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Szczegolowy plan praktyk dla nauczycieli zawodow
zwiazanych z obsluga konsumenta w gastronomii

Polozenie obiektu oraz dobra praktyka higieniczna

1. Zapoznanie sie z obiektem, lokalizacja punktéw, wyjscia awaryjne i
ogolne zasady bezpieczenstwa;

2. Lokalizacja punktéow obstugi gosci, toalet, zmywakdéw, magazynéw z
zywnos$cig, napojami, bielizng stotowg, sprzetu typu porcelana, sztucce,
szklo;

3. Zapoznanie sie z regulaminem i procedurami miejsca;

4. Godziny otwarcia i dostepno$¢ punktéw gastronomicznych;

5. Otoczenie obiektu, miejsca godne polecenia, najblizszy postdj taxi,
dojscie do komunikacji miejskiej, najblizszy bankomat, kwiaciarnia,
apteka, etc;

6. Podstawowe wymagania higieniczne dla pracownikéw majacych

bezposredni kontakt z zywno$cig:
. Na terenie produkcji, magazyndéw zabronione jest palenie tytoniu,
jedzenie i picie.
. Na terenie produkcji zabronione jest noszenie bizuterii (naszyjnikow,

pierscionkow, zegarkow, klipsow, bransoletek) z wyjatkiem gtadkich obraczek Slubnych.

. Kolczyki zawieszane w uszach moga by¢ noszone podczas pracy z
zywnos$cig pod warunkiem catkowitego ich schowania pod nakryciem glowy, w celu
zapobiegniecia dostaniu sie do ZywnoSci.

. Paznokcie powinny by¢ krotko obciete i nie lakierowane.
. Noszenie tipséw jest zabronione.
. Wszyscy pracownicy cierpigcy na infekcje skérne (owrzodzenia, nie

zagojone rany, powazne oparzenia lub zmiany alergiczne nie moga pracowaé w
bezposrednim kontakcie z Zzywnos$cig do czasu wyleczenia i dopuszczenia do pracy przez
lekarza.

. Pracownicy z potwierdzonymi infekcjami uktadu pokarmowego nie moga
pracowac¢ w bezposrednim kontakcie z zywnos$ciag do czasu wyleczenia i dopuszczenia
do pracy przez lekarza.

. W przypadku wystapienia objawéw infekcji uktadu pokarmowego
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(nudnos$ci, wymioty, biegunka, bol brzucha, goraczka), standéw zapalnych gardia,
objawow zéttaczki czy zmian skérnych, kazdy pracownik jest zobowigzany do
niezwtocznego zgloszenia objawdw bezposredniemu przetozonemu, ktory powinien
skierowa¢ pracownika do lekarza w celu stwierdzenia stanu zdrowia i ewentualnemu
dopuszczeniu pracownika do pracy.

Badania wstepne i okresowe:

. Wszyscy nowo przyjmowani do pracy pracownicy przed rozpoczeciem
pracy muszg przedstawi¢ aktualne orzeczenie lekarza dopuszczajace do pracy z
zywnoScig oraz badania na nosicielstwo pateczek Salmonella i Shigella (tzw. ksigzeczka
do celéw sanitarno-epidemiologicznych.

. Wszyscy pracownicy podlegaja regularnym badaniom okresowym,
ktérych zakres i czestotliwo$¢ okreslajg odpowiednie przepisy prawne.

Higiena rak:

. Wszyscy pracownicy majacy kontakt z zZywnoS$cia sg zobowigzani do
zachowania szczegdlnej dbatosci o higiene rak.

. Wszelkiego rodzaju skaleczenia i rany (bez oznak zakazenia) powinny by¢
zabezpieczone wodoodpornym plastrem (preferowane s3 plastry w kolorze niebieskim)
lub opatrunkiem; osoby posiadajace tego typu urazy sa zobowigzane do pracy w
rekawiczkach jednorazowych.

. Rece powinny by¢ myte regularnie, a w szczegélnoSci w nastepujacych
sytuacjach:

- przed rozpoczeciem pracy z Zywnoscig

- po zakonczeniu pracy z zywnos$cig surowg

- po skorzystaniu z toalety

- przed i po uzyciu jednorazowych rekawiczek
- po przerwach w pracy (np. obiadowej)

- po zakonczeniu prac tzw. brudnych

. Sposéb mycia i dezynfekcji rak okreslajg instrukcje umieszczone przy
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stanowiskach do mycia rak.

. Zabronione jest mycie rgk w zlewach produkcyjnych.
. Zabronione jest mycie Zywnosci na stanowiskach do mycia rgk
. Stanowiska do mycia rak sg oznaczone.

Higiena osobista pracownikow podczas pracy z Zzywnos$cia:

. Wszyscy pracownicy pracujacy w strefie produkcyjnej musza posiadac
odzieZ ochronng catkowicie zakrywajaca prywatne ubranie oraz odpowiednie nakrycie
glowy.

. Nakrycie gtowy powinno zakrywac¢ catkowicie wtosy oraz w przypadku

noszenia kolczykéw réwniez uszy.

. Odziez robocza powinna by¢ wymieniana w przypadku powaznego
zabrudzenia oraz regularnie prana w pralni.

. Podczas pracy z zywnoS$cia gotowa do spozycia obowigzkowe jest
uzywanie rekawiczek jednorazowych.

