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Program doskonalenia zawodowego oparty na
praktykach w przedsiebiorstwach gastronomicznych
dla nauczycieli przedmiotow zawodowych
i instruktorow praktycznej nauki zawodu,
zawodow
Z Zakresu obstugi konsumenta w gastronomii
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1. Wprowadzenie i wskazowKki dla opiekunow praktyk

Projekt ,Profesjonalny Nauczyciel Zawodu" powstat w celu podniesienia kwalifikacji
nauczycieli przedmiotow zawodowych i instruktoréw praktycznej nauki zawodu: obstugi
konsumenta w gastronomii.

Gtownym zatoZeniem projektu jest przyrost wiedzy praktycznej, jak réwniez dostosowanie
wiedzy teoretycznej do warunkéw panujgcych obecnie na rynku gastronomicznym. Wtasciciele
oraz kadra zarzadzajaca przedsiebiorstwami gastronomicznymi na rynku polskim wcigz boryka
sie ze stabo wyksztatconymi absolwentami szkét gastronomicznych, ktérzy pomimo ukonczenia
szkét nie sg gotowi podjaé pracy bez podstawowych szkolen. Wigza sie z tym powazne naklady
pracy ze strony pracodawcy jakim jest przystosowanie pracownika do warunkéw panujacych w
danym przedsiebiorstwie.

Bioragc pod uwage wymagane i niezbedne do$wiadczenie oraz umiejetnosci praktyczne
pracownikéw restauracji, hoteli czy obiektow gastronomiczno hotelarskich, powstaje problem
dezaktualizacji wiedzy a co najistotniejsze braku podstawowych umiejetnosci zawodowych i
dydaktycznych w zakresie praktycznego nauczania zawodu.

Realizacja projektu ,Profesjonalny Nauczyciel Zawodu" zaklada przeprowadzenie 10-ciu dni
profesjonalnej praktyki w prestizowych os$rodkach gastronomiczno-hotelarskich na terenie
catego kraju.

Rekrutacja uczestnikow Projektu skierowana zostata do nauczycieli i instruktoréw praktycznej
nauki zawodu obstugi konsumenta w gastronomii z obszaru catej Polski, ktérzy z wtasnej
inicjatywy zgtosili che¢ udzialu w projekcie z uwagi na potrzebe aktualizacji wiedzy i
umiejetnosci praktycznych jaki i dydaktycznych zwigzanych z praktycznym funkcjonowaniem
przedsiebiorstw branzy gastronomicznej i spozywczej. Glownym celem projektu jest
opracowanie programu doskonalenia zawodowego, a nastepnie podniesienie poziomu
kwalifikacji 260 nauczycieli.

Projekt pozwoli jego realizatorom na wypracowanie gotowych rozwigzan dotyczacych
doskonalenia zawodowego, a takze docelowo przyczyni sie do wypracowania skutecznych
rozwigzan rozwoju kwalifikacji profesjonalnych nauczycieli i instruktoréw w czasie trwania
praktyk w nowoczesnych przedsiebiorstwach gastronomicznych oraz pogtebienie ich wiedzy i
umiejetnosci  dotyczacych aktualnie stosowanych sposobéw obstugi klienta, sprzetu oraz
organizacji w rzeczywistych warunkach pracy przedsiebiorstwa gastronomicznego.

Dzialania podejmowane w ramach projektu

1. Opracowanie programu doskonalenia zawodowego.

2. Diagnoza poczatkowa stanu umiejetnosci praktycznych nauczycieli przedmiotéw
zawodowych i instruktoréw praktycznej nauki zawodu z zakresu obstugi konsumenta w
gastronomii. Celem diagnozy jest zbadanie wyjSciowego stanu wiedzy i kompetencji
praktycznych uczestnikow projektu. Badanie umiejetno$ci w oparciu o test teoretyczny i
egzamin praktyczny.

3. Doskonalenie umiejetnosci praktycznych przed przystapieniem do praktyk. Jednodniowe
szkolenie przeprowadzone przez ekspertow.

4. Praktyki w prestizowych przedsiebiorstwach gastronomicznych.
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5. Diagnoza koncowa stanu umiejetnosci praktycznych nauczycieli przedmiotéw zawodowych i
instruktoréw praktycznej nauki zawodu z zakresu sztuki kelnerskiej. Celem diagnozy jest
zbadanie kompetencji po odbyciu praktyki zawodowej. Badanie umiejetno$ci w oparciu o
test teoretyczny i egzamin praktyczny. Zestawienie wynikow obu diagnoz przedstawi
wptyw na poziom kompetencji uczestnikéw projektu.

6. Wypracowanie wnioskéw i stworzenie raportu syntetycznego. Zostanie opracowany raport
przyrostu umiejetno$¢ praktycznych i dydaktycznych uczestnikéw projektu. Sformutowane
zostang wnioski i rekomendacje dot. dalszego wdrazania i upowszechniania wypracowanych
rozwigzan. Raport zawieral bedzie informacje nt. przyrostu wiedzy i umiejetnosci
zawodowych uczestnikéw projektu w zakresie obstugi konsumenta w gastronomii.

