomas que designa el almuerzo
de mediodia. Se emplea para comidas ligeras e informales, casi siempre frias y que
se toman generalmente de pie, como ciertas reuniones o celebraciones, entre otras.

Manteles: Cubierta de lino, algodén u otro material, que se pone en la mesa. En
restauracion suelen tener cincuenta centimetros mas para la caida. Pueden ser
adamascados, de hilo, algodon vy fibras sintéticas. Existen también tiras para mesas
largas y de mismas caracteristicas de caida.

Maridaje: En gastronomia, técnica o arte que determina la combinacién adecuada
del vino y la comida de forma que se complementen o contrasten, con el fin de
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aumentar el deleite de los comensales; unién y armonia que se produce entre la
comida y la bebida.

Menu: Relacién ordenada de los diferentes platos que componen una comida
ofrecida por un establecimiento de restauracion, por un precio fijo y determinado en
el que va incluido pan, agua o vino, servicio e impuestos. Normalmente se divide en
cuatro grupos: el primero hace referencia a los platos que estimulan el apetito
(entremeses, sopas, cremas, etc.); el segundo a los ligeros (huevos, arroces,
pescados, etc.); el tercero a los platos fuertes (aves, carnes, caza) y el cuarto a los
postres (reposteria, frutas, quesos, etc.).

Mesero: En protocolo, se dice de un plano de la mesa en piel, que sirve como uno
de los medios de indicacion del protocolo que la organizacion de un evento utiliza
para informar al invitado, antes de que acceda al comedor, del lugar que va a ocupar
en la comida o cena. Este plano especifica la disposiciéon de los comensales y es
utilizado solo para mesas rectangulares con un numero reducido de invitados.
Dispone de unas ranuras donde se colocan unas estrechas tarjetas rectangulares
con los nombres de los comensales, en el mismo orden y posicién que tendran en la
mesa.

Mise en place: Término francés que se interpreta por el de “puesta a punto”.
Engloba las tareas preparatorias tanto de géneros, como de utillaje y equipo
necesario para la ejecucion del servicio, de forma exitosa.

Normas de servicio: Conjunto de reglas establecidas para la ejecucion correcta del
servicio de sala, bar y cafeteria.

Oferta gastronémica: Conjunto de productos (comidas, bebidas y otros) que un
establecimiento hostelero ofrece a sus clientes mediante precio.

Office: En restauracion, lugar situado entre la cocina y el comedor destinado al
lavado de la cristaleria, vajilla, cuberteria y demas menaje que se emplea en la sala;
area del bar-cafeteria interior anexa a la barra, destinada a la limpieza de platos y
cubiertos, ademas de poderse ubicar la cocina, plancha, freidoras y frigorificos.

Ofimatica: Conjunto de técnicas y equipamiento hardware y software usado para
crear, coleccionar, almacenar, manipular y transmitir digitalmente la informacion
necesaria en una oficina para realizar tareas y lograr objetivos basicos. Las
actividades bésicas de un sistema ofimatico comprenden el almacenamiento de
datos en bruto, la transferencia electronica de los mismos, la gestion de informacion
electronica relativa a una organizacion, la mecanografia, la elaboracién de informes
o la realizacion de gréficos y estadisticas sencillas, entre otras. La ofimatica ayuda a
optimizar o automatizar los procedimientos de trabajo existentes.
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Orden de servicio: Instrucciones detalladas del desarrollo y ejecucion del servicio
de restauracion de un establecimiento, segun la oferta gastronémica disefiada y las
normas operativas de la organizacion.

Pedido: Encargo de productos o materiales hechos al almacén o a los proveedores.
Petit ménage: Pequefio utillaje utilizado en los servicios de restauracion.

Pinzas: Instrumento que por presion de las extremidades de sus dos tenacillas,
permite coger objetos o viandas y sujetarlos. El mismo término puede ser empleado
para nombrar la union de una cuchara sopera y un tenedor trinchero, utilizado
comunmente en restauracion como utensilio para coger o servir alimentos.

Plato combinado: Plato Unico en el cual se combinan diferentes alimentos que
componen una comida, que se oferta generalmente en las cafeterias y
establecimientos de comida rapida.

Preservicio: Operaciones que se realizan antes del servicio, en la fase de puesta a
punto de la sala (mise en place).

Presidencia: Persona o conjunto de personas que presiden un acto, evento o
comida.

Protocolo: Conjunto de normas, tradiciones, costumbres y técnicas que la sociedad
y los individuos disponen para la organizacién de sus actos, su convivencia y sus
relaciones internas y externas. Mediante éstas se regulan y planifican los actos
promovidos por las instituciones publicas, entidades privadas y por las personas, se
establece su orden y desarrollo y se ordenan los invitados y los simbolos.

Proveedor: Empresa exterior que abastece a otra en materias primas, materiales de
consumo, servicios u otros productos.

Puablico objetivo: Conjunto de personas o0 empresas que por sus caracteristicas
son considerados clientes éptimos para una empresa.