Znajomos¢ produktu

1. Zapoznanie sie z gtdwng kartg dan restauracji, prezentacja dan (kuchnia) wraz
ze szczegOtowym opisem ich przygotowania i sktadnikdw, rowniez omdwienie receptur
dan ze wzgledu na zawarto$c¢ alergenow;

2. Specyfika dziatalnos$ci gastronomicznej miejsca:
» Obstuga ekspresow do kawy (ciSnieniowe, przelewowe), warniki do wody;

e Obstuga sprzetu barmanskiego - nalewaki do piwa, prézniowe zamykanie
butelki z winem, zawarto$¢ poszczegdlnych lodéwek w rozrdznieniu na
przechowywany tam asortyment;

e Sprzet: rodzaj uzywanej porcelany w zalezno$ci od pory dnia i rodzaju
aktywnosci (bufet, karta, imprezy okoliczno$ciowe, imprezy VIP), sztucce, sztucce
serwisowe, szkto, sprzet bufetowy, bielizna stotowa;

« Dziatalnos$¢ zaplecza, zmywaka, komunikacja z pracownikami kuchni, zmywaka,
uzupetnianie sprzetu, sktadowanie bielizny czystej i brudnej;

e
. PROFESJONALNY ) . . .
. 7 ,J' 7 J‘*—'?’ . f "X Profesjonalny Mauczyciel Zawodu
. L‘e' KA% ;IIL( JProjekt wspdlfinansowany ze Srodkiow Unii Europejskic] w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego
www profesionalny-nascevccl. pl



UNIA EUROPEJSKA
KAPITALLUDZKI BCG e
PODSTAWOWE FUNKCJE OBSL.UGI KELNERSKIE]J:

Przyjmowanie zamoéwien od gosci, odbieranie zamdwien z baru i kuchni,
serwowanie produktéw oferowanych przez dany lokal, szczegbétowa znajomo$¢ menu,
reagowanie na potrzeby gosci, sprzedaz sugestywna oferty.

ZAKRES OBOWIAZKOW:

. Znajomosc¢ i stosowanie standardow baru lub restauracji

. Stosowa¢ zasady dbatosci o satysfakcje w kontaktach z gos$émi i
wspoétpracownikami.

. Obstuga gosci i tworzenie, tak dla gosci, jak personelu, cieptej atmosfery .

. Odpowiadanie na pytania dotyczace produktéw, tacznie z ich sktadem,

przygotowaniem i dodatkami.

. Odbieranie zamoéwien od gosci, serwowanie do stolika napojow i innych
produktéw. Przyjmowanie calego zamowienia - nalezy zapisa¢ i powtdrzy¢ zamowienie,
aby upewnic sie, czy zostato dobrze zrozumiane.

. Proponowanie petnej gamy produktéw dostepnych w menu .
. Szybkie wprowadzanie zamowien do POS (system komputerowy)
. Przestrzeganie zasad serwowania alkoholi zgodnie z regulacja prawng w

celu unikniecia szkodliwych skutkow ich dziatania.

. Przestrzeganie zasad postepowania wobec gosci, ktorzy naduzyli
alkoholu.

. Reagowanie na potrzeby gosci podczas obstugi.

. Obserwowanie gosci w celu wlasciwego reagowania na dodatkowo

zglaszane potrzeby.

. Utrzymywanie wiasciwego wygladu stolikow przez sprzatanie na biezgco,
wymiane popielniczek, usuwanie pustych szklanek itp.

. Prezentowanie rachunkéw. Przyjmowanie zaptaty i wydawanie reszty.
Przestrzeganie procedury rozliczania kart kredytowych.

. Ciepte i uprzejme zegnanie goSci. Zaproszenie ich do ponownego
odwiedzenia lokalu.
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. Utrzymywanie czystoSci stanowiska pracy, prawidtowe przygotowanie
stanowiska do rozpoczecia pracy oraz wykonanie czynnos$ci zwigzanych z zakoniczeniem
pracy.

. Uczestnictwo w odprawach zmiany zgodnie z harmonogramem.

. Stosowanie sie do polityki firmowej dotyczacej napojéw alkoholowych.

. Stosowanie sie do firmowych procedur sanitarnych, przeciwpozarowych

oraz bezpieczenstwa; postugiwanie sie sprzetem gasniczym.

. Informowanie na biezaco przetozonego o wszelkich problemach lub
rutynowych sprawach i podejmowanie natychmiastowych dziatan naprawczych tam,
gdzie jest to konieczne lub proponowanie ewentualnego postepowania zastepczego.

. Punktualne i skuteczne wykonywanie wszystkich obowigzkéw w mysl
przyjetej przez firme polityki w celu wypetnienia wyznaczonych dla tego stanowiska
zadan ogolnych.

. Utrzymywanie dobrych stosunkéw stuzbowych z pozostatymi
pracownikami firmy i jej dostawcami w celu stworzenia i propagowania
bezkonfliktowego Kklimatu pracy, co bedzie prowadzi¢ do podwyZszenia morale
pracownikow, ich produktywnosci i wydajnosci/efektywnosci.

. Przez caty czas utrzymywaé pozytywny wizerunek lokalu w celu
propagowania celéw firmy oraz zwiekszenia jej popularnosci i powszechnej akceptacji
dla jej staran.

. Uczestniczenie we wszystkich spotkaniach dziatu.
. Uczestniczenie we wszystkich szkoleniach organizowanych przez hotel.
. Informowanie przewodniczgcego zespotu HACCP o wszystkich zmianach

mogacych mie¢ wptyw na bezpieczenstwo zywnosci
. Realizowanie procedur zaktadowego systemu HACCP.

. Wykonywanie wszystkich innych polecen przetozonego.

CZYNNOSCI DODATKOWE:

. Wypetnianie innych obowigzkéw naktadanych w miare potrzeb i
konieczno$ci; wypelnianie wszelkich dodatkowych polecen bezposredniego
przetozonego.
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. Praca zespotowa polegajgca na pomaganiu innym cztonkom zatogi w
wypelnianiu obowigzkéw w miare potrzeb lub w czasie wzmozonego ruchu w lokalu.

PODSTAWA DO ROZLICZENIA Z WYKONYWANYCH OBOWIAZKOW I ZAKRESU
ODPOWIEDZIALNOSCI

ZamoOwienie zloZzone przez goscia powinno zosta¢ odebrane bezbtednie, a
obstuga powinna by¢ szybka i zyczliwa przez caty czas pobytu goscia w lokalu.

STANDARDOWE WYMAGANIA

. Wymog schludnego ubioru, przestrzegania higieny osobistej, wymaganego
przez firme stroju.

. Umiejetno$¢ obstugi POS (komputer), prawidtowego wydawania reszty i
doktadnego rozliczania ptatnosci przy pomocy karty kredytowe;.

. Opanowanie wobec reakcji zdenerwowanych gosci, informowanie
kierownika.

. Zdolno$¢ przyjmowania zamowien w warunkach wzmozonego hatasu.

. Praca podczas 6-8-godzinnej zmiany wykonywana jest w pozycji stojacej

lub w trakcie chodzenia.
. Wymog potwierdzenia kwalifikacji na stanowisku kelnerki / kelnera.