2. Instrukcja dla opiekunow praktyk

Eksperci kluczowi opracowali gidwne zatozenia programu doskonalenia zawodowego
dostosowane do wiedzy i umiejetno$ci zawodowej Nauczycieli i Instruktoréw Praktycznej
Nauki Zawodu biorgcych udziat w projekcie.

Panel Ekspertéw podczas 5 dniowego spotkania ustalil, ze bedzie realizowany jeden program
doskonalenia zawodowego dostosowany do potrzeb w zakresie obstugi konsumenta dla
poszczegdlnych uczestnikéw projektu, w zaleznosSci od dostepnosci dziatéw i organizacji w
miejscu przebywania praktyki. Tabela nr 1 przedstawia og6lny plan praktyk z podziatem
czasowym. W rozdziale IV przedstawiony jest szczegétowy plan tematéw praktyk, wliczajac
sekwencje serwisu.

Tabela nr 1.

Temat Czas
Potozenie obiektu i wprowadzenie 2h
Znajomo$¢ produktu i specyfikacja dziatalnosci obiektu 8h

Zapoznanie sie z ofertami kulinarnymi i dziataniami restauracji/baréw w
rozréznieniu na okresy serwisu i oferty specjalne (brunch, oferta na wynos, 16h
oferta Swigteczna, weselna etc)

Sekwencja serwisu (kolejnos¢ obstugi i komunikacja z go$ciem a jego

16h
satysfakcja)
Aktywno$ci sprzedazowe i marketing 8h
Organizacja pracy 8h
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Satysfakcja gosci 8h
Administracja i finanse 8h
Inne 6h

Eksperci Kluczowi w zakresie Obstugi Konsumenta: Pani Renata Gut i Pan Grzegorz Gérnik
oraz panel ekspertéw zapewnit, Ze na Opiekunéw Praktyk nalezy powota¢ osoby z
wieloletnim do$wiadczeniem i zaangazowaniem w swoja prace jaka jest wysokiej jakosci
obstuga konsumenta. Uczestnicy Projektu odbedg praktyki w najbardziej renomowanych
obiektach gastronomicznych na terenie catego kraju, a nad ich pracg czuwaé¢ beda
wykwalifikowani Opiekunowie Praktyk.

Majac na uwadze powyzZsze, Panel Ekspertéow ustalit zgodnie, Ze program praktyk powinien
by¢ elastyczny i dostosowany do danego miejsca w ktérym beda odbywaly sie praktyki, a
Opiekun Praktyk bedzie mogt zadecydowa¢ osobiscie, co dany uczestnik powinien
wykonywacé /nauczy¢ sie w kolejnych dniach praktyki.

1. Nalezy przyja¢, Ze przedsiebiorstwo oraz opiekun praktyki posiadajg wstepny plan
przebiegu praktyki przed poznaniem uczestnika - praktykanta.

2. Plan przebiegu pierwszego dnia powinien by¢ szczegétowo zaplanowany przed przybyciem
praktykanta.

3. Mozliwie jak najwcze$niej nalezy przedstawi¢ praktykantowi zasady funkcjonowania
danego przedsiebiorstwa gastronomicznego.

4. 7 zastrzezeniem, ze kazda firma ma swobode decyzji w zakresie doboru opiekunéw praktyk,
wyobrazamy sobie, ze kazdy praktykant bedzie mial jednego opiekuna przez caty czas, oraz
ze wyznaczone beda osoby opiekujace sie na poszczegélnych etapach praktyk. Zaleca sie, aby
opiekun osobiscie przedstawil praktykantowi miejsca kolejnych etapéw praktyki. Opiekun
jest w statym kontakcie z praktykantem przez caty okres praktyk.

5. Nalezy praktykantowi wskaza¢ miejsce, gdzie w trakcie praktyki bedzie mégt przechowywacé
swoje rzeczy: moga to by¢ materiaty otrzymane w firmie, odziez ochronna, obuwie na
zmiane, itd.

6. Nalezy praktykantowi jednoznacznie okre$li¢, gdzie ma prawo wstepu i na jakich warunkach
oraz gdzie ma zakaz wstepu. Przyktady:

a. Tajemnica handlowa firmy (prototypownie, projekty nowych produktow,
dokumenty wrazliwe np. dane osobowe, wynagrodzenia, itp.)
b. Wystepowanie dZwigéw, podno$nikow, suwnic, wozkéw widtowych
Poruszanie sie w niektérych halach produkcyjnych jedynie wyznaczonymi trasami

o o

Wystepowanie materialéw niebezpiecznych (rozpuszczalniki, gazy techniczne,
substancje tatwopalne lub wybuchowe, substancje trujace)
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7. Praktykantowi nalezy zapewni¢ odpowiedni dostep do firmy (sa zaktady, na teren ktérych
dostep jest silnie strzezony). Czasami dostep jest swobodny, czasami potrzebny jest
identyfikator lub karta zblizeniowa, czasami potrzebny jest klucz do windy lub tylko do
toalety. Opiekun praktyk winien zadba¢, aby od pierwszego dnia dostep byt adekwatny.