Queja: Muestra de disconformidad, oposicion o protesta interpuesta por un cliente o
usuario de un servicio.

Reclamacién: Proceso realizado normalmente por escrito en el que un cliente
manifiesta su oposiciébn o contradiccion con alguna operacion o0 acontecimiento
desarrollado en la prestacion de un servicio o la venta de un bien, mostrando su
disconformidad con la misma. La gestion de una reclamacion suele estar
normalizada en la mayoria de las empresas.

Rechaud: Maquinaria portétil en forma de horno que se utiliza como calienta platos
y fuentes, para mantener una adecuada temperatura en los alimentos o para cocinar
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y flambear platos a la vista del cliente. Los modernos se componen de una bombona
de gas, un guemador y una parrilla.

Regenerar: Accién de pasar un alimento de su estado de conservacién al que
necesita para ser manipulado o consumido.

Relevé: Galicismo con que se denomina el impreso que refleja el inventario de los
excedentes de articulos que quedan en camaras y almacenes del area de trabajo
una vez finalizado el servicio y que se dejan contados para agilizar la emision del
siguiente vale de pedido.

Repasar: Accion de servir de nuevo (segunda o tercera vez) una bebida o alimento
al mismo comensal.

Reserva: Procedimiento a través del cual un cliente con caracter anticipado encarga
la compra de la prestacién de un servicio.

Restauracion: Actividad dedicada a la prestacion de servicios de comidas y
bebidas.

Rotacion de stocks: Frecuencia media de renovacion de las existencias
consideradas durante un tiempo dado. Se obtiene al dividir el consumo durante un
periodo entre el valor del inventario medio de ese mismo periodo.

Servicio: Acto y efecto de servir; cubierto que se pone en la mesa para cada uno de
los comensales; conjunto de viandas que se ponen a un tiempo en la mesa, por
series y por orden; en transporte de pasajeros, es el conjunto de las distintas
prestaciones que se ofrecen a los pasajeros a bordo de los trenes, como pueden
ser. desayunos, aperitivos o shack, almuerzos y cenas, asi como servicio de
cafeteria o restaurante dependiendo de la clase, el tipo de tren y del recorrido.

Sistema de gestion de la calidad: Herramienta utilizada por algunas
organizaciones para planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el
desarrollo de su mision, a través de la prestacion de servicios, medidos por
estandares de calidad a través de indicadores de satisfaccion de los usuarios. Esta
compuesto por procedimientos (responden al plan permanente de pautas detalladas
para controlar las acciones de la organizacion), por procesos (responden a la
sucesion completa de operaciones dirigidos a la consecucion de un objetivo
especifico) y por recursos (no solamente econdmicos, sino humanos, técnicos u
otros).

Stock: Cantidad minima de productos almacenados sin que caduquen o se
deterioren.

Sugerencia: ldea que se sugiere 0 se propone a un cliente para que la tenga en
consideracion o piense en ella a la hora de pedir un plato o bebida.
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Sumiller (del francés sommelier): Experto en vinos que sugiere a los clientes de los
grandes restaurantes el vino apropiado para la ocasion.

Técnicas de servicio: Diferentes procedimientos manuales o saberes practicos
empleados para el servicio de las ofertas gastrondmicas del establecimiento de
restauracion.

Tipos de servicio: Modalidades de servicio de las ofertas gastronoOmicas de un
establecimiento de restauracion.

TPV (terminal de punto de venta): Dispositivo que ayuda en las tareas de gestion de
un establecimiento comercial de venta al publico. Los TPV permiten la creacion e
impresion del ticket de venta mediante las referencias de productos, realizan
diversas operaciones durante todo el proceso de venta, asi como cambios en el
inventario.

Trazabilidad: Procedimiento preestablecido y autosuficiente que permite conocer el
histérico, la ubicacion y la trayectoria de un producto o lote de productos a lo largo
de la cadena de suministros en un momento dado y a través de unas herramientas
determinadas.

Trinchar: Accion de cortar aves y carnes cocinadas, a la vista del cliente.

Unidad de produccién culinaria: Lugar donde se desarrollan las preelaboraciones
y elaboraciones culinarias.

Unidad de produccién en restauracion: Conjunto general de relaciones de disefio,
organizacion, toma y ejecucion de decisiones, distribucion de espacio, tecnologia,
produccion, especializacion e intercambios realizados por los individuos en
establecimientos de restauracion.

Vale de pedido: Nombre que se da al justificante extendido para retirar un articulo,
género o producto de una unidad de un establecimiento hotelero.

Venta cruzada: Procedimiento a través del cual una empresa puede aprovechar la
comercializacion de un producto o un servicio que estd comprando un cliente para
venderle otro producto o servicio que en principio no iba a comprar.

VIP (cliente): Conjunto de clientes que, por sus caracteristicas especificas, son
merecedores por parte de la empresa de un trato privilegiado. La expresion VIP
proviene de las iniciales anglosajones de “very important person” (persona muy
importante).
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