. Zdolnos$¢ wyraznego werbalizowania wobec goscia informacji zawartych
w menu podczas przyjmowania zamoOwienia lub reagowania na potrzeby zglaszane
przez goscia.

. Zdolnos$¢ zapisywania lub zapamietywania zamowien.
. Umiejetno$c¢ rozliczenia na koniec zmiany.

ZAKRES ODPOWIEDZIALNOSCI ZA OCHRONE PRZETWARZANYCH DANYCH
OSOBOWYCH:

. Przestrzeganie przepisow o ochronie danych osobowych, wykonywanie
polecen Administratora Bezpieczenistwa Danych oraz natychmiastowe informowanie go
o awariach i zagrozeniach dla bezpieczenstwa danych osobowych
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Zapoznanie sie z ofertami kulinarnymi i dzialaniami restauracji/barow:

1. Oferta $niadaniowa (jesli dostepna), organizacja i zasady pracy personelu w
czasie trwania $niadan

e menu bufetowe - usytuowanie bufetu, podziat na dania zimne i gorace, stacje z
gotowaniem na zywo, porcelana i sztucce bufetowe; zasady nakrycia, sprzatania i
przekrywania stotéw, pomocniki kelnerskie, ceny, zasady ptatnos$ci, $niadania wliczone
w cene pokoju, komunikacja z pracownikami recepcji, zapoznanie sie z listami
$niadaniowymi gosci zameldowanych w hotelu;

e menu a la carte, oferta, wyglad menu, podzial menu na sekcje;

e stacje gotowania ,na ZzZywo”: stacja z jajkami, nale$nikami, etc, zasady
przyjmowania i realizacji zamoéwien;

 system POS, rozliczanie i raporty;
« kalkulacje cen;

e dostosowywanie oferty dla gosci réznych grup kulturowych i religijnych:
azjatyckie, islam, etc;

2. Oferta lunchowa, dni, godziny dostepnosci

e Menu bufetowe - podziat na dania zimne, gorace i desery; opis dan,
usytuowanie bufetu, podziat na dania zimne, gorace i desery, stacje z gotowaniem na
zywo (np. carving, grill, nale$niki, gofry, kaczka po pekinsku, makarony, etc), porcelana i
sztuéce bufetowe; zasady nakrycia, sprzatania i przekrywania stotéw, pomocniki
kelnerskie;

e Zmiennos$¢, sezonowos¢ i cyklicznos¢ oferty;

e menu a la carte, oferta - zasady nakrycia, sprzatania i przekrywania stotéw,
pomocniki kelnerskie, ceny, zasady ptatnosci;

3. Oferta kolacyjna - (rozrywka jesli dostepna, np. muzyka na zywo);

e Menu bufetowe - podziat na dania zimne, gorace i desery; opis dan,
usytuowanie bufetu, podziat na dania zimne, gorace i desery, stacje z gotowaniem na
zywo (np. carving, grill, nale$niki, gofry, kaczka po pekinsku, makarony, etc), porcelana i
sztu¢ce bufetowe; zasady nakrycia, sprzatania i przekrywania stotéw, pomocniki
kelnerskie;

e Zmiennos$¢, sezonowosc i cyklicznos¢ oferty;

e
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e menu a la carte, oferta - zasady nakrycia, sprzatania i przekrywania stotow,
pomocniki kelnerskie, ceny, zasady ptatnosci;

4, Oferta brunch’owa - zawarto$¢, dania i napoje wliczone w ceneg;

e Menu bufetowe - podzial na dania zimne, gorace i desery; opis dan,
usytuowanie bufetu, podziat na dania zimne, gorace i desery, stacje z gotowaniem na
zywo (np. carving, grill, nalesniki, gofry, kaczka po pekinsku, makarony, etc ), porcelana i
sztuéce bufetowe;

« zasady nakrycia, sprzatania i przekrywania stotéw, pomocniki kelnerskie;

« zasady realizacji rezerwacji stotéw;

e zasady rozliczania;

 rozrywka, muzyka, miejsce zabaw i animacje dla dzieci;

5. Oferty specjalne, promocje

 Oferty sezonowe typu: szparagi, grzyby, truskawki, etc oraz ich plan promocji;

o Oferty specjalne typu: walentynki, $wieto dziekczynienia, Sw. Patryka,
sylwester, Wielkanoc, Boze Narodzenie, etc;

e Promocje napojow alkoholowych i bezalkoholowych, win, koktajli;

e Promocje ustalane na potrzeby firmy, profit mix;

« Oferty typu light, oferty dla dzieci, dla dietetykdw, na specjalne Zyczenia;
* Oferty dla grup zorganizowanych;

6. Oferta na wynos

 Oferty okazjonalne typu wigilia, Wielkanoc, dzien Matki, Swieto dziekczynienia,
etc;

e Zasady przyjmowania i realizacji zamowien;
 Rozliczanie zamowien;

7. Oferta room service & mini bar (jesli dostepne)
8. Oferta napojow

e Wina;
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» Koktajle (ré6wniez bezalkoholowe, koktajle dietetyczne, smoothers);
 Alkoholowe (réwniez wozek);

e Bezalkoholowe;

e Napoje gorace;

Sekwencja serwisu
Kolejnosc¢ serwisu i troska o goscia

1. Powitanie przy wejsciu - pierwsze wrazenie. Najwazniejszym elementem
pracy obstugi kelnerskiej jest sprawianie, by gos$¢ czul sie wazny, mile widziany i
wyjatkowy. Obstuga kreuje przyjazng atmosfere, a ich obowiagzki nigdy nie powinny
odwraca¢ uwagi od wywierania pozytywnego wrazenia na gosciu.

e GoS$¢ powinien by¢ powitany uSmiechem i pozytywng postawa, ktoéra wyraza
zadowolenie z obecnosci goscia;

e USmiech, kontakt wzrokowy i zaangazowanie w rozmowe;
e Nie wolno pozwoli¢ na to, by go$¢ opuscit restauracje niezadowolony

2. Zapytanie o rezerwacje

Jezeli tak
3. Potwierdzenie rezerwacji
Jezeli nie

4. Sprawdzenie czy sg wolne stoty, jesli w danej chwili brak wolnych miejsc,
nalezy zaprosi¢ goScia do baru na aperitif, trzymanie gosci przy wejsciu nie jest dla nich
mite i utrudnia prace obstudze restauracji.