8. Z punktu widzenia przedmiotowego projektu byloby bardzo korzystne, aby zdobyta przez
nauczycieli - praktykantéw wiedza i doswiadczenie mogty przetozyc¢ sie nie tylko na danego
nauczyciela - praktykanta, lecz réwniez innych nauczycieli. Stad nalezy oczekiwa¢, ze
nauczyciel bedzie prosit o mozliwo$¢ zabrania ze sobg oraz wykorzystania materiatow, do
ktérych bedzie miat dostep w trakcie praktyki. Pracodawca winien jednoznacznie okresli¢,
jakie informacje i materiaty sa poufne i stuzg jedynie zwiekszeniu zrozumienia firmy i
proceséw w niej i jej otoczeniu zachodzacych; jakie informacje nie sg poufne, lecz nauczyciel
nie ma prawa ich powiela¢ oraz takie, jakie mozna swobodnie wykorzystywa¢ w przysztym
procesie dydaktycznym. Im wiecej materiatéw nauczyciel bedzie moégt ze sobg zabrac i
wykorzystac, tym lepszy wizerunek (wzrost korzysci) dla przedsiebiorcy.

9. Dziennik praktyk powinien mie¢ charakter dokumentu. Powinien by¢ wypeiniony
dtugopisem (piérem, cienkopisem) w spos6éb umozliwiajacy jego odczytanie. Zaleca sie
stosowanie koloru niebieskiego. Ewentualne zmiany w dzienniku praktyk nalezy
wprowadza¢ w sposob nalezyty, przyktadowo staranne przekreslenia (nie wolno stosowaé
zamazywania), odpowiednie parafowanie zmian z podaniem daty dokonania zmiany itd.

10. Wazne jest przestrzeganie zasad BHP. Bytoby korzystne, gdyby opiekun zadbat ponadto o
mozliwo$¢ zapoznania praktykanta-nauczyciela z warunkami bezpieczenstwa BHP na
terenie tego konkretnego obiektu gastronomicznego lub zaktadu przetwérczego.

11. W terminie pieciu roboczych dni po zakonczonej praktyce Dziennik praktyk w formie
drukowanej, podpisany i parafowany trafia do biura projektu. Autorski raport w wersji
elektronicznej powinien by¢ zatwierdzony przez eksperta kluczowego (przestany w postaci
elektronicznej na adres: renefotki@gmail.com i grzegorz.gornik@wp.pl kopia adres
projekt@bcgconsulting.pl a nastepnie przestany (parafowany i podpisany do biura
projektu).

12. Ekspert kluczowy wnosi do raportu ewentualne uwagi i omawia je z opiekunem praktyk.
Zatwierdzony przez eksperta kluczowego autorski raport na temat zakonczonej praktyki jest
ostatecznie podpisywany przez opiekuna praktyk oraz przesytany do biura projektu, gdzie
ekspert kluczowy podpisuje autorski raport na temat zakoniczonej praktyki.

13. Wraz z autorskim raportem na temat zakonczonych praktyk do biura projektu przesytana
jest podpisana wersja papierowa dziennika praktyk wraz z faktura (rachunkiem) w postaci
papierowej listem poleconym lub kurierem na adres:

Grupa Kapitalowa "Business Consulting Group" Sp. z o.0.
ul. Sobieskiego 102A lok. U7
00-764 Warszawa

W przypadku jakichkolwiek watpliwosci lub napotkanych probleméw prosimy o kontakt
telefoniczny lub mailowy 2z ekspertem kluczowym projektu pania Renata Gut:
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renefotki@gmail.com i panem Grzegorzem Goérnikiem: grzegorz.gornik@wp.pl, z kopia na
adres: projekt@bcgconsulting.pl

3. Instrukcja dla praktykantek / praktykantow

1. Przed rozpoczeciem praktyki nalezy dowiedzie¢ sie mozliwie duzo na temat firmy, w ktérej
odbedzie sie praktyka. Bedzie to z korzyscig dla uczestnika, gdyz bedzie w stanie lepiej
wykorzystac okres zatrudnienia w danej firmie.

2. Przed rozpoczeciem praktyki nalezy zastanowi¢ sie, jakie mamy oczekiwania wzgledem
miejsca w ktéorym odbywamy praktyke. W ten sposdb zwiekszamy szanse mozliwie
najlepszego dopasowania przebiegu praktyki do potrzeb.

3. W trakcie odbywania praktyk nalezy obserwowac, czego jeszcze moglibySmy sie w trakcie
praktyki nauczy¢ ponad to, co pierwszego dnia ustalili§my z opiekunem praktyki.

4. Pod koniec praktyki odbedzie sie spotkanie podsumowujgce cato$¢ praktyki. Nalezy do tego
przygotowywac sie przez caly czas przez zapamietywanie (notowanie) tego, co nas
wyjatkowo zainteresowato. Te uwagi beda $wiadczyly o poziomie praktykanta i mogg mieé
znaczacy wptyw na przyszte relacje szkota - przedsiebiorca.

4. Zalozenia, cele oraz dzialy odbywania programu praktyk

Program praktyk

Program praktyk nauczycieli zostat zdefiniowany przez zatozenia i cele, ktére zostaly
oparte na wspotczesnych oczekiwaniach pracodawcéw branzy HoReCa. Wsrod przedstawicieli
przedsiebiorstw z branzy hotelarsko-gastronomicznej w Polsce nieustannie stycha¢ gtosy o
niewystarczajgcej wiedzy absolwentéw szkot zawodowych. Miodzi ludzie, ktérzy czesto bez
problemu zdajg wszelkie egzaminy zawodowe, mimo Ze dysponuja duzg wiedzg teoretyczng nie
sg w stanie przelozy¢ jej na umiejetnosci praktyczne. Ma to bezposredni zwigzek z wiedza i
kwalifikacjami nauczycieli, ktérzy prowadzg ich edukacje przez catg szkote ponadgimnazjalna.
Wspaniali pedagodzy, ludzie z pasjg, zainteresowani tematyka nie s3 w stanie dobrze
przygotowac¢ Kelneréw na poziomie europejskim. Problemem jest fakt, iz czesto mimo
najszczerszych checi nie majg oni mozliwo$ci sprawdzenia swojej wiedzy, podniesienia swoich
kwalifikacji w rzeczywistych warunkach pracy. Nader czesto sg po prostu teoretykami. Projekt
»Profesjonalny Nauczyciel Zawodu” pozwala im uzupeini¢ te braki. Podczas dwutygodniowych
zawodowych praktyk beda mieli oni okazje pracowac¢ i uczy¢ sie pod okiem szefa menadzera sali
w restauracji lub hotelu. W realizacji Projektu bierze udziat 260 uczestnikéw z catej Polski,
ktérzy sg aktywnymi zawodowo nauczycielami przedmiotéw zawodowych w zawodach z
zakresu obstugi konsumenta w gastronomii oraz w zawodach pokrewnych.

Celem gléwnym projektu jest wzrost zawodowych umiejetnosci i kompetencji 260
nauczycieli przedmiotéw zawodowych z catej Polski (w tym 29 meZczyzn) poprzez
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wypracowanie w S$cistej wspoélpracy z przedsiebiorstwami i szkoltami zawodowymi

modelu praktycznego ich doskonalenia w przedsiebiorstwach gastronomicznych w
okresie od 1 sierpnia 2012 r. do 31 grudnia 2014 r.

Celem szczeg6towym projektu jest:

a) podniesienie kwalifikacji zawodowych nauczycieli poprzez wypracowanie w S$cistej
wspoétpracy z przedsiebiorstwami gastronomicznymi i szkotami nowych rozwigzan w
zakresie ksztatcenia zawodowego

b) aktualizacja wiedzy i umiejetnosci praktycznych w zakresie aktualnych rozwigzan
technologicznych i organizacyjnych wykorzystywanych w przedsiebiorstwach
gastronomicznych

c) wzrost umiejetno$ci modernizacji programéw nauczania przez 260 nauczycieli w
zakresie dostosowania tresci do postepu technicznego i technologicznego oraz potrzeb
rynku pracy.

Najwazniejsze informacje o projekcie

1. Projekt jest adresowany do Nauczycieli Przedmiotéw Zawodowych oraz Instruktoréow
Praktycznej Nauki Zawodu, zawodow z zakresu obstugi konsumenta w gastronomii.

2. Projekt doskonalenia zawodowego zaklada udziat iacznie 260 os6b, w tym min. 29
mezczyzn. Mezczyzni jako wymagajacy szczegblnego wsparcia beda przyjmowani do
Projektu preferencyjnie.

3. W ramach Projektu przewiduje sie utworzenie 20 grup szkoleniowych, kazda liczaca $rednio
12-14 oso6b.

4. Projekt przewiduje realizacje programu doskonalenia zawodowego dla Kandydatow/ek z
catej Polski.

5. Projekt jest realizowany w okresie od 1 sierpnia 2012 r. do 31 grudnia 2014 r.

Do kogo jest skierowany projekt

Projekt jest adresowany do Nauczycieli Przedmiotéw Zawodowych oraz Instruktoréw
Praktycznej Nauki Zawodu, zawod6w z zakresu obstugi konsumenta w gastronomii (zgodnie z
rozporzadzeniem Ministra Edukacji Narodowej z dnia 26 czerwca 2007 r. w sprawie klasyfikacji
zawoddéw szkolnictwa zawodowego (Dz. U. z 2007 r., nr 124, poz. 860).