5. Prowadzenie gos$cia do stotu - pomoc przy krzesle - nalezy je odsuna¢, by gos$¢
mogt swobodnie usig$¢. Obstluga powinna witasciwie oceni¢ gosci zanim zostanie
wybrany odpowiedni sto6t:

e Osoby starsze lub niepetnosprawne - stét bez pokonywania przeszkdd typu
schody, liczne zakrety, etc, w miare mozliwosci jak najblizej bufetu
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e Dzieci - opiekunowie beda preferowac stolik na uboczu, z wolnym miejscem na
wozek badz nosidetko, nalezy zaproponowac krzesetko dla dzieci. W lokalu powinny by¢
dostepne przynajmniej kredki i kartki do kolorowania, cho¢ juz w wielu miejscach
tworzone sg miejsca zabaw wraz z animacjg dla dzieci, tak by rodzice mogli spokojnie
zajac sie positkiem. Nalezy traktowac dzieci z uwagg i uSmiechem, rodzice to lubia.
Goscie z matymi dzie¢mi zawsze wrdéca do miejsca, gdzie mogg mie¢ chwile czasu dla
siebie zamiast biega¢ sfrustrowani za znudzonymi dzie¢mi po restauracji.

6. Dostosowac ilo$¢ nakry¢ do liczby gosci

7. Propozycja aperitifu - znajomo$¢ produktu u obstugi kelnerskiej zawsze
pomaga w pracy, przyczynia sie do sugestywnej sprzedazy powodujac wzrost przychodu
restauracji/baru, a dodatkowo spetnia funkcje edukacyjng dla gosci.

Sprzedaz sugestywna - dobrze wyszkolona obstuga posiada wiedze
umozliwiajaca objasnienie i rekomendowanie dan. Napoje powinny by¢ oferowane w
pierwszej kolejnosci i zaproponowany wybér przynajmniej trzech z nich. Kelnerzy
powinni potrafi¢ wyttumaczy¢ sposoby przygotowania drinkéw, okres$li¢ roczniki win i
objasnic¢ aktualne oferty specjalne/promocje.

8. Prezentacja otwartego menu - czesto zdarza sie, ze kelner podaje karte bez
stowa, mile widziane jest, aby powiedzial wiecej na temat menu, np.: na pierwszej
stronie znajdzie Pani/Pan naszg specjalng oferte lunchowa, szczegdlnie polecam, etc.

9. Podanie aperitifu
10. Podanie pieczywa i masta/oliwy - w zalezno$ci od rodzaju restauracji
11. RoztozZenie serwetek na kolanach gosci

12. Przyjecie zamoOwienia - rekomendacja dan, obstuga powinna doktadnie zna¢
menu, wyglad i zawarto$¢ potraw, soséw i dodatkéw, a w razie specjalnych zyczen po
konsultacji z Szefem kuchni dostosowac sie do preferencji klienta. Jesli go$¢ nie jest
zdecydowany - nalezy dopytac o preferencje i zasugerowa¢ odpowiedni zestaw menu.
Jesli dania w karcie nie sg oznakowane, nalezy uprzedzi¢ goscia jesli danie jest bardzo
pikantne, jesli przyrzadzenie dania wymaga dtuzszego czasu. Inaczej traktujemy statych
klientéw - ci, oczekuja Ze pamietamy ich preferencje, sposéb podania poszczeg6lnych
dan, spos6b podania napojow, takze goracych.

13. Zaprezentowanie karty win - rekomendacja wina w zaleznosci od
zamoOwionych potraw, ostatecznie i tak zdecyduje gos$¢. Znajomos¢ karty win.

14. Obstuga na biezgco bonuje wszystkie pozycje zamdwione przez gosci
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15. Podanie zakaski szefa kuchni - ,,czekadetko” - z doktadnym objasnieniem;

16. Dokrycie stotu, kolejno$¢ sztu¢coOw zgodna z przyjetym zamowieniem;

17. Podanie zimnej przekaski - zawsze nalezy objasni¢ go$ciowi co znajduje sie
na talerzu, chyba, ze to staly bywalec restauracji;

18. Podanie goracej przekaski;

19. Podanie zupy;

20. Sorbet;

21. Podanie wina do dania gtéwnego;

22. Podanie gtéwnego dania - nalezy ostrzec goscia jesli talerz jest bardzo
goracy;

23. Zapytanie o wrazenia dotyczace positku, czy danie spetnia jego oczekiwania;
24. Sprzatniecie po gtdéwnym daniu;

25. Zaproponowanie seréow;

26. Sprzatniecie ze stotu soli, pieprzu, pieczywa i masta oraz zbednych sztu¢cow;
27. 0dkruszenie stotu;

28. Zaprezentowanie karty deserow i ich rekomendacja;

29. Roztozenie sztuccoOw deserowych;

30. Podanie deseru;

31. Rekomendacja napojéw goracych i digestiv-6w;

32. Podanie cukru oraz mleka i Smietanki na stét;

33. Podanie kawy lub herbaty digestiv-6w;

34. Wskazane zapytanie o jeszcze jedng kawe lub napoj;

35. Podanie rachunku i przyjecie ptatnosSci - rachunek (czysty i bezbtedny)
powinien by¢ podany w przeznaczonym do tego celu “ptatniku” wraz z dtugopisem
(najlepiej firmowym)

36. Pozegnanie gosci - obstuga jest zobowigzana podziekowac goSciom za wizyte
w restauracji, powinna réwniez zapytac¢ o ogélne wrazenia z wizyty.
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Aktywnosci sprzedazowe
1. Plan wymiany ofert w zalezno$ci od pory roku, plan promocji;

2. Rekomendacja dan, napojéw, parowanie win z jedzeniem, techniki sprzedazy
sugestywnej, sekwencja serwisu;

3. Reklama i marketing:

e Wewnetrznie: ulotki, plakaty, LCD, informacje od personelu (!lwazne by
personel byt zawsze poinformowany o wszelkich aktywno$ciach, w miare mozliwoSci z
duzym wyprzedzeniem czasowym);

e Zewnetrznie online - portale gastronomiczne, turystyczne, portale
spotecznoSciowe;