Szczegolowy plan praktyk dla nauczycieli zawodéw zwigzanych z obstuga
konsumenta w gastronomii
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Polozenie obiektu

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

2. Lokalizacja punktow obstugi gosci, toalet, zmywakéw, magazyndw z zZywnoscia,
napojami, bielizng stotowg, sprzetu typu porcelana, sztucce, szkto;

3. Zapoznanie sie z regulaminem i procedurami miejsca;

Godziny otwarcia i dostepno$¢ punktéw gastronomicznych;

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

-

Znajomos¢ produktu

1. Zapoznanie sie z gldwng kartg dan restauracji, prezentacja dan (kuchnia) wraz ze
szczeg6towym opisem ich przygotowania i sktadnikow (alergeny);
2. Specyfika dziatalnosci gastronomicznej miejsca:

e Obstuga ekspreséw do kawy (ci$nieniowe, przelewowe), warniki do wody;

e Sprzet: rodzaj uzywanej porcelany w zaleznosci od pory dnia i rodzaju aktywnosci
(bufet, karta, imprezy okoliczno$ciowe, imprezy VIP), sztuéce, sztutce serwisowe,
szklo, sprzet bufetowy, bielizna stotowa;

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

Zapoznanie sie z ofertami kulinarnymi i dzialaniami restauracji/baréw:

1. Oferta $niadaniowa (je$li dostepna), organizacja i zasady pracy personelu w czasie
trwania $niadan
e menu bufetowe - usytuowanie bufetu, podzial na dania zimne i gorace, stacje z
gotowaniem na zywo, porcelana i sztuéce bufetowe; zasady nakrycia, sprzatania i
przekrywania stotéw, pomocniki kelnerskie, ceny, zasady platnosci, $niadania
wliczone w cene pokoju, komunikacja z pracownikami recepcji, zapoznanie sie z
listami $niadaniowymi go$ci zameldowanych w hotelu;
e menu ala carte, oferta, wyglad menu, podzial menu na sekcje;
e stacje gotowania ,na zywo”: stacja z jajkami, nalesnikami, etc, zasady przyjmowania i
realizacji zamdwien;
e system POS, rozliczanie i raporty;
e kalkulacje cen;
e dostosowywanie oferty dla specjalnych gosci, typu grupy: azjatyckie, islam;
2. Oferta lunchowa, dni, godziny dostepnosci
e Menu bufetowe - podziat na dania zimne, gorace i desery; opis dan, usytuowanie
bufetu, podziat na dania zimne, gorgce i desery, stacje z gotowaniem na zywo (np.
carving, grill, nale$niki, gofry, kaczka po pekinsku, makarony, etc), porcelana i
sztuéce bufetowe; zasady nakrycia, sprzatania i przekrywania stotéw, pomocniki
kelnerskie;
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e Zmienno$¢, sezonowosc i cykliczno$¢ 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 - podzial na dania zimne, gorace i desery; opis dan, usytuowanie
bufetu, podziat na dania zimne, gorgce 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 Zmienno$¢, sezonowosc i cykliczno$¢ oferty;

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

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

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

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

e zasady realizacji rezerwacji stotow;

e zasady rozliczania;

e rozrywka, muzyka, miejsce zabaw i animacje dla dzieci;

5. Oferty specjalne, promocje

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

e 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;

o Oferty typu light, oferty dla dzieci, dla dietetykéw, na specjalne Zyczenia;

e Oferty dla grup zorganizowanych;

6. Oferta na wynos

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

e Zasady przyjmowania i realizacji zaméwien;

e Rozliczanie zamowien;

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

e Wina;

e Koktajle (réwniez bezalkoholowe, koktajle dietetyczne, smoothers);

e Alkoholowe (réwniez wézek);

e Bezalkoholowe;

e Napoje gorace;

Sekwencja serwisu
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Kolejnos$¢ serwisu i troska o goscia

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

e (oS¢ powinien by¢ powitany uSmiechem i pozytywna postawa, ktéra wyraza
zadowolenie z obecnoSci goscia;

e Usmiech, kontakt wzrokowy i zaangazowanie w rozmowe;

e Nie wolno pozwoli¢ na to, by gos¢ opuscit restauracje niezadowolony

2. Zapytanie o rezerwacje
Jezeli tak

3. Potwierdzenie rezerwacji
Jezeli nie

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

5. Prowadzenie goscia do stolu - pomoc przy krzesle - nalezy je odsuna¢, by go$¢ mogt
swobodnie usig$¢. Obstuga powinna wtasciwie oceni¢ gosci zanim zostanie wybrany
odpowiedni stot:

e Osoby starsze lub niepetnosprawne - stét bez pokonywania przeszkéd typu schody,
liczne zakrety, etc, w miare mozliwosci jak najblizej bufetu

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 sa miejsca zabaw wraz z animacjg dla dzieci, tak by rodzice
mogli spokojnie zajg¢ sie positkiem. Nalezy traktowa¢ dzieci z uwagg i uSmiechem,
rodzice to lubia. Goscie z matymi dzie¢mi zawsze wrdcg do miejsca, gdzie mogg mieé
chwile czasu dla siebie zamiast biega¢ sfrustrowani za znudzonymi dzie¢mi po
restauracji.