» Zewnetrznie offline - media, prasa, tablice na zewnatrz obiektu, etc;

Organizacja pracy

1. Personel - podziat pracy i obowigzkéw (hostessa, kelner, pomocnik kelnera,
osoba odpowiedzialna za wyglad i uzupeinianie bufetu, barman, etc), system zmianowy;

2. Pomocniki kelnerskie - przygotowanie odpowiedniej ilo$ci sprzetu do pracy na
Zmianie;

3. Bielizna stotowa - segregacja w zalezno$Sci od rodzaju (obrus, bieznik,
serwetka, naktadka), inwentaryzacja, zdawanie brudnej bielizny;

4. Rozne nakrycia stotow w zaleznosci od okazji;
5. Przygotowanie bufetéw i stata kontrola ich prezentacji;

6. Przygotowanie wdzka z alkoholami, ewentualnie humidora z cygarami jesli
palenie jest dozwolone;

7. Przygotowanie dekoracji informujacej o obecnych aktywno$ciach kulinarnych,
dekoracje nawigzujace do win i inne;

8. Stacja z kawg i herbatg, sposoby zaparzania, serwowania;
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9. Przyjmowanie rezerwacji (réwniez na brunch, imprezy okolicznosciowe);

10. Zabezpieczenie zaplecza i sprzetu do pracy;

11. Odprawy personelu, stosowanie sie do regulaminu i standardéw miejsca;

Satysfakcja gosci
1. Przyjmowanie présb i skarg gosci;

2. Powitanie goscia (rézne kultury), rozpoznawanie i sposdb traktowania statych
klientéw;

3. Ankiety wypetniane przez gosci;
4. Raporty i wyniki zadowolenia gosci a Swiadomos¢ personelu;

5. Inspekcje i raporty jakosciowe;

Administracja i finanse

1. Rodzaje systemdw ptatnosci i rozliczen, np. micros, nabijanie rachunkow,
obcigzanie gosci, raporty, rozliczenia: gotdwka, karty ptatnicze, rachunki kredytowe;

2. Prezentacja i podanie rachunku gosciowi;

3. Umiejetnos¢ przewidywania intensyfikacji biznesu;

4. Umiejetno$¢ czytania list gosci, $niadaniowych oraz zamowien bankietowych;
5. Analizowanie raportéw funkcji grup zorganizowanych;

6. ZamoOwienia magazynowe i przesuniecia kosztowe - dokumentacja;

7. Okresowe inwentaryzacje sprzetu i produktow;

8. Zatozenia finansowe i ustalanie zadan sprzedazowych dla personelu;

9. Grafiki pracy;

Inne

1. Wystroj restauracji, rozrywka, muzyka na zywo, muzyka w tle w zaleznos$ci od
pory dnia
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2. Zasady przyjmowania rezerwacji w zalezno$ci od rodzaju aktywnosci (kolacja,
brunch, okazje specjalne);

3. Bary i rozrywka;

4. Alergeny, bezpieczenstwo zywienia.

Serwis. Opis poszczegdlnych cze$ci diagnozy i
otrzymane w nich wyniki.

W projekcie Europejski Program Doskonalenia Nauczycieli Branzy HoReCa
wzieto udzial 290 nauczycieli przedmiotéw zawodowych (NPZ) oraz instruktorow
praktycznej nauki zawodu (IPNZ): kelner i pokrewnych. W czasie trwania projektu
zostali przeszkoleni z nowoczesnych technologii, organizacji stosowanej i sprzetu w
rzeczywistych warunkach pracy HoReCa. Glownym celem Projektu byto wypracowanie
skutecznego programu doskonalenia zawodowego dla nauczycieli i instruktorow.
Ponizej wyniki przeprowadzonej analizy diagnostycznej 290 os6éb (NPZ oraz INPZ).
Analiza wykazata, Ze wszystkie osoby z grupy uczestnikdw w procesie doskonalenia
nabyly dodatkowe umiejetnosci zwigzane z zasadami obstugi klienta.

W raporcie prezentuje wyniki trzech z przeprowadzonych zadan. Rozpoczne od
przedstawienia wynikdw egzaminu teoretycznego w zestawieniu diagnoz poczatkowe;j i
koncowej. Nastepnie pokaze wyniki zadania praktycznego, ktére w tym przypadku
polegato na nakryciu stotu zgodnie z zadaniem egzaminacyjnym. Jako ostatnia omowie
prezentacje dydaktyczna. Uczestnicy losowali kolejnos$¢ i rodzaj wykonywanych zadan.
Po przygotowaniu sie do zadania, musieli opowiedzie¢ i zaprezentowac czynnoSci
wigzace sie z obstugg konsumenta, takie jak: prezentacja, serwis i degustacja win,
obstuga podczas danego okresu serwisowego, organizacja zaplecza, rozdzielni
kelnerskiej, rodzaje nakry¢ stotéw i metody obstugi konsumenta.

Metodologia

W zadaniu teoretycznym postugiwano sie testem teoretycznym, ktéry sktadat sie z
50 pytan wielokrotnego wyboru oraz pytan otwartych. Oceniano ilo§¢ poprawnych
odpowiedzi na kazde z 50 pytan. Wyniki zaprezentowano w formie procentowej. W
pozostatych zadaniach uczestnicy otrzymywali noty od 1 do 6. Wyniki przestawiono w
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formie warto$ciowej i procentowe;j.