6. Dostosowac ilos$¢ 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 speinia 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 wybor przynajmniej trzech z nich. Kelnerzy powinni
potrafi¢ wyttumaczy¢ sposoby przygotowania drinkéw, okresli¢ roczniki win i objasnié
aktualne oferty specjalne/promocije.

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

9. Podanie aperitifu

10. Podanie pieczywa i masta/oliwy - w zaleznosci od rodzaju restauracji

11. Rozlozenie serwetek na kolanach gosci
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12. Przyjecie zamoéwienia - rekomendacja dan, obstuga powinna dokladnie zna¢ menu,
wyglad i zawarto$¢ potraw, soséw i dodatkéw, a w razie specjalnych Zyczen po
konsultacji z Szefem kuchni dostosowa¢ sie do preferencji klienta. Je$li gos¢ nie jest
zdecydowany - nalezy dopytac o preferencje i zasugerowa¢ odpowiedni zestaw menu.
Jesli dania w karcie nie s3 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 poszczegélnych
dan, spos6b podania napojéw, takze goracych.

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

14. Obstuga na biezaco bonuje wszystkie pozycje zaméwione przez gosci

15. Podanie zakaski szefa kuchni -, czekadetko” - z doktadnym obja$nieniem;

16. Dokrycie stotu, kolejno$¢ sztuécdw zgodna z przyjetym zamoéwieniem;

17. Podanie zimnej przekaski - zawsze nalezy objasni¢ gosciowi 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 speinia jego oczekiwania;

24. Sprzatniecie po gtéwnym daniu;

25. Zaproponowanie serow;

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

27. Odkruszenie stotu;

28. Zaprezentowanie karty deseréw i ich rekomendacja;

29. Roztozenie sztu¢cow deserowych;

30. Podanie deseru;

31. Rekomendacja napojéw goracych i digestiv-6w;

32. Podanie cukru oraz mleka i $mietanki na stot;

33. Podanie kawy lub herbaty digestiv-6w;

34. Wskazane zapytanie o jeszcze jedng kawe lub napoj;

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

36. Pozegnanie gosci - obstuga jest zobowigzana podziekowal goSciom za wizyte w
restauracji, powinna réwniez zapyta¢ o ogélne wrazenia z wizyty.

AktywnoSci sprzedazowe

1. Plan wymiany ofert w zalezno$ci od pory roku, plan promocji;

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

3. Reklama i marketing:
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e Wewnetrznie: ulotki, plakaty, LCD, informacje od personelu (!wazne by personel byt
zawsze poinformowany o wszelkich aktywnosSciach, w miare mozliwosci z duzym
wyprzedzeniem czasowym);

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

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

Organizacja pracy

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

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

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

4. Rébzne nakrycia stotéw w zalezno$ci od okazji;

5. Przygotowanie bufetéw i stata kontrola ich prezentacji;

6. Przygotowanie wozka z alkoholami, ewentualnie humidora z cygarami je$li palenie jest
dozwolone;

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

8. Stacja z kawa i herbatg, sposoby zaparzania, serwowania;

9. Przyjmowanie rezerwacji (réwniez na brunch, imprezy okoliczno$ciowe);

10. Zabezpieczenie zaplecza i sprzetu do pracy;

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

Satysfakcja gosci

Przyjmowanie prosb i skarg gosci;

Powitanie goscia (rézne kultury), rozpoznawanie i spos6b traktowania statych klientow;
Ankiety wypetniane przez gosci;

Raporty i wyniki zadowolenia gosci a Swiadomo$¢ personelu;

Inspekcje i raporty jako$ciowe;

v w e

Administracja i finanse

1. Rodzaje systeméw ptatnosci i rozliczen, np. micros, nabijanie rachunkéw, obcigzanie
gosci, raporty, rozliczenia: gotowka, karty ptatnicze, rachunki kredytowe;

Prezentacja i podanie rachunku gosciowi;

Umiejetno$¢ przewidywania intensyfikacji biznesu;

Umiejetnos$¢ czytania list go$ci, $Sniadaniowych oraz zamdéwien bankietowych;
Analizowanie raportéw funkcji grup zorganizowanych;

ZamoOwienia magazynowe i przesuniecia kosztowe - dokumentacja;

Okresowe inwentaryzacje sprzetu i produktéw;

Zatozenia finansowe i ustalanie zadan sprzedazowych dla personelu;

© N E DN
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9. Grafiki pracy;