O ile uczestnicy dobrze radzili sobie z pytaniami nawigzujacymi do programu
nauczania, o tyle zupeilnie zabrakto wiedzy dotyczacej wspoéiczesnej obstugi
konsumenta, nie potrafili odgadnaC znaczenia poje¢ obcojezycznych, btednie
odpowiadali na pytania na temat kuchni innej niz tradycyjna polska, nie potrafigc
zasugerowac przypraw, ktore kelner powinien zapewni¢ w przypadku np. kuchni
azjatyckiej czy meksykanskiej. Pojecie fusion kojarzyto im sie z kuchnig molekularng, nie
potrafili okresli¢ typowych dodatkéw do jakze popularnych obecnie dan, jakimi jest np.
sushi, blendowanie dla wiekszosci byto obcym pojeciem. Niestety sekwencja serwisu, tez
nie byla opisywana poprawnie. Olbrzymia luka w ich wiedzy jest znajomos¢ alkoholi, w
wiekszos$ci przypadkoéw nie potrafili poda¢ nazw szczepdw win czerwonych ani biatych,
nie znali zakresu temperatur, w jakich powinny by¢ serwowane, nie potrafili tez podac
réznicy pomiedzy koniakiem a brandy. W pytaniu o poprawng obstuge konsumenta z
alergia pokarmowga wiekszo$¢ nie potrafita poda¢ odpowiedzi.

Podczas moderowania dyskusji wykazali kompletng niewiedze na temat podstaw
zarzgdzania w gastronomii, wazniejsze tematy, ktére powinny by¢ objete programem
nauczania, to:

e Przygotowywanie ofert sprzedazy, odpowiednie planowanie oparte na
sezonowosci produktéw;

e Marketing w gastronomii, znaczenie mediéow spotecznosSciowych, zakupow
online, rezerwacji online;

e Badanie satysfakcji konsumenta, umiejetno$¢ analizowania danych i
wycigganie wnioskow;

e Statystyki sprzedazy, ich wnikliwa analiza w oparciu o profitowos¢
poszczegdlnych pozycji w zestawieniu z ich popularnoscia;

Egzamin teoretyczny

Tabela numer 1 przedstawia podsumowanie wynikdw poszczegélnych zadan
egzaminacyjnych, pokazana jest rowniez ocena minimalna, maksymalna i $rednia
arytmetyczna. O ile oceny wej$ciowe byty bardzo zr6znicowane (od 10% do 70% w
przypadku testu teoretycznego), o tyle oceny diagnozy koncowej sa definitywnie
bardziej jednolite, co potwierdza roéznorodny przyrost wiedzy u poszczegdlnych
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uczestnikOw projektu. Natomiast Sredni przyrost wiedzy jest zdecydowanie podobny w
ocenach kazdego zadania diagnozy, ksztattujac sie w przyblizeniu 100%.

Tabela 1. Zestawienie wynikow diagnozy poczatkowej i koncowej, dotyczace testu
teoretycznego, technik nakrywania stolu oraz indywidualnej prezentacji
dydaktycznej. Zrédto: badania wiasne.

Test wiedzy Diagnoza | Minimum | Maximum | Srednia
diagnoza
IN 22% 62% 39%
. diagnoza
Sprawdzian OUT 90% 100% | 97%
teoretyczny
157
przyrost procentowy 144%
d‘a*‘f{\}oza 17% 67% 27%
. diagnoza 91%
Nakrycie stotu ouT 83% 100%
przyrost procentowy 280%
diagnoza 0
IN 18% 58% 22%
. diagnoza
Prezentacja 0 0 93%
- OouT 88% 100%
przyrost procentowy 291%
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Wykres 1. Zestawienie wynikow egzaminéw poczatkowych i koncowych, Srednia
arytmetyczna dla grupy 295 BO.

Zestawienie wiedzy % w diagnozach IN i OUT

100

80

60

IN ouT

m Teoria mPraktyka m Praktyka grupowe

Na wykresie numer 1 zilustrowany jest poziom wiedzy teoretycznej nauczycieli
przedmiotéw zawodowych obstugi konsumenta. Test sktadat sie z 50 pytan otwartych i
zamknietych. Pytania dotyczytly zasad obstugi konsumenta, rodzajow serwisu,
znajomosci produktu (zaréwno ofert kulinarnych jak i napojéw), organizacji pracy,
nazewnictwa fachowego, wptywow kulturowych na branze kulinarng, profesjonalnego
podejscia do klienta. Wyniki tego zadania obrazuja wyrazna réznice pomiedzy diagnoza
poczatkowa i koncowa, jak rowniez réznorodnos$¢ wynikoéw diagnozy poczatkowej w
poréwnaniu do koncowej. Procentowy przyrost wiedzy teoretycznej, wyliczony na
podstawie Sredniej arytmetyczne;.

-
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Wykres 2. Udzial poprawnych odpowiedzi w teScie teoretycznym podczas
diagnozy koncowej. Zrédto: badania wlasne.

Procentowy udziat poprawnych odpowiedzi (OUT)

30%
25%
20%
15%
10%
5%

0%

Egzamin praktyczny

Egzamin praktyczny polegat na samodzielnym przygotowaniu nakrycia stotu do
ustalonego wczes$niej menu. Menu sktadato sie w wiekszosci wypadkéw z 4 dan,
napojow: wino biate i czerwone, woda mineralna, czasem réwniez kieliszek szampana
lub digestive. Podczas egzaminu oceniano sprawno$¢ i staranno$¢ nakrycia stotu,
czystos¢, rodzaj i iloS¢ potrzebnej zastawy uzytej do danego zadania, przygotowanie

ztoZzonej serwety konsumenckiej, sposob uktadania sprzetu, wtasng kreatywnos¢ i
innowacyjnosc¢.

Uczestnicy mieli do dyspozycji peten zakres zastawy stotowej przygotowana do
réznych rodzajow serwisu, porcelana, w catym asortymencie, wszelkie rodzaje sztu¢cow
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wraz z serwisowymi, cala linia szkla, zr6znicowana ze wzgledu na przeznaczenie: wino,
wy
napoje bezalkoholowe, alkohole wysokogatunkowe.

Przyktadowe zadanie podczas egzaminu praktycznego dotyczyto standardowego
nakrycia dla 1 osoby:

Prosze o przygotowanie prawidtowego nakrycia dla 1 osoby do podanego ponizej
menu:

Napoje: woda, sok, wino biate, wino czerwone - woda gazowana, sok
brzoskwiniowy, chablis, chianti classico.