Inne

1. Wystroéj restauracji, rozrywka, muzyka na zywo, muzyka w tle w zaleznosci od pory dnia

2. Zasady przyjmowania rezerwacji w zaleznosci od rodzaju aktywnoSci (kolacja, brunch,
okazje specjalne);

3. Baryirozrywka;

4. Alergeny, bezpieczenstwo zywienia.

A OEETONALNG, Profesjonalny Nauczyciel Zawodu
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5. Przewodnik po praktykach - podsumowanie

W zaktadach gastronomicznych wcigz zachodza zmiany, zauwazalny jest ogromny
progres. Wtasciciele i managerowie restauracji przescigaja sie w tworzeniu wcigz nowych
konceptéw, innowacyjnych metod obstugi klienta, a Szefowie kuchni tworza coraz to nowsze i
ciekawsze dania oraz cale oferty kulinarne. Serwis goS$cia staje sie coraz bardziej
spersonalizowany, zmienia sie podejscie z "ustandaryzowanych" regut na bardziej personalne i
inne do kazdego klienta, w zaleznos$ci od jego pochodzenia kulturowego, od jego osobistych
oczekiwan i towarzyszacych okolicznos$ci.

Na rynku pojawiajg sie tez nowe produkty kulinarne, ich ciekawe cho¢ czasem
zaskakujace potaczenia, czy tu w kuchni stylu fusion, czy to w miksologii barmanskiej np. koniak
w drinku z lemoniadg. Tych wiadomos$ci wyktadowcy nie znajdg ani w podrecznikach, ani
niestety w ramach programowych, a co za tym idzie te zagadnienia nie pojawig sie na egzaminie,
wiec czy kto$ ich wymaga? Tak, zaktady zatrudniajgce pracownikéw na stanowiska kelnerskie.
Oczywiscie zaktad powinien rozwija¢ umiejetnosci swoich pracownikow, ale najczesciej jest tak,
ze trzeba ich szkoli¢ praktycznie od zera. Podreczniki szkolne z zakresu obstugo konsumenta sa
przestarzate, je$li nawet pojawiajg sie nowsze wydania, to znéw bazuja na starych informacjach.
Uczniowie s3 rozliczani z wiedzy, ktora bardzo czesto do niczego im sie nie przyda, natomiast
brak w nich nowych trendéw, wiadomosci produktowych, dotyczacych oferty napojéw, wiedzy o
winach, o klasycznych napojach alkoholowych, o ich procesie produkcyjnym, o kulturze i
tradycjach jakie sie z nimi wigza. Za mato réwniez sie moéwi sie o samej komunikacji z
konsumentem, o przewidywaniu jego oczekiwan i ich nie tyle spetnianiu, co przewyzszaniu.
Mtodzi ludzie wynosza ze szkét gtéwnie teorie, zresztg czesto prehistoryczng, natomiast brakuje
im umiejetnosci praktycznych, co jest rezultatem braku odpowiednich kwalifikacji u nauczycieli
zawodu, ktoérzy najczesciej sg teoretykami.

Projekt, o ktérym mowa pozwoli uzupeti¢ nauczycielom te braki. Odbeda
dwutygodniowe praktyki zawodowe pod czujnym okiem opiekuna praktyk, gdzie kazdy z
beneficjentow projektu bedzie moégt namacalnie przekona¢ sie jak wyglada praca na
poszczegdlnych stanowiskach w zaktadach gastronomicznych. Bedg obserwowac i uczestniczy¢
w wykonywaniu wszystkich obowigzkéw zwigzanych z obstugg restauracji, we wszystkich
mozliwych okresach serwisowych ($niadanie, lunch, kolacja).

Zderzenie teorii z praktyka w zawodach zwigzanych z gastronomia

Na samym poczatku nalezatoby z gory wykluczy¢, ze wyktadowcy posiada praktyke, jaka
posiadaja ludzie pracujacy w zawodzie kelnera od lat, na co dzien wykonujgc wszelkie zwigzane
z tym czynnosci, jak na przyklad wprawne otwieranie butelki wina, poprawne noszenie kilku
goracych, obcigzonych talerzy na raz. Nie to jest gtéwnym zadaniem praktyki. Chodzi o to, by
kazdy z nich mo6gt namacalnie przekonac sie jak wyglada praca na poszczegélnych stanowiskach
w zaktadach gastronomicznych. By obserwowali i uczestniczyli w wykonywaniu wszystkich
obowigzkéw zwigzanych z obstuga restauracji, we wszystkich mozliwych okresach serwisowych

A D OFES,JQI\{A)LI\{Y' 2 Profesjonalny Nauczyciel Zawodu
L {[lg ( g E {é ( rojekt wspélifinansowany ze Srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

www.profesjonalny-nauczyciel.pl



KAPITAL LUDZKI BCG UNIA EUROPEISKA |

CZEOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCJA! FUNDUSZ SPOLECZNY |