Dania: przekqgska, zupa, danie gtéwne, deser:
Carpaccio z marynowanej piersi kaczki
Krem z grzybow lesnych

Stek z rostbexfu z sosem z zielonego pieprzu

Szarlotka gruszkowa z gatkq lodéw kawowych.
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Uczestnicy nie poradzili sobie z tym prostym zadaniem, tak naprawde popetniali
podstawowe btedy: odwrotnie uktadali n6z i widelec, nie potrafili zastosowac sztu¢cow
do deseru, ani dobra¢ odpowiedniego szkta. Rzadko zdarzato sie korzystanie z tacy
kelnerskiej, serwety konsumenckiej, szkto chwytano w sposdb niepoprawny, tuz przy
rancie. Wiekszo$¢, podczas wykonywania tego zadania zadawata pytanie co oznacza
stowo chablis lub chianti. Nie kojarzac w zaden sposob tego stownictwa z serwisem
wina.

Zastawa stotowa uktadana byta niechlujnie, nie dbano o to, by sztucce byty w
odpowiedniej odlegtosci od kotnierza talerza, talerz czesto wystawat rantem poza linie
stotu. Nauczyciele czuli sie bardzo niezrecznie, wida¢ byto ich ogromny stres w
zderzeniu z praktyka.
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Diagnoza wstepna wykazata bardzo niski poziom kompetenc;ji jesli chodzi o
umiejetnos$ci praktyczne zwigzane z obstuga konsumenta. Wiekszo$¢ ocen to oceny
niedostateczne i mierne. Nieliczne osoby otrzymaty ocene dostateczna.

Uczestnicy projektu odbywajac praktyke mieli okazje do$wiadczy¢ i samodzielnie
przetrenowac rézne metody obstugi klienta. Poczawszy od okresu serwisowego, ktérym

-

4 | \}
. PEOFESJONALNY, ) Profesjonalny Nauczyciel Zawodu

s = gt
L"’; f_:i ( {6{ . /-'l’rcuj-:kl wspdlfinansowany ze Srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskicgo Funduszu Spolecnego

www profesionalny-nasceryvcicl. pl



UNIA EUROPEJSKA

KAPITALLUDZKI BCG e |
byty $niadania, poprzez lunche i kolacje. Dzieki temu poznali wszelakie rodzaje nakry¢
stotéw, w zaleznosci do pory dnia i funkcji lokalu gastronomicznego. Wiekszo$¢
nauczycieli zaprezentowalo bardzo wysokie umiejetnosci dotyczace obstugi
konsumenta. Nabrali wiecej pewnosci siebie, zadania wykonywali doktadniej, z duza
starannoscig. OczywiScie zawsze bedzie widoczny brak umiejetnosci typowo
praktycznych, jak noszenie wielu naraz talerzy, czy sprawne otwieranie wina, szampana.

Na to potrzeba duzo wiecej praktyki, co niektérym zajmuje kilka miesiecy, innym nawet
kilka lat.

Najnizsza uzyskana ocena podczas diagnozy poczatkowej to 1, po przebuciu
praktyk najnizsza ocena jest 4 (Srednia ocena podczas diagnozy koncowej to 4,45).
Mozna powiedzie¢ zatem, Ze uczestnicy projektu znacznie podniesli swoje kwalifikacje.

Losowe zadania grupowe.

Przy tym zadaniu praktycznym uczestnicy dobierani byli w grupy 2-4 osobowe,
nastepnie losowali zadanie. Kazda z grup miata odpowiedni czas na przygotowanie sie
do niego, zadania byty doktadnie opisane, nawet z sugestiag rozpisania sobie pracy w
punktach. Uczestnicy byli proszeni o omawianie zadania podczas jego wykonywania.
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Podstawowe zagadnienia dotyczyty:

e Dekantacji i serwisu czerwonego wina;

e Omoéwienia i zaprezentowania podstawowej linii szkla w lokalu
gastronomicznym,;

e Omowienia i zaprezentowania podstawowej linii sztu¢cow w lokalu
gastronomicznym;

e Prezentacja serwisu metodg francuska;

e Prezentacja serwisu metoda niemiecka, wraz z wykonaniem resztkowania
podczas sprzatania ze stotu;

e Nakrycia specjalne - przygotowanie nakrycia z uzyciem naczyn do
serwisu homara, kawioru, slimakéw, foundi;

-
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Przy ocenie zadania szczegélny nacisk kiadziony byt na wykonanie go w
samodzielno$ci, co wigzato sie z zaplanowaniem pracy, jak np. wcze$niejsze schtodzenie
napojow, wypolerowanie elementéw zastawy stolowej, zamoOwienie potrzebnego
sprzetu, typu cooler’'6w z lodem. Najwazniejsze punkty przy ocenie uczestnikow
projektu:

e planowanie i optymalizacja pracy
e przygotowanie mise-en-place

e znajomos$¢ produktu, rozumiane przez znajomos$¢ menu, ktore zostanie
wyserwowane, wraz z napojami i nazewnictwem win do tego positku

e poprawnos$¢ przebiegu serwisu

e postawa, kontakt wzrokowy, us$miech, schludnos$¢, doktadnos¢
wykonywanych czynnosci

e komunikacja z konsumentem: rekomendacja dan, a raczej informacja co
zostanie wyserwowane, preferencje dotyczace positku ewentualnie
napojow, pytanie o zadowolenie, sprzatanie po positku

Wyniki oceny zadan grupowych wykazaty znaczny postep co do diagnozy
poczatkowej. Uczestnicy doskonale radzili sobie z planowaniem czynnosci, serwisem i
koordynacja catosci. W wiekszosci przypadkéw wykorzystywano serwis niemiecki, ale
réwniez zostat zastosowany serwis synchroniczny, w sposob poprawny. Oczywiscie,
zawsze pozostaje obszar do dalszego doskonalenia. Na wykresie numer 3 ilustruje
gtowne punkty nad ktérymi warto pracowaé, aby méc podaza¢ za trendami i
dynamicznie rozwijajacg sie branza.

-

PROFESJOMALNY, /)
2

Ty ) Profesjonalny Mauceyciel Zawodu
{imd{ 1 /-'I’mj-:kl wspdtfinansowany ze Srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskicgo Funduszu Spolecnego

www profesionalny-nasceryvcicl. pl



* ' UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI * BCG EUROPEJSKI
CZLOWIEK ~ NAJLEPSZA INWESTYCJA! FUNDUSZ SPOLECZNY

WyKres 4.
Rekomendowany obszar do dalszego doskonalenia. Zrédto: badania wiasne.

Dalsze doskonalenie

Komunikacja z godcbem

Chwgamiz acja taplec:ai Sali

Alerghe pokarmovwe a zachowanbe priy godois
Inajomasd najveacniejsoych alkoholi spirysovch
Zmajomedd win, szezepdu i regiondw winlarskich

Sereisu mapojdve gorqoych [herbaty lisciaste]

Cfhsluga kondumenta a sprrqtanks stolu

Zadania polegaly na omoéwieniu i zaprezentowaniu czynno$ci zwigzanych z
obstuga konsumenta. Najczesciej byto to zaprezentowanie odpowiedniego nakrycia w
zaleznosci od rodzaju lokalu gastronomicznego, okresu serwisowego, specjalnych
okolicznos$ci, serwisu napojéw. Duzy nacisk potozono na komunikacje z konsumentem w
réznych mozliwych przypadkach, takich jak:

e alergia pokarmowa - komunikacja z pracownikami kuchni w celu
wyeliminowania zagrozen

e rozmowa z gosciem podczas obstugi, w celu spelnienia jego oczekiwan:
dopytanie o jego preferencje i przekazanie waznych uwag pracownikom
kuchni (np. w przypadku, gdy na talerzy pozostaje prawie nietkniete danie)

e kreatywno$¢ - propozycja menu i przebiegu serwisu w czasie np. kolacji
Walentynkowej

¢ znajomos$¢ zasad organizacji i serwisu podczas brunchu, podejscie do dzieci
klienta

-
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Wykres 4: Najdogodniejsze terminy dla nauczycieli

Udziat BO w praktykach w rozréznieniu na terminy /
kwartaty
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Wykres pokazuje udziat nauczycieli w projekcie w rozr6éznieniu na terminy.
Wyraznie wida¢, Ze najwieksza popularnoscia cieszyt sie okres wakacyjny, wiekszos¢
nauczycieli nie mogta opusci¢ szkét w czasie trwania roku szkolnego; nie mieli
mozliwoSci organizacji zastepstwa podczas swej nieobecno$ci na zajeciach szkolnych.
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WyKres 5: udzial w praktyce w rozréznieniu na lokalizacje praktyk

Praktyki w poszczegdlnych hotelach i restauracjach w Polsce

28;10%

m Hotel Marvil, ul. Czestawa Mitosza 14a 05-140 Serock
W Hotelu Anders **** w Starych Jabtonkach

m Hotelu Tumski **** w Piocku

m Restauracja Wine Bar Mielzyriski 5p. z 0.0.

m Hotelu Warszawa *** w Augustowie

m COPERNICUS HOTEL Bulwar Filadelfijski 11, Torur

B Hotelu Ambasadorskim **** w Rzeszowie

B Hotel Royal, ul. Szpitalna 93, 05-160 Nowy Dwadr Mazowiecki
M Restauracji Moonsfera w Warszawie

B Hotelu Zamek Gniew **** w Gniewie

B Hotelu Korona **** w Zemborzycach Tereszyriskich
m Hotelu Sheraton ***** w Sopocie

m Hotel Kocierz, Andrychdw
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Wykres nr 5 informuje o lokalizacjach praktyk, jak wida¢ - najwiecej oséb odbyto
praktyke w Hotelu Narvil, nieco mniej w Hotelu Anders w Starych Jabtonkach; Hotel
Tumski oraz Wine Bar Mielzynski goscit u siebie podobng ilo$¢ uczestnikéw projektu.
Wszystkie miejsca zostaty bardzo docenione przez uczestnikow (patrz Projekt
Ewaluacyjny); $wietng rekomendacje otrzymat tez nowy obiekt Hotel Royal przy
lotnisku w Modlinie. Niestety z uwagi na to, ze lotnisko byto nieczynne - odbito sie to
bardzo negatywnie na obtozeniu hotelu, mato gosci i imprez.

Diagnoza kompetencji BO & efektywnos¢ projektu

Wszyscy uczestnicy projektu (BO) wykonali zadania na poziomie dobrym i
bardzo dobrym, pokazujac w ten sposdb znaczace podniesienie swych kwalifikacji,
zar6wno poziomu teoretycznego jak i praktycznych umiejetnosci zwigzanych z
profesjonalng obstugg konsumenta. Obecna znajomo$¢ zagadnien z branzy HoReCa wraz
z wysokimi umiejetno$ciami dydaktycznymi wptyng znaczaco na jako$¢ wiedzy
przekazywanej uczniom w procesie ich edukaciji.

Samodoskonalenie

Podczas przeprowadzonej analizy diagnostycznej ukazaty sie tez inne aspekty,
zwigzane z samodoskonaleniem. Rynek gastronomiczny rozwija sie btyskawicznie,
olbrzymia konkurencja wymusza coraz bardziej innowacyjne metody obstugi klienta,
ktérego wymagania nieustannie rosng. Pracodawcy branzy poszukujga wysoko
wykwalifikowanego personelu, co obecnie jest praktycznie niemozliwe, gdyz absolwenci
szkét, o ktérych mowa nie sg wystarczajaco dobrze przygotowywani do wykonywania
postawionych im zadan w lokalach gastronomicznych. Nauczyciele, bez wzgledu na
obszar ich wiedzy, bez wzgledu na przedmiot jaki wyktadaja w szkotach badZ uczelniach
muszg ustawicznie podnosi¢ swoje kwalifikacje. Bez ciggtego doszkalania wyktadowcy
nie majg szans na poprawne wyszkolenie przysztej kadry obstugi konsumenta. Wykres
numer 3 obrazuje podstawowe obszary wymagajace ciggtego doskonalenia. Nauczyciele
powinni nieustanie poglebia¢ swojg wiedze, poszukujac informacji w fachowej prasie,
podrecznikach i Internecie, gdzie mozna dowiedzie¢ sie wiele na temat trendéw
panujacych w branzy gastronomicznej. Nalezy rowniez poszerza¢ znajomos¢ produktu,
np.: wiedza o winach, wysoko gatunkowych napojach alkoholowych typu koniak,
whisky, koktajle oraz technikach serwisu jak i mozliwosciach zwiekszania sprzedazy
poprzez obstuge w lokalach gastronomicznych.
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