($niadanie, lunch, kolacja), miedzy innymi:

e organizacja zaplecza, baru i rozdzielni kelnerskiej: przygotowywanie zastawy stotowej
potrzebnej do obstugi konsumenta, prognozowanie i przewidywanie ilo$ci potrzebnego
sprzetu,

o dbatos¢ o czystos¢, higiene i porzadek zaplecza, jak rowniez poszczegdlnych elementéw
zastawy stotowej;

e przygotowywanie sali konsumenckiej do poszczeg6lnych okreséw serwisowych;

e sprzatanie sali konsumenckiej, poprawno$¢ i optymalizacja poszczeg6lnych procesow;

e szeroko rozumiana obstuga konsumenta oraz poprawna sekwencja serwisu;

Kompetencje Nauczyciela a Jego autorytet nieformalny

Che¢ poszerzania wiedzy $wiadczy o ambicji wyktadowcow i zainteresowaniu tematem.
Ich powazne braki w przygotowaniu praktycznym do zawodu, niewatpliwie przekladaja sie na
nauczanie w szkotach, w ktérych pracuja oraz na caly proces edukacyjny. Ich uczniowie
przechodzac praktyki zawodowe w przeréznych punktach gastronomicznych, czesto réwniez
pracujac dorywczo w lokalach jako obstuga konsumenta, niejednokrotnie majg mozliwo$¢
podwazenia kompetencji swego wyktadowcy poznajac prawdziwe oblicze pracy podczas obstugi
konsumenta. Czesto zdarza sie, Ze pytajac swego nauczyciela o potwierdzenie pewnych
czynnoSci, czy tez rozwianie pojawiajacych sie watpliwosci, nie moga do konca liczy¢ na jego
pomoc, czy tez raczej wiarygodno$¢. Nauczycielom brakuje pewnych umiejetnos$ci badz
informacji, co z pewnosScig zaburza ich autorytet nieformalny. Praktyka, ktérg odbeda w
poszczegdlnych zaktadach gastronomicznych, z pewno$cia pozwoli zweryfikowa¢ wiedze
teoretyczng z czynno$ciami wykonywanymi na poszczegélnych stanowiskach pracy.

Rynek HoReCa wcigz sie zmienia i dynamicznie rozwija ewoluujac w poszczeg6lnych
gateziach tej branzy. Jak w kazdej branzy ustawiczne poszerzanie wiedzy jest bezwzgledna
koniecznos$cia. Czyz prawnik, lekarz badz ksiegowa byliby w stanie poprawnie pemi¢ swoje
funkcje? Zapewne nie. Réwniez nauczyciele, bez wzgledu na obszar ich wiedzy, bez wzgledu na
przedmiot jaki wykladaja w szkotach badZ uczelniach muszg ustawicznie podnosi¢ swoje
kwalifikacje. Bez ciggtego doszkalania wyktadowcy nie maja szans na poprawne wyszkolenie
przysztej kadry obstugi konsumenta.
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6. Wymagania dotyczace autorskiego raportu z realizacji praktyk
stworzonego przez opiekuna praktyk

Po zakonczonej praktyce opiekun praktyki sporzadzi autorski raport na temat przebiegu
praktyki oraz przekaze go w postaci elektronicznej i papierowe;.
Dziennik praktyk to pomiar ilo$ciowy, za$ jego uzupetnieniem powinien by¢ autorski raport -
podsumowanie ,,pomiaru ilosciowego”.

Autorski raport powinien obejmowac takie zagadnienia, jak stopien osiggniecia celdw
praktyki, stosunek praktykanta do praktyki, mozliwo$¢ wykorzystania wiedzy (materiatow)
otrzymanych w trakcie praktyki w pracy dydaktycznej jak i praktyczne;.

Autorski raport opiekuna praktyk powinien stuzy¢ ocenie, jak w przysztosci praktyki dla
nauczycieli lepiej zorganizowaé, jak lepiej organizowaé staze/praktyki dla ucznidéw, jakie
korzysci odnidst pracodawca z faktu, ze wyrazit zgode i przeprowadzit praktyke dla nauczyciela
oraz jaka korzys$¢, zdaniem pracodawcy, odniést nauczyciel.
Oceni¢ nalezy réwniez sam niniejszy dokument: czy byt on wyczerpujacy, czy nie byt zbyt
szczegOtowy i czy w zwigzku z tym wbrew zamiarom jego autordw, czy aby nie stanowit w
okres$lonym zakresie utrudnienia? Co w takim dokumencie nalezatoby poprawié, aby kolejni
przedsiebiorcy mieli do czynienia z dokumentem bardziej przyjaznym, sprzyjajacym
zorganizowaniu i przeprowadzeniu jak najlepszych praktyk.

Autorski raport na temat zakonczonej praktyki bedzie spetniat funkcje ewaluacyjng
wzgledem nauczyciela oraz bedzie stanowi¢ autoewaluacje opiekuna (przedsiebiorcy) w
zakresie przeprowadzonych praktyk.